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Kommunstyrelsens arbetsutskott

§132 Dnr KS 2023-1741

Handlingsplan service till foretag
Beslut

Kommunstyrelsens arbetsutskott foreslar:

Kommunstyrelsen beslutar att anta handlingsplan for service till foretag i enlighet med
bilaga 1.

Sammanfattning av arendet

Kommunstyrelsekontoret har i enlighet med uppdrag i kommunstyrelsens verksamhetsplan
2023-2025 tagit fram en handlingsplan for kompetensutveckling av tjdnstepersoner med
foretagskontakter 1 god service och végledning. Handlingsplanen bestér av fyra aktiviteter,
kartlaggning av nuldge, forankring, utbildning och framtagande av digital kurs. Dessa
aktiviteter kommer genomforas under perioden 2024-2025.

Beslutsunderlag

Tjansteutlatande - Handlingsplan service till foretag
Bilaga 1 - Handlingsplan service till féretag
Bilaga 2 - Tidplan

Beslutande sammantrade
Beslutsgang
Ordforanden frdgar om kommunstyrelsens arbetsutskott kan besluta i enlighet med

kommunstyrelsekontorets tjédnsteutldtandes forslag, och finner att kommunstyrelsens
arbetsutskott beslutar i enlighet med forslaget.

Beslutet ska skickas till
Handliggare av drendet

Ekonomiavdelningen

Paragrafen ar justerad

Justerandes sign Utdragsbestyrkande



NORRTALJE TJANSTEUTLATANDE
KOMMUN

Datum: 2023-10-13
Diarienummer: KS 2023-1741

Naringsliv- och etableringssavdelningen

Handlaggare: Fanny Wennman Till: Kommunstyrelsens arbetsutskott
Titel: Naringslivssamordnare
E-post: Fanny.wennman@norrtalje.se

Handlingsplan service till foretag

Forslag till beslut

Kommunstyrelsens arbetsutskott foreslar:
Kommunstyrelsen beslutar att anta handlingsplan for service till féretag i enlighet med bilaga 1.

Sammanfattning av tjansteutlatandet

Kommunstyrelsekontoret har i enlighet med uppdrag i kommunstyrelsens verksamhetsplan 2023—
2025 tagit fram en handlingsplan for kompetensutveckling av tjanstepersoner med foretagskontakter i
god service och vagledning. Handlingsplanen bestar av fyra aktiviteter, kartlaggning av nulage,
forankring, utbildning och framtagande av digital kurs. Dessa aktiviteter kommer genomféras under
perioden 2024-2025.

Arendet

Beskrivning

| kommunstyrelsens verksamhetsplan 2023—-2025 fick kommunstyrelsekontoret i uppdrag att "Ta fram
en plan for hur alla tidnstepersoner med féretagskontakter ska kompetensutvecklas i hur man ger bra
service och végledning”. Inom ramen fér uppdraget har kommunstyrelsekontoret tagit fram en
handlingsplan for service till foretag.

Norrtalje kommun har under manga ar deltagit i Sveriges kommuner och Regioners (SKR)
servicematning insikt som mater nojd kund-index (NKI) av kommuners myndighetsutévning. Under
mat-aret 2023 var Norrtalje kommuns aggregerade NKI fér samtliga myndighetsomraden 71, vilket
klassas som "hogt” enligt SKR:s gradering. Detta innebéar att Norrtalje kommun redan i dagslaget
erbjuder service av hog kvalitet till kommunens foretag. Malet med handlingsplanen och det arbete
den medfor ar darmed att Norrtalje kommun ska erbjuda en stadigvarande hog serviceniva till det
lokala naringslivet. | syfte att mgjliggéra uppfdljning av kompetensutvecklingens effekter har fyra
overgripande mal formulerats. Inom parentes visas SKR:s klassning av NKI-nivan.

e Aggregerat NKI vara minst 75 (hogt)

e NKI for samtliga myndighetsomraden ska vara minst 70 (hogt)

e Aggregerat NKI for delfragan "Hur néjd var du totalt sett med bemdotandet?” ska vara minst 80
(mycket hogt)

e NKI for samtliga myndighetsomraden for delfragan ” Hur néjd var du totalt sett med
bemétandet?” ska vara minst 80 (mycket hogt)

Handlingsplanen innehaller fyra aktiviteter.
1 Kartldggning av nuldge och framgangsfaktorer. Denna aktivitet syftar till att ta fram ett

valgrundat underlag for planering av utbildningsinsatser for tjanstepersoner inom service och
vagledning.



2 Férankring i organisationen. Denna aktivitet syftar till att sakra att utbildningsinsatserna far
onskad effekt genom att brett férankra behovet och nyttan av dessa i den kommunala
organisationen.

3 Utbildningsinsats for alla tjanstepersoner med féretagskontakter. Denna aktivitet syftar till att
genomféra en omfattande utbildningsinsats for alla tjanstepersoner som har kontakt med
foretag. Malet ar att forbattra deras fardigheter och kunskaper inom omraden som
kundservice, kommunikation och féretagsvagledning

4  Framtagande av digital servicekurs for tidnstepersoner med féretagskontakter. Denna aktivitet
syftar till att uppratthalla och uppdatera tjanstepersoners kompetens inom service och
hantering av féretagskontakter genom att skapa en kurs pa kommunens digitala
utbildningsplattform Mitt larande.

Lagkrav
Ej tillampligt

Koppling till gallande styrdokument

| kommunstyrelsens verksamhetsplan 2023—-2025 fick kommunstyrelsekontoret i uppdrag att "Ta fram
en plan for hur alla tidnstepersoner med féretagskontakter ska kompetensutvecklas i hur man ger bra
service och végledning”.

Mal och budget 2024—-2026, malomrade 6 "Norrtélje ska vara en féretagsvénlig kommun dér
maénniskor och entreprenérskap utvecklas”.

Ekonomiska konsekvenser och riskanalys

Det beraknas kravas en projektbudget pa 250 000 ar 2025 for genomférande av aktivitet 3,
utbildningsinsats for tjanstepersoner med foretagskontakter. Enligt mal och budget 2024—-2026
planeras denna kostnad rymmas inom budget fér 2025. Resterande aktiviteter beraknas kunna
genomféras inom ram for den ordinarie verksamheten.

Forvaltningens analys och slutsatser

Naringsliv- och etableringsavdelningens bedémning ar att framjandet av ett gynnsamt féretagsklimat
ar av stor vikt. En vasentlig komponent i att uppna ett gott foretagsklimat ar att tillhandahalla
hdgkvalitativ service och vagledning for foretag i deras interaktioner med kommunen. Genom
kompetensutveckling av tjanstepersoner med féretagskontakter i god service och vagledning kan
handlingsplanen 6ka kommunens servicegrad i relation till naringslivet.

Tidplaner

Handlingsplan antas av kommunstyrelsen den 4 december 2023.

Anette Madsen Benjamin Rad Vaher
Kommundirektor Naringsliv- och etableringschef
Kommunstyrelsekontoret Naringsliv- och etableringsavdelningen



Bilagor
Bilaga 1. Handlingsplan service till foretag
Bilaga 2. Tidplan

Beslut skickas till

Handlaggare av arendet
Ekonomiavdelningen
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Handlingsplan — service till foretag

Kompetensutveckling av tjanstepersoner med foretagskontakter
i god service och vagledning

Sammanfattning

Kommunstyrelsekontoret har i enighet med uppdrag i kommunstyrelsens
verksamhetsplan 2023-2025 tagit fram en handlingsplan fér
kompetensutveckling av tjanstepersoner med féretagskontakter i god service och
vagledning. Handlingsplanen bestar av fyra aktiviteter, kartlaggning av nulage,
férankring, utbildning och framtagande av digital kurs. Dessa aktiviteter kommer
genomfdras under perioden 2024—-2025.

Innehallsforteckning
Handlingsplan — service till foretag ..........ccuvvieiiiiiiiii e 1

Kompetensutveckling av tjanstepersoner med foretagskontakter i god service
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Bakgrund och syfte

Uppdrag

| kommunstyrelsens verksamhetsplan 2023-2025 fick kommunstyrelsekontoret i
uppdrag att "Ta fram en plan fér hur alla tjdnstepersoner med féretagskontakter
ska kompetensutvecklas i hur man ger bra service och végledning”. Inom ramen
for uppdraget har kommunstyrelsekontoret tagit fram en handlingsplan for service
till féretag.

Bakgrund

For Norrtalje kommun ar det en central malsattning att framja ett gynnsamt
foretagsklimat. En vasentlig komponent i att uppna ett gott foretagsklimat ar att
tillhandahalla hégkvalitativ service och vagledning for foretag i deras interaktioner
med kommunen. Genom kompetensutveckling av tjanstepersoner med
foretagskontakter i god service och vagledning syftar denna handlingsplan till att
Oka kommunens servicegrad i relation till naringslivet.

Norrtalje kommun har under manga ar deltagit i Sveriges kommuner och
Regioners (SKR) servicematning insikt som mater néjd kund-index (NKI) av
kommuners myndighetsutévning. Matningen genomférs for myndighetsomradena
brandskydd, bygglov, markupplatelse, miljo- och halsoskydd, livsmedelskontroll,
serveringstillstdnd och upphandling. Under mat-aret 2023 var Norrtdlje kommuns
aggregerade NKI fér samtliga myndighetsomraden 71, vilket klassas som "hogt”
enligt SKR:s gradering.
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Vidare visar en analys av resultaten fran mat-aret 2022 pa delfrageniva att index
for fragan "Hur nojd var du totalt sett med bemétandet” var 79.5 och "Hur néjd var
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du med var attityd mot dig var 81.8 vilket motsvarar "hogt” respektive "mycket
hogt” enligt SKR:s gradering.

Detta innebar att Norrtélje kommun redan i dagslaget erbjuder service av hog
kvalitet till kommunens féretag. Genom kompetensutveckling av tjanstepersoner
med foretagskontakter i god service och vagledning samt kontinuerlig uppféljning
kan servicenivan gentemot naringslivet 6ka ytterligare och halla en stabil hdg
niva.

Mal

Malet med handlingsplanen och det arbete den medfér ar att Norrtélje kommun
ska erbjuda en stadigvarande hog serviceniva till det lokala naringslivet. Darmed
har féljande mal formulerats. Inom parentes visas SKR:s klassning av NKI-nivan.

e Aggregerat NKI ska vara minst 77 ar 2026 (hogt)
e NKI for samtliga myndighetsomraden ska vara minst 70 (hogt)

e Aggregerat NKI for delfragan "Hur néjd var du totalt sett med
bemotandet?” ska vara minst 80 (mycket hogt)

¢ NKI for samtliga myndighetsomraden for delfragan ” Hur néjd var du totalt
sett med bemdtandet?” ska vara minst 80 (mycket hogt)

Atgarder

Aktivitet 1 - Kartlaggning av nuldge och framgangsfaktorer

Denna aktivitet syftar till att ta fram ett valgrundat underlag fér planering av
utbildningsinsatser for tjanstepersoner inom service och vagledning. Genom
noggrann genomgang av NKl-undersotkningar samt dialog med lokala
foretagarféreningar kan nulage och kritiska framgangsfaktorer kartlaggas. Detta
forarbete kommer 6ka legitimiteten fér kommande utbildningsinsatser, bade inom
den kommunala organisationen och inom det lokala naringslivet. Aktiviteten
bestar av foljande steg:

1 Granskning av NKI-undersokningar: En ingaende granskning av inkomna
NKI-svar genomfors i syfte att kartlagga foretagarnas nuvarande asikter
om kommunens service samt prioriterade forbattringsomraden.
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2 Dialog med lokala foretagarforeningar: De lokala foretagarféreningarna
representerar en stor andel av naringslivet i kommunen. Darfor inleds en
dialog med dessa organisationer for att 6ka forstaelsen for hur
naringslivet upplever kommunens nuvarande service och hur den kan
forbattras.

3 Utredning av framgangsfaktorer fér kundndjdhet vid myndighetsarenden:
Kritiska framgangsfaktorer for att 6ka néjdheten i samband med
myndighetsarenden undersoks.

4 Sammanstallning av nulage: Resultatet av kartlaggningen sammanstalls
till ett underlag att utga ifran vid planering av kommande
utbildningsinsatser, se aktivitet 3 och 4.

Tidplan:
Startdatum: 2024-01-01
Slutdatum: 2024-08-31

Aktivitet 2 - Forankring i organisationen

Denna aktivitet syftar till att sakra att utbildningsinsatserna far 6nskad effekt
genom att brett férankra behovet och nyttan av dessa i den kommunala
organisationen. Aktiviteten inkluderar féljande steg.

1 Genomférande av workshopserie: Samtliga forvaltningsdirektérer och
avdelningschefer bjuds in till tva workshops innehallande diskussioner om
nulage, forbattringsomraden, forbattringsforslag och malformulering.

Tidplan:
Startdatum: 2024-01-01
Slutdatum: 2024-05-31

Aktivitet 3 - Utbildningsinsats for alla tjanstepersoner med
foretagskontakter

Denna aktivitet syftar till att genomfora en omfattande utbildningsinsats for alla
tjianstepersoner som har kontakt med foretag. Malet ar att forbattra deras
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fardigheter och kunskaper inom omraden som kundservice, kommunikation och
foretagsvagledning. Aktiviteten inkluderar féljande steg.

1 Planering: Utbildningens upplégg och innehall planeras utefter de
forbattringsomraden och framgangsfaktorer som identifierats under
kartlaggningen, se aktivitet 1.

2 Genomférande: Utbildningsinsatsen genomférs under varen 2025.

3 Uppfdljning: En mindre omfattande, uppfdljande utbildning genomférs
efter ett ar och fortsatter darmed genomféras med tva ars mellanrum i
syfte att uppratthalla kunskapen inom organisationen och uppna en
langsiktig positiv effekt.

Tidplan:
Startdatum: 2025-01-01
Slutdatum: 2025-05-31

Aktivitet 4 - Framtagande av digital servicekurs for tjanstepersoner
med foretagskontakter

Denna aktivitet syftar till att uppratthalla och uppdatera tjanstepersoners
kompetens inom service och hantering av foretagskontakter genom att skapa en
kurs pa kommunens digitala utbildningsplattform Mitt Iarande. Kursen ska
genomfoéras arligen av samtliga medarbetare med foretagskontakter. Aktiviteten
inkluderar foljande steg.

1 Kursutveckling: Utveckling av en digital kurs om service med fokus pa att
mota foretagares behov. Kursens innehall planeras utefter de
forbattringsomraden och framgangsfaktorer som identifierats under
kartlaggningen, se aktivitet 1.

2 Lansering av kurs: Kursen lanseras pa den digitala utbildningsplattformen
Mitt larande.

3 Arlig éversyn och uppdatering: Kursens innehall ska arligen ses éver och
uppdateras vid behov.

Tidplan:
Startdatum: 2024-09-01
Slutdatum: 2025-01-31
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Ansvar och uppfoljning

Naringsliv- och etableringsavdelningen ansvarar for verkstallandet av
aktiviteterna i denna handlingsplan samt uppféljning av dess effekter genom arlig
utvardering av NKI-resultat.

Naringsliv- och etableringssavdelningen ansvarar vidare for att félja upp NKI-
resultaten for respektive myndighetsomrade tillsammans med berord férvaltning.

Tidplan

Aktiviteterna i denna handlingsplan genomférs under perioden 2024 — 2025 enligt
nedan tidsplan, se bilaga 1. Aktiviteterna foljs darefter upp enligt intervall
foreslaget for respektive aktivitet i syfte att sakerstalla en langsiktig positiv effekt.

2024 2025 2026
Jan Feb Mar Apr Maj Jun Jul Aug Sep Okt NovDec Jan Feb Mar Apr Maj Jun Jul Aug Sep Okt NovDec Jan Feb Mar Apr Maj
Aktivitet 1 - Kartlaggning
Nulage I
Framgangsfaktorer .
Aktivitet 2 - Forankring

Workshopserie ]

Aktivitet 3 - Utbildning

Planering [ ]

Genomférande _

Uppfdiining [
Aktivitet 4 - Digital kurs

Framtagande

Lansering

Oversyn och uppdatering

Ekonomi

Det beréknas kravas en projektbudget pa 250 000 ar 2025 fér genomférande av
aktivitet 3, utbildningsinsats for tjanstepersoner med féretagskontakter. Enligt mal
och budget 2024-2026 planeras denna kostnad rymmas inom budget fér 2025.
Resterande aktiviteter berdknas kunna genomféras inom ram foér den ordinarie
verksamheten.

Bilagor
Bilaga 1 — Tidplan
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Tidplan

Handlingsplan service till foretag

2024 2025 2026

Jan Feb Mar Apr Maj Jun Jul AugSep Okt Nov Dec Jan Feb Mar Apr Maj Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dec Jan Feb Mar Apr Maj
Aktivitet 1 - Kartlaggning

Nulage ]
Framgéngsfaktorer ]
Woarkshopserie
Framtagande av handlingsplan

Aktivitet 3 - Utbildning

FPlanering

Uppfalining ]
Aktivitet 4 - Digital kurs
Framtagande
Lansering

Aktivitet 2 - Férankring
Genomforande
Oversyn och uppdatering
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