GAVLE KOMMUN

2013-03-01

Handlingsplan for
Helt Enkelt Gavle




Forord

Helt Enkelt Gdvle dr ett samarbetsprojekt mellan kommunledningskontoret,
Sambhdllsbyggnad Gdvle, Socialtjinst Gévle och Gdstrike Rdddningstjdnst. Projektets
syfte dr att bidra till ett forbdttrat foretagsklimat. I projektet ingdr tre delprojekt:
klarsprdksutveckling, utveckling av kundtjdnst och svarsgrupper samt utbildningen
Forenkla Helt Enkelt.

Ett bra foretagsklimat paverkas av en rad faktorer. Att pa olika sitt gora det enklare for
foretag att folja regler ar ett sétt. Mycket av regeltillimpningen sker i kommunerna och ett
utvecklingsarbete som underlattar for foretagen att i vardagen vara part i dessa fragor ar
viktigt. Forbattrad tillganglighet och service dr viktiga faktorer men det finns dven andra
utvecklingsomraden.

Denna handlingsplan med &tgarder har tagits fram inom ramen for utbildningen Forenkla
Helt Enkelt.

De insatser som utgor grunden i handlingsplanen togs fram i Gasklockorna i samband med
forsta utbildningsblocket dér alla medarbetare fran berérda enheter medverkade. Forslagen
har sedan processats i mindre grupp med 25 ambassadérer i samband med den férdjupade
utbildningen i block 2. Efter det har en referensgrupp med foretagare fatt tycka till om
insatser och atgardsforslag innan de stimts av i storgrupp pé nytt i samband med sista
utbildningsblocket.

Handlingsplanen ar faststélld av styrgruppen for projektet och ska arbetas in som mal och
aktiviteter i det ordinarie verksamhetsplanearbetet.

Ett av Gdvle kommuns 6vergripande mal ar att skapa goda forutsattningar for foretagande i
kommunen. Vi hoppas och tror att den slutliga handlingsplanen kan bidra till detta under
ett flertal ar framover.

Helén Aleskog
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Service, bemotande och tillganglighet

Genomfor klarspraksinsatser

Utvecklingspotential

Inom Gévle kommun finns ett behov av att fortydliga och férenkla handlingar for
att oka forstéaelsen for beslutet och varfor ett sarskilt beslut 4r taget. For att ha en
hog rattsakerhet krivs att mottagaren blir medveten av budskapet, om ett beslut

gér att 6verklaga och hur man gar tillviaga for att 6verklaga beslutet.

Det finns utvecklingspotential inom flera omréaden, framfor allt vad géller
sprakbruk, disposition, textvolym och muntlig dialog.

Forslag pa atgarder

Genomfor en inledande utbildning i klarsprak for myndighetsutévande
medarbetare.

Ta fram riktlinjer, handbok och metodik for klarsprak.
Revidera mallar enligt framtagna riktlinjer och med st6d av klarsprakshandbok.
Forbattra och samordna informationen om hur beslut kan 6verklagas och ldgg ut

beskrivningar pa gavle.se. Siakerstill att 6verklagningsinformation alltid skickas
med beslut.

Mal

Vi kommunicerar pé ett lattforstaeligt sitt.



Utveckla bemoétande och vardskap

Utvecklingspotential

Det finns behov av att battre stodja foretagen och att ge dem god service utan att
gora avkall pd myndighetsrollen. Huvuduppgiften ska vara att hjalpa kunder att
gora ritt och i ratt tid. I de fall dar kundens onskan inte gar att tillmotesgé ska
alternativa 16sningar diskuteras som bade ar héllbara och som kunden kan
acceptera.

Vi kan forbattra var formaga att kommunicera, motivera och forklara beslut och
stéllningstaganden for kunden och forklara varfor lagen dr utformad pa ett visst
sitt och hur den &r tankt att fungera.

Vid nyanstillning ar det viktigt att den nya medarbetaren far en forstéelse for
foretagens forutsiattningar och hur Géavle kommun arbetar med dessa fragor.

Forslag pa atgarder
Utbildningar i service, bemotande och vardskap utifran var viardegrund.

Aktualisera Gavle kommuns serviceguide som ocksa tydliggor forvantningarna
pa hur en kund ska bemdétas.

Utveckla metod for introducering av nyanstilld med perspektivet foretagens
forutsittningar.

Ta fram ett avsnitt om kontakter med foretag och lagg till det i checklista for
introduktion av nyanstillda.

Mal

Vi ger vara kunder ett bra stod och en god service.



Utveckla kundtjanst och svarsgrupper, inridtta systemstod for intern
samverkan

Utvecklingspotential

Kommunens myndighetsutévande tjansteméan upplevs idag inte tillgdngliga i
den grad som kréavs. Mycket av tjainstemannens tid upptas av att svara péd enklare
fragor i telefon. Dessa fragor borde kunder enkelt kunna fa svar pa gavle.se eller
genom att f prata med en kundtjinst/svarsgrupp.

Det finns behov av att kunna folja ett drende eller kund 6ver férvaltnings- och
avdelningsgranser. Idag har férvaltningar och avdelningar olika

drendehanteringssystem som inte d&r sammankopplade vilket forsvarar
samarbete och samsyn 6ver forvaltnings- och avdelningsgranser.

Forslag pa atgarder
Utveckla kommungemensam kundtjinst.
Utveckla verksamhetsnira svarsgrupper.

Klargor granssnitt kring vem som gor vad mellan kundtjanst, svarsgrupper och
handlaggare.

Genomfor en forstudie for att se 6ver vilka mojliga system som finns och hur de
ar kompatibla till verksamheten och om behov finns, kép in och inrdtta ett CRM-
system .

Se 6ver Oppettider och bemanning péa tider da féretagen har bast mojlighet att
traffa kommunen.

Mal

Okad tillgéinglighet och 6kad Gverblick 6ver foretagsirenden som berér flera
avdelningar och forvaltningar.



Vidareutveckla och skapa arenor for utvecklande moten mellan
foretagen och kommunen

Utvecklingspotential

Foretagen och kommunen tréiffas idag ofta pa forekommen anledning, i tillsyn,
handldggning eller vid provning av ansékan eller anméilan. Kommunens
tjanstemin behover fler naturliga och neutrala motesformer eller motesplatser
for att tréffa foretagen, i moten som inte dr drende- eller tillsynsrelaterade. Vi
behover ldra kidnna varandra och varandras utmaningar bittre och darfér bor
det kartlaggas befintliga métesplatser och se 6ver behovet. Goda relationer
bygger pa 6msesidigt fértroende.

Forslag pa atgarder

Identifiera och utvirdera samverkansmdajligheter mellan néaringslivet och
kommunens tjinsteméin.

Gévle kommun ska identifiera arenor for dialog, information, utbildning som till
exempel foretagarluncher, méassor, foretagarforeningstraffar och andra events.

Utred behovet av niringslivsdagar innehallande foreldsningar, seminarier,
massor etc.

Arrangera traffar vid behov, bade inom brancher och 6ver branschgrénser,
mellan niringsliv och kommunen.

Mal

Vi har en bra dialog och gemensamma arrangemang med vara foretagare.



Forbattra kommunikationen med och mellan foretagen

Utvecklingspotential

Gévle kommun har inte strategiskt tagit stéllning till vilka
kommunikationskanaler som ska anvandas for olika typer av information och
tjanster till foretag.

Foretagssidorna pa gavle.se har stor utvecklingspotential. Bade struktur och
innehall har behov av en 6versyn.

Forslag pa atgarder

Utred vilka kommunikationskanaler foretagen efterfragar for olika typer av
kommunikation.

Utred hur foretagssidorna pa gavle.se ska forbattras och utvecklas tillsammans
med néringslivet.

Ta fram en strategisk plan for hur information och tjanster ska erbjudas
foretagen.

Genomfor forbattringar utifrdn vad som kommit fram i ovanstaende
utredningar.
Mal

Vara foretagare dr mycket ndjda med var kommunikation och kidnner sig
valinformerade.



Ta fram tydliga kvalitetsmal och servicegarantier

Utvecklingspotential

Gévle kommun behéver kvalitetsmal inom de omraden som beror foretag vad
géller kundnytta, processduglighet, handldggningstider etc.

Gévle kommun behdéver tydlig information for foretag om hur lang tid olika
drendetyper tar, vilka moment som ingar i drendet, kostnad etc.

Vissa drendetyper saknar riktlinjer och mal for handldggningstider och
samordning med andra drenden/processer.

Forslag pa atgarder

Satt tydliga kvalitetsmél och bryta ner NKI pa avdelningsniva. Utifran det satts
mal som mits och f6ljs upp samt att det uppréttas handlingsplaner for
forbattrande atgirder.

Ta fram kvalitetsgarantier for relevanta drendetyper och for generella delar som
handlaggningstider, kontakttider, kostnader, bemotande, rattssikerhet,
effektivitet, samordning, tillgdnglighet, kompetens etc.

Forbéttra informationen till foretag om hur lang tid olika drendetyper tar, vilka
moment som ingar i drendet, ungefirlig kostnad etc.

Forbattra informationen om vad olika tillstdnd kostar, till exempel genom att
hénvisa till mediankostnader frén foregaende &r.

Mal

Vi har tydliga kvalitetsmal att strava mot och vi ger féretagare god service.



Intern samverkan

Samordna myndighetstillsyn och tillstdndshandlaggning

Utvecklingspotential

Idag finns ett upparbetat samarbete mellan vissa delar inom kommunens
myndigheter som bedriver tillsyn. Det kan dock utvecklas och forbéttras och det
finns behov av en 6kad samordning.

Idag kan ett foretag kan fa flera besék under en kort period och ibland stéller
olika kommunala myndigheter krav som upplevs som motstaende av
foretagaren.

Samordning behovs ocksé i tillstdndshandldggningen for att forenkla for kunden.
Det ar sdrskilt viktigt vid nystart av verksamheter.

Forslag pa atgarder

Kommunens tillsynsmyndigheter far i uppdrag att samordna sina
handldggningsprocesser och sin tillsyn samt att inrétta regelbundna moten.

Kommunens tillsynsmyndigheter ska pa forsok genomfora gemensamma
tillsynsbesok.

Tillsynsmyndigheterna ska ta fram gemensamma handliaggningsprocesser — se
mer under rubriken “Kartlagg och publicera de viktigaste foretagsprocesserna”.
Mal

Vi gor det enklare for kunden med ett helhetsgrepp pa tillstindshandldggning
och tillsyn.



Definiera och ta stéllning till LOTS-funktion

Utvecklingspotential

Samordningen vid omfattande foretagsirenden kan bli béttre och det saknas
ibland helhetsansvar vid kontakt med foretagare.

Forslag pa atgarder

Definiera, utred och ta stillning till LOTS-funktion inom Gévle kommun. Det
kan finnas behov av olika varianter beroende av drendetyp.

Tydliggor vilket lotsansvar som alltid ligger pa den enskilde handlaggaren.
Skapa en organisation och en metod for att hantera drenden enligt var
lotsmodell.

Mal

Vi tar ett helhetsansvar for kunden.



Forbattra var interna samverkan och vart samarbete

Utvecklingspotential

Kunskapen om gemensamma uppdrag och mal maste hdjas och det ar av yttersta
vikt att medarbetaren har vetskap om vilken roll den spelar i helheten.

Forslag pa atgarder

Ta fram metoder for att 1ara kdnna varandras verksamheter tex:

- skuggning mellan medarbetare

- prao-veckor pa andra avdelningar eller forvaltningar

- gemensamma tréaffar, méssor och seminarier, studiebesck
- gemensam motesstruktur

- gemensamma sociala aktiviteter utanfor arbetstid

Forbattra personalgalleriet pa ankaret.

Mal

Den interna personkdnnedomen och kunskapen om kommunens organisation ar
god inom foretagsnara enheter i kommunen.



Forbattra introduktion och utbildning av nyanstillda samt
fortbildning av medarbetare

Utvecklingspotential

Vi behover utveckla hur vi hanterar introduktion av nyanstillda och praktikanter
i foretagsnira verksamheter.

Vi behover bli battre pa att ta vara pa nya och tillfalliga medarbetares
synpunkter pa vart uppdrag och forbattringsforslag pa vara rutiner.

Vi behover se 6ver vara metoder for strategisk kompetensforsorjning och

kompetensutveckling for att hela tiden utvecklas i enlighet med omvérldens krav
och behov.

Forslag pa atgarder

Komplettera introduktionsplanen for nyanstillda med delar som riktar sig till
medarbetare i foretagsniara verksamheter.

Infor besok i olika delar av organisationen f6r nyanstillda.

Nyanstilldas synpunkter bor dokumenteras och hanteras som
forbattringsforslag samt som underlag for forbattringsdiskussioner.

Fo]j regelbundet upp genomforda introduktioner.

Mal

Medarbetarna har riatt kunskap och kompetens for sin roll.



Kartldagg och publicera de viktigaste foretagsprocesserna

Utvecklingspotential

Samordningen kring omfattande foretagsdrenden behover utvecklas. Det
behover kartlaggas vilka processer som ingér, vilka tvarprocesser som finns och i
vilken ordning aktiviteter ska genomforas.

Det méste finnas en regelbunden och tillracklig kontakt med foretag i langa
tillstdndsprocesser samt foretag som har tillsyn dar det gar lang tid mellan
tillsynsinsatserna.

Forslag pa atgarder

Gor processkartlaggningar for de viktigaste foretags- och tvarprocesserna som
t.ex. expanderingsprocessen, helhetsplanering, etableringsprocessen.

Rutiner, flodesscheman och checklistor utifran det ska sedan goras tillgangliga
for foretagen.

Tydliga mél ska upprittas kring kontaktintervall med foretag, bade foretag med
pagédende drenden och de som stér under regelbunden tillsyn, for att halla
dialogen med foretagen levande.

Ta fram gemensamma processer for tillstindsgivning vid ett antal mer frekvent

forekommande nystartstyper, till exempel de tillstdnd som krivs for att starta
restaurang.

Mal

Vi har bra rutiner fran kundbehov till kundnytta for de viktigaste
foretagsprocesserna.



Var roll som kund

Oka kunskapen om upphandling, bade internt och externt,
sdkerstall avtalstrohet
Utvecklingspotential

Kunskapen om LoU och reglerna for direktupphandling beh6ver héjas, bade pa
bestillar- och attestantnivd hos kommunen och ute hos foretagen.

Kommunala attestanter ser inte konsekvenserna av att inte félja de regler och
riktlinjer som finns kring inkop och direktupphandlingar.

Kommunens ekonomiska redovisning av inkop inom och utanfor avtal samt
direktupphandlingar ar svartillgidnglig for foretagen vilket kan leda till

missfortroende gentemot kommunen.

Avtalswebben upplevs som svar att anvinda och krénglig att hitta.

Forslag pa atgarder
Skapa en direktlank fran ankaret till avtalswebben.

Utfor en arlig 6versiktlig redovisning av inkép inom och utanfor avtal,
direktupphandlingar och genomférda upphandlingar/avtal under aret.

Infor regelbundna kunskapstest for alla med ink6ps- och attestratt.
Inkép Gdavleborg
Forenkla anviandandet av avtalswebben. Ta fram enkla instruktioner for

sallananvandare.

Utbilda kommunala chefer med ekonomiskt ansvar, inkopsansvariga och
medarbetare med attestratt i LoU.

Anordna utbildningar for lokala foretag i LoU och anbudsmetodik samt hur vart
lokala upphandlingssystem ar uppbyggt och tankt att fungera samt om reglerna
for direktupphandling.

Skapa en 6ppenhet externt kring avtalswebben.

Forenkla upphandlingssystemet.

Mal

Vi har god insyn, bra rutiner, ritt kunskap och ett enkelt men korrekt forfarande
vid upphandling.



