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Mäta kundnöjdhet
Nöjd Kund Index, NKI



Tydlig trend: allt nöjdare företag
Nöjd Kund Index
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Högsta/lägsta värde inom SBA

MEN, stora skillnader…
Nöjd Kund Index
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Service

EffektivitetRätts-
säkerhet

Kundnöjdhet

Enhetlig 
regeltillämpning

Resurs-
hushållning



Förvaltningslagen (2017:900)
http://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-

forfattningssamling/forvaltningslag-2017900_sfs-2017-900

# 1 juli 2018 #



6 § En myndighet ska se till att kontakterna med 
enskilda blir smidiga och enkla.
Myndigheten ska lämna den enskilde sådan hjälp att han eller hon kan ta 
till vara sina intressen. Hjälpen ska ges i den utsträckning som är lämplig 
med hänsyn till frågans art, den enskildes behov av hjälp och 
myndighetens verksamhet. Den ska ges utan onödigt dröjsmål.

8 § En myndighet ska inom sitt verksamhetsområde 
samverka med andra myndigheter.

Grunderna för god förvaltning

Kundanpassad 
hjälp!



9 § Ett ärende ska handläggas så enkelt, snabbt 
och kostnadseffektivt som möjligt utan att 
rättssäkerheten eftersätts.
13 § En myndighet ska använda tolk och se till att 
översätta handlingar om det behövs för att den 
enskilde ska kunna ta till vara sin rätt när 
myndigheten har kontakt med någon som inte 
behärskar svenska.

Allmänna krav på handläggningen
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Rättssäkerhet - utmaning…



Åtagande vs Belastning



Åtagande kräver systemsyn

Kundanpassad 
hjälp!

Kundresa 1..n
Enkelt, snabbt, ”billigt” och rättssäkert 



VAD HUR80 20

Dialog, samsyn, tillit och samverkan 



Workshop (Uppsala: 4 sep 2018)
Boverket, kommuner och byggherrar



Tack!


