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Registerdata
StartmOte => inventera interna behov
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Vilka uppgifter ska folja med arendet till konsulten

* Handlaggningstid

B TR Ko ansckan i san

Genom att "tagga” drenden efier olika

karaktaristika kan man analysera hur det

paverkar kundnijdheten, t ex:
Kundtyper, som anvands intemt

+ Kontaktperson
Ankomstdatum
Komplettdatum

+  Telefonnummer
+ E-postadress
+ Foretagsnamn

Om dessa kontakiuppgitter - = Arendetyper inom respektwe
/ personnumme[ finns ska de vara med. De &r *  Malgrupp: myndighetsomrade, enkla/svara,
en forutsattning for goda Foretag/Ovriga s‘;}tl[sndsky?]d e;? =
Kvenser - . cess, handldggni
s * Ovrigt som kommun e s
ha med. Avsaknad av dessa kan/vill delge for Organisation: avdelningar, team,
uppgifter diskvalificerar dock insamlingen bemanning
inte kommuren fran aff delfaga
i undersokningen Tips! Inventera behov infér upphandling
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Registerdata
Startmote: inventera interna behov

MM Stockholm

The Capital of Scandinavia

Uppstart >

Vilka uppgifter ska félja med arendet till konsulten?

Analys >

Handlingsplan>

+  Kommun

+  Myndighetsomrade

*  Beslutsdatum

*  (Organisationsnummer
/personnummer

+ Kontaktperson
+  Telefonnummer
+ E-postadress

Om dessa kontakiuppgitter
finns ska de vara med. De &r
en forutsattning for goda
svarsirekvenser och nagot
kommunen bir efterstriva att
ha med. Avsaknad av dessa
uppgifter diskvalificerar dock
inte kommunen fran att delfaga
i undersdkningen

Tillstand/tillsyn
Ankomstdatum
Komplettdatum
Foretagsnamn
Malgrupp:
Foretag/Ovriga
Ovrigt som kommun
kan/vill delge for
insamlingen

Genom att "tagga” drenden efier olika
karaktaristika kan man analysera hur det
paverkar kundnijdheten, t ex:

Kundtyper, som anvands intemt
Arendetyper inom respektive
myndighetsomrade, enklalsvara,
strandskydd etc.

Process, handlaggningstid,
delegationsarende
‘Organisation: avdelningar, team,
bemanning

Tips! Inventera behov infor upphandling
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Analys: Registerdata/bakgrundsfragor

s Kon

% Alder

< Manad

* Bransch

*» FOretagsstorlek

% Utfall

% Kontaktsatt

< Erfarenhet fran andra kommuner

* Avgiften
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NKI efter svarandes kdn, SBA 2018
Vilken ar mest nojd?

Und :
NKI 71 Se rvenri naér:'ﬁl?sténd

Fraga: Orsak? Insats?
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—
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NKI efter svarandes alder, SBA 2018
Finns skillnader?
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18 18 18 18 18 18 18
- 24 ar 25-34 ar 35-44 ar 45-54 ar 55-64 ar 65 ar - Aggregerat
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NKI efter svarandes alder, BRO 2018
Under ytan kan det finnas stora skillnader...

= 7r Business Region Orebro, Bygglov NKI

BRO, foretagsarenden, Bygg
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68
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40

+ 25-34 ar 35-44 ar 45-54 ar

25-34 ar 35-44 ar 45-54 &r 55-64 ar 65 ar -
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NKI, per manad (SBA 2018)
Serveringstillstand
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20

81 13 96 102 125 130 80 114 104 103 98 103
1801 1802 1803 1804 1805 1806 1807 1608 1809 1810 1811 1812
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NKI efter bransch, SBA 2018
Stora skillnader mellan branscher

100
20
66 66
60
]
o
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40
B y g g ote ran
Stora
20
volymer
0
236 2201 273 1205 2642 854
18 18 18 18 18 18
Jordbruk Industri och bygg Transport och Handel Hotell, restaurang och Skola, vard och omsorg

magasinering underhillning (café,
pubar, danslokaler m.m.)
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63

443
18
Foretagstjanster

(konsulter och dvrig
tjidnstendring)

8954
18

Aggregerat



NKI efter foretagsstorlek, SBA 2018
Paverkar foretagsstorleken NKI?
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NKI efter foretagsstorlek, Stockholms stad 2018

| Stockholms stad ar budskapet tydligt
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NKI efter utfall (tillsyn), SBA 2018

Forlaggande betyder ej lagt NKI
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reldggande och/eller atgarder behdvde

Minskad andel:
fran 41% till 37%

74

7

Varken farelagoande eller atgar

80
77
Z | | I I

EJ ForeaggandeI

arder behdvde vidtas



NKI efter utfall (tillstand), SBA 2018
Vilka atgarder kan vi gora vid " Avslag” ?

100
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40
NKI 19!
20
Positivt besked Delvis positivt Negativt besked
o 4490 636 342
18 18 18
Positivt Delvis positivt Megativt
2012 2014 2015 2016 2017 2018
MM Stockholm Negativtbeslut ~ 56%  62%  57% 59%  61%  63%
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NKI efter kontaktsatt, SBA 2018
Sjalvbetjaning och dialog vardesatts

78

100

B8O

71
&7 gy 6892 63

60

Index

40

Telefon

20

2079 2000 1281 1455 1267 1297
nz 4 15 16 17 18

Telefan

MM Stockholm

The Capital of Scandinavia

5?66636668

E-post

1090 2672 2127 3583 211 479
12 14 15 16 17 18

E-post

67 B8 66

85
63 62

Brev

1058 992 577 637 557 471
1z 4 15 1L 17 18

Brev

81
| 72 72

75 73
‘ 67

E-tjanst
71 102 115 125 212 22%

Tz 4 15 1L 7 18

Mote!

2652 4360 Z948 022 ITT6 4162

nz 14 15 16 7 s

Personligt mote Digital tjanst

69 69 70 70

7950 10127 7048 9832 0623 10734

iz 14 15 16 17 1B

Aggregerat



Uppsala

Insats: " Medveten kommunikation”
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< Uppsala, bygglov

NKI efter " kontaktsatt”

/# Kundbemoétande och kommunikation\
# +3 tf i helgrupp, djupgaende om
kommunikation i skrift, muntligt och fysiska
moten. Individuell coaching samt
medhorning och analys av mejl

&Ann—Charlotte.Berqer—darqy@uppsala.se J
MM Stockholm
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Brev

74
58
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Mote

71
-16 -17 -18
Dig. tjanst



NKI| efter erfarenhet frdn andra kommuner, SBA 2018

Skillnaderna kostar...

100

Anm. Ingen skillnad fér Brandskydd

80

74 73
- n 73
68
65 65 64 65
60
217 5935
18 14

Index

40

Ingen erfarenhet
fran andra
kommuner

|z 5454 5326 B086
15 16 17 1B

MNej

Erfarenhet fran
andra kommuner

20

2769 2040 2500 2835
14 15 16 17

Ja, fran flera andra kommuner

MM Stockholm

The Capital of Scandinavia



NKI efter installning till avgiften, SBA 2018
1/4-del anser avgiften ganska/helt orimlig

100
30
66
60 25% anser avgiften
x ar ganska/helt orimlig 31
E Miljo:
40 Livsmedel:
Servering:
Bygglov:
20 Markupplatelse:
Brandskydd:
o xn7T 2923 1627 1645 1059
18 18 18 18 18
Helt rimlig Canska rimlig Varken rimlig eller orimlig Canska orimlig Helt orimlig
MM Stockholm
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Vad ska prioriteras?

Serviceomrade

Information

Betyg

Tillganglighet

Bemdtande

Kompetens
|

Rattssakerhet
|

Effektivitet

Medianeffekt

L5

MM Stockholm

The Capital of Scandinavia

Prioriteringsmatris

Betyg

Bevaka

Serviceomraden inom denna
kategori kraver | dagslaget
ingen direkt atgard, da
prestationen ar relativt god
samtidigt som det finns
viktigare omraden att prioritera.

A‘Vﬁrda

Serviceomraden inom denna
kategori upplevs som viktiga av
foretagarna, och har ocksa fatt
ett bra betyg. Det ar viktigt att
varda detta goda resultat och
om mdjligt aven farbattra det.

Lagre prioritet

Serviceomraden med laga betyg,
men med ldgre paverkan pa det
totala nkiI-vardet. Férbattringar
kan vara 6nskvarda, men &r inte
lika viktiga som serviceomraden

inom kategorin "Prioritera”.

Prioritera
Serviceomraden inom
kategori &r av stor vi
forbattra. De har hé
pa det totala Ni
samtidigt

Effektmatt

Betydelse



2017-ars priomatriser (riket)
Bygglov

Hégt betyg 90
A
80
Bemétande
70 Réttssakerhet
Kompetens
Betyg lganglighet O
O Information
60 —
50 —
Y
Kan bli battre
Lagt betyg 40 I I
0,00 0,25 0,50 0,75 1,00 1,25 1,50 175 2,00

Lagt prioriterat €———  Effektmdtt ——»  Hogt prioriterat
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Livsmedelskontroll

S0

80

70 — Information

60 —

50

Kan bli battre
40 T T T

0,00 0.25 050 075 1,00 125 150 175 200

Lagt prioriterat #€————  Effektmdtt ———»  Hogt prioriterat



Effektivitet & den stora fragan
— snabbt, enkelt, " billigt”

Effektivitet
.. tiden for handlaggningen av ditt arende?
.. formagan att halla dverenskomna tidsramar?

[ .. rutinerna kring handlaggningen av ditt arende? ]
.. totalt sett med effektiviteten?

M Stockholm
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Effektiva kundresor

Kundanpassad
hjalp!

Kundresa 1..n
Enkelt, snabbt, "billigt” och rattssakert
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Internutbildning:

Viljan att utvecklas och hjalpa kunden ar nyckeln...

NKI Bygglov, Solna

68
63

53

2015 2016 2017

MM Stockholm

The Capital of Scandinavia

68

2018

Solna

- Service | samverkan
katarina.verlage@solna.se

Vasteras

- Service | varldsklass
jennie.strang@vasteras.se

Gavle

- Service till foretag
annika.janglund@gavle.se



Eskilstuna
— grona stapar (NKI >70), 2016-2018
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Brand Byag Mark Miljo Livsmedel Servering Aggregerat
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