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Gavle

KOMMUN

Servicelofte, fragor och svar

Varfor ar serviceloftet sa allmant?
Serviceloftet ar allméant formulerat for att alla verksamheter inom Gavle kommun med

vara bolag och férbund ska kunna sta bakom det.

Vad betyder serviceloftet?

Serviceloftet lyder: Vi gor ditt foretagande enklare. For att fa vagledning och stoéd i vad
det innebar kommer ett fértydligande att tas fram. Fortydligandet revideras vid behov,
och beslutas inte av kommunfullmaktige. Fortydligandet skulle till exempel kunna

formuleras s& har:
Servicel6ftet ger dig som féretagare:
» Service som ar professionell, snabb och tydlig.

« Service som bygger pa dialog, ett I6sningsorienterat arbetssatt och respekt for
tid och behov.

*  Enenkel vag in.

Varje verksamhet behdver ta fram forklaringar pa vad det har innebar fér dem. Det kan
till exempel handla om hur snabbt vi aterkopplar, nar man kan férvanta sig ett beslut,

vilka tider vi finns tillgangliga etcetera.

Hur ska verksamheterna kunna leva upp till Ioftet?
Vi arbetar fram en servicepolicy parallellt med serviceloftet. Arbetshypotesen ar att

serviceldftet och servicepolicyn speglar varandra men med olika malgrupper.
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kommun med vara bolag och férbund.

For att ta konkretisera servicepolicyn kommer verksamheterna att ta fram egna
serviceguider, dar de beskriver hur just de ska arbeta for att leva upp till servicepolicyn.
Vissa verksamheter har redan startat arbetet med att ta fram serviceguider, och var
beddémning ar att servicepolicyn kommer att vara sa allmant hallen att verksamheterna

inte kommer att behdva goéra om sina serviceguider i nagon stérre omfattning.

Hur ska vi veta nar vi har levt upp till I6ftet?

Det ar inte vi som avgér nar vi har lyckats, det ar foretagen. Men for att kunna félja upp
om vi ar pa ratt vag kommer vi att ta fram nagra fa matt (servicedtaganden) som vi
beddmer ar relevanta och mater ratt saker. Det kan mycket val vara matningar som vi

redan gor.

Hur ser tidplanen och processen framat ut?
Serviceldftet gar upp for beslut pa kommunstyrelsens méte den 10 mars, och darefter

till kommunfullmaktige den 30 mars.

Fortydligandet tas fram parallellt med att servicel6ftet beslutas. Fortydligandet kommer

att uppdateras I6pande efter behov.

Arbetet med att ta fram serviceataganden pagar. Tidplanen ar att de ska beslutas i

december 2026 for att fa komma med i verksamhetsplaneringarna for 2027.

Arbetet med att ta fram en servicepolicy ar paborjat parallellt med serviceloftet och

pagar under 2026.

Verksamheterna ansvarar sjalva for att ta fram serviceguider. Vi kommer att ta fram en

vagledning som stdd till verksamheterna i det arbetet.

Hur ska serviceloftet forankras?

Serviceldftet med fortydligande ska forankras bade externt, med naringslivet, och
internt, hos medarbetarna i Gavle kommun med vara bolag och forbund. Exakt hur
forankringen ska ga till beskrivs i en kommunikationsplan som vi arbetar med just nu.
Det kan till exempel handla om att anvanda kanaler som intranat, webbplatser, sociala

medier, méten och evenemang.
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Servicelofte, policy, atagande, guider och fortydligande. Detsay;;
manga ord med service. Vad ar skillnaden?

Servicelofte: Vart 16fte till naringslivet for att forbattra foretagsklimatet.

Servicepolicy: Var interna policy som galler fér alla anstallda i Gavle kommun med
vara bolag och forbund. Policyn omfattar, till skillnad fran |6ftet, alla vara kunder, bade

interna och externa.

Serviceatagande: Ett fatal matt som vi anvander for att mata att vi lever upp till

serviceloftet.

Serviceguide: Varje verksamhet tar fram en egen serviceguide som beskriver hur just

den verksamheten ska arbeta med service.

Fortydligande: Kompletterar serviceloftet. Ska vara vagledande och stddjande, men

samtidigt ge utrymme for respektive verksamhets ansvarsomrade.

Hur har det gatt till nar serviceloftet har tagits fram?

Ett forslag till servicelofte arbetades fram av Foretagsklimatradet. Férslaget skickades
sedan ut fér synpunkter till samtliga sektorers, bolags och férbunds ledningsgrupper.
Dessutom fick tre branschorganisationer fran naringslivet tycka till om servicel6ftet.
Efter inkomna synpunkter revideras serviceloftet till det 16fte som nu gar upp till beslut i

kommunstyrelsen och kommunfullmaktige.
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