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Sammanfattning

Stockholmsregionens féretagare ger gott betyg till kommunernas service

Féretagen i Stockholmsregionen ir i huvudsak néjda med kommu-

Topp fem - totalt och per verksamhetsomrade NKI

nernas service. Under varen 2011 genomférdes for tredje gingen en
undersékning bland foretag som har varit i kontakt med nigon av de
50 kommuner som ingir i Stockholm Business Alliance. Bilden av
styrkor och svagheter i kommunernas service till foretag som fram-
kom i de tvé forsta enkitundersdkningarna 2007 och 2009 bekriftas
i alle visentligt dven denna géng. Féretagarnas helhetsomdéme over
SBA-kommunernas service har okat gradvis sedan 2007.

Undersékningen har gjorts av Utrednings- och Statistikkontoret AB
(USK) i samarbete med Statistiska Centralbyrin (SCB) inom ramen
for Stockholm Business Alliance (SBA). SBA ir ett samarbete mellan
50 kommuner i Stockholmsregionen, som syftar till att forbidttra
foretagsklimatet och locka féretagsetableringar till regionen.
Undersékningarna fungerar som ett mycket konkret arbetsmaterial i
forbittringsarbetet — ute pd kommunerna och i de enskilda verksam-
heterna och genom de kommunévergripande seminarier/workshops
som arrangeras av SBA f6r handliggare och chefer.

I undersékningen har foretag som varit i kontakt med nagon av
SBA:s 50 partnerkommuner fitt beddma kommunernas bemétande,
effektivitet, tillginglighet, information, kompetens och rittssikerhet
inom 5 verksamhetsomraden. Totalt har nirmare 19 000 kontakt-
personer pa foretag i regionen tillfrigats. Svarsfrekvensen blev 66
procent, vilket dr en god svarsandel fér denna mélgrupp.

No&jd-Kund-Index (NKI) ir ett matt pa foretagarnas helhetsbetyg av
kontakten med kommunerna. I arets undersokning fick SBA-kom-
munerna NKI 67 pi den 100-gradiga skalan. Det dr en kning med
1 enhet sedan 2009 och med 4 enheter sedan 2007.

Hogst betyg far Salem med NKI 81 fore Surahammar (NKI 80) och
Trosa (NKI 76). Surahammar och Trosa tillhorde topp tre dven
2009. Salem ir ny i SBA-samarbetet. Bland de kommuner som fér
lagst betyg finner vi Virmdd, Heby och Gnesta.

Mer intressant, och mer konkret anvindbart, ir resultatet for de
olika verksamhetsomrddena. Brandtillsyn fir hégst betyg (NKI 77)
foljt av handlidggningen av serveringstillstand (NKI 71), markuppla-
telser och miljstillsyn (NKI 66). Ligst betyg far hanteringen av
bygglov (NKI 61). Monstret kinns vil igen frin de tidigare under-
sékningarna.

Koping far hogst betyg av foretagen inom savil brandtillsyn, bygglov
som markupplatelser, inom markupplatelser tillsammans med
Vaxholm. Huddinge och Salem toppar inom miljé- och hilsoskydds-
tillsyn, det verksamhetsomrade som dr mest centralt f6r kommuner-
nas och hela SBA:s resultat, eftersom hilften av alla kontakter ror
detta. Hogst pd listan 6ver NKI for serveringstillstand finner vi
Lidings.

Mest tillfreds ir féretagarna med kommunernas bemétande och
kompetens (NKI 70), fsljt av tillginglighet (NKI 69), effektivitet
(NKI 68), rittssikerhet (NKI 67) och information (NKI 66). Effek-
tivitet har stdrst betydelse for vilken helhetsbedomning féretagarna
gor av kommunernas service. Vilka aspekter som dr mest centrala i
forbittringsarbetet varierar dock mellan verksamhetsomraden och
dven mellan kommuner.




Stockholmsregionens méte med néringslivet

Bakgrund

Stockholm Business Alliance ir ett avtalsbaserat partnerskap pa
niringslivsomridet mellan kommuner i Stockholmsregionen. Mél-
sittningen ir att gora Stockholmsregionen till norra Europas ledande
tillvixtregion. I samarbetet ingdr numera 50 kommuner.

Genom att lyfta regionens samlade fordelar skapas bittre forutsitt-
ningar for att locka hit investerare och nya etableringar. Ett annat
prioriterat omrade for Stockholm Business Alliance ir att tillsam-
mans utveckla och forbittra servicen till niringslivet i regionen.

For att sikerstilla att regionen tillhandahéller en god service ska
kommunerna i Stockholm Business Alliance regelbundet gora upp-
foljningar av hur foretagare som har varit i kontakt med respektive
kommun uppfattar servicen. Syftet ir att finga upp synpunkter och
identifiera méjliga férbittringsomraden. Resultatet av mitningar ska
sedan ligga till grund f6r ett forbattringsarbete inom respektive kom-

Val av verksamhetsomrdden*

mun och for ett erfarenhetsutbyte mellan partnerkommunerna om
hur niringslivsservicen kan férbittras.

Under véren 2011 genomforde Utrednings- och Statistikkontoret AB
(USK) en undersokning av hur féretagare som har varit i kontakt
med respektive partnerkommun uppfattar servicen. Detta var den
tredje mitningen sedan 2007 som omfattade alla SBA-kommuner.
Statistiska Centralbyrén (SCB) ansvarade for databearbetning och
analys av materialet. Denna sammanfattande rapport utarbetades

direfter av USK.

For forsta gingen genomfoér SKL (Sveriges Kommuner och Lands-
ting) samma undersokning i ytterligare 116 kommuner. Det har
skett i nira samarbete med Stockholm Business Region och Business
Region Goteborg. En gemensam rapport f6r alla 166 kommuner har
tagits fram av SKL.

Den hir undersékningen fokuserar p niringslivets kontakter med
kommunerna i rollen som myndighetsutévare. Orsaken ir att
niringslivets kontakter med kommunerna i myndighetsrollen 4r
obligatoriska och det finns ingen méjlighet att vinda sig nigon
annanstans. Dessa processer styrs ocksd oftast av en omfattande
lagstiftning, vilket gor att kontakterna riskerar att upplevas som
byrdkratiska, omstindliga eller onddiga.

* Ett annat begrepp som anvinds ir myndighetsomriden.

Fem verksamhetsomraden har valts ut — handliggning av ansok-
ningar om bygglov, markupplitelser (tillfilliga enligt ordningslagen),
samt tillsyn inom miljé- och hilsoskydd, serveringstillstind och
brandtillsyn.
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For att kunna underséka féretagarnas uppfattningar om kommuner-
nas service krévs att begreppet “service” definieras och preciseras.

I denna undersokning ligger foljande aspekter till grund for mit-
ningen av féretagarnas uppfattningar om kommunernas service:

* tillginglighet (mojligheten att komma i kontakt)
¢ information (muntlig och skriftlig information)

* bemétande (dialogen, vigledning, formédga att fsrmedla informa-
tion, lyhérdheten)

Undersdkningens genomférande

* kompetens (sakkunskap, kunskap om verksamheten, férmaga att
16sa problem)

e rittssikerhet (tydligheten i regler, motiveringar av beslut, majlig-
heten att verklaga)

e effektivitet (snabbhet, hélla vad som éverenskommits, hantering av
irendet).

I var rapport anvinder vi begreppet servicefaktorer. Det har samma
betydelse som kvalitetsfaktorer.

Féretagarnas uppfattning samlades in med enkiter (post och web)
som foljdes upp per telefon. Samma fragor anvindes for samtliga
kommuner och fér samtliga verksamhetsomriden. Frigorna var
utvalda och formulerade fér att passa alla verksamheter. Se enkit i

bilaga 3.

Fér ndstan alla kommuner ingick samtliga foretag som under 2010
hade haft kontakt med kommunerna i de aktuella irendena i under-
sokningen. I de fall kommunen hade haft fler in 300 irenden inom
ett verksamhetsomride under aret gjordes ett slumpmissigt urval av
300 foretag/kontaktpersoner. I de fall dir firre dn 10 besvarade
enkiter har kommit in for ett verksamhetsomrade redovisas detta
omrade inte separat. Svaren ingdr dock i kommunens totala resultat.

Att kommuner samarbetar om viss myndighetsutovning ir inte helt
ovanligt. I forsta hand giller det brandférsvar. Féretag i flera kom-
muner har i denna undersokning siledes bedémt samma brandfor-
svarsférbund. Svaren redovisas da fér den kommun dir féretagen dr
verksamma.

I undersékningen ingick endast foretag. Kontaktpersoner som ater-
kom i ett antal drenden fick bara besvara en enkiit. Totalt ombads

18 718 kontaktpersoner pé foretagen att svara. Efter tre brevpidmin-
nelser och uppféljning per telefon hade 10 122 svar kommit in. Efter
justering for registerfel blev andelen svarande 66 procent. Detta ir en
god svarsandel for malgruppen.
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N&jd-Kund-Index

Undersdkningen ir upplagd for att passa SCB:s analysmodell Njd-
Kund-Index (NKI). Modellen ir etablerad f6r mitning av kundtill-
fredsstillelse inom en rad olika omriden. Det innebir att
kommunernas resultat kan sittas i relation till varandra och till
andra verksamheter. Den ger ocksd méjlighet att genom upprepade
studier se hur féretagarnas syn pa kommunernas service utvecklas
over tid.

Modellen 4r uppbyggd dels av ett matt fr helhetsbetyget av kund-
nojdheten, NKI, dels av ett antal faktorer som speglar olika delar av
verksamheten. Faktorerna mits med ett antal frigor som behandlar
olika delar av respektive servicefaktor. I denna undersékning utgdrs
servicefaktorerna av tillginglighet, information, bemétande, kompe-
tens, rittssikerhet och effektivitet. Frigorna besvarades med hjilp av
en tio-gradig skala. Det totala mattet for helhetsbetyget, NKI, mits
ocksd med tre fragor. Forklaringsgraden (R2 virdet) anger hur stor
del av variationen i NKI som kan férklaras av de sex servicefakto-
rerna. Denna undersdkning har ett hdgt férklaringsvirde.

Analysen riknar fram ett betygsindex frin 0-100 f6r varje kvalitets-
faktor och for NKI. Ju hégre indexvirdet ir, desto hogre ir betyget.
Detta index kan lisas pd en total niva for samtliga verksamhetsomri-
den (bygglov, markupplitelse, serveringstillstind, miljotillsyn och
brandtillsyn). Det ir ocksd méjligt att se hur NKI-betyget varierar
mellan de olika omradena och de olika servicefaktorerna.

Analysmodellen beriknar sedan for varje servicefaktor ett effekemite,
som anger vilken paverkan varje faktor har pa helhetsbetyget, NKI.
Det beror p att vissa faktorer ir viktigare 4n andra och har storre
betydelse for foretagarnas helhetsbedomning av kontakterna med
kommunerna. Dessa faktorer bor prioriteras i forbittringsarbetet.

Detta kan illustreras i en sa kallad prioriteringsmatris. Den lodrita
axeln stdr for betygsindex och den vigrita for effektmite, d v s bety-
delsen for helhetsomddmet. Origo (krysset) ligger vid medelbetyg
och medeleffekt. P4 sa vis bildas fyra kvadranter med olika priorite-
ringsgrad.

For att 6ka NKI bér i forbittringsarbetet prioriteras faktorer som har
effekeméte 6ver medeleffekten. Dessa faktorers eventuella betygsfor-
indring forvintas i storst utstrickning paverka NKI. Faktorer som
har mindre effekt pa helhetsbetyget, NKI, behdver inte ges hogsta

prioritet dven om de fitt laga betyg av kunderna.
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Héga och laga NKI

Fér att underlitta tolkningen av NKI-mattet har SBA i samarbete

med Sveriges kommuner och landsting (SKL) och Business Region <50 Mycket lagt

Géteborg (BRG) tagit fram en klassificeringsskala. Utgangspunkten 50-61 Lagt

har varit betygsfordelningen for samtliga 166 kommuner som deltog 62-69 Godkant

i drets undersékning i savil SBA:s som SKL:s regi. Syftet ir att ge en 70-80 Hogt

vigledning till hur vil forvaltningarnas och kommunernas NKI scar >80 Mycket hogt (Varldsklass)

sig i jimforelse med samtliga kommunbetyg.

Indikatorer Servicefaktorer Totalbetyg (0-100)
Delfraga
Delfréga = Tillganglighet
Delfréga
Delfraga
Delfraga - Information NKI-betyg (3 fragor)
Delfraga
1. Hur néjd var du med
Delfréga B férvaltningen i sin helhet?
Delfraga - Bemotande
Delfréga 2. Hur vél uppfyllde
forvaltningen dina
Delfréga férvéntningar?
Delfraga - Kompetens
Delfréga 3. Tank dig en perfekt
férvaltning.
Delfréga : Hur néra ett sadant ideal
Delfraga - Effektivitet kom férvaltningen?
Delfréga ] :
Delfraga
Delfraga - Rattssakerhet
Delfréga

Undersékningen omfattar sex aspekter som speglar de mest véisentliga delarna av kommunernas service i myndighetsérenden, aspekter som har visat sig ha starkt
samband med helhetsomdémet av kontakterna med kommunema. Varje serviceaspekt méits med eft antal fragor. NKI-betyget baseras pé tre frégor som vikias samman.

Servicefaktorer Prioriteringsmatris

Betyg
A
Tillganglighet :

Information Bevara Férbattra om majligt
Bemotande
Kompetens
Effektivitet Lag prioritet Prioritera!

Rattssckerhet
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Resultat av serviceundersdkningen

Kommunernas NKI

Féretagen upplever att kommunernas myndighetsutévning inom
SBA blivit allt bittre sedan mitningarna startade 2007. I arets
undersdkning 6kade NKI-betyget med en enhet fran férra mit-
ningen till 67. Det ir ett klart godkint betyg, men klart Ligre dn de
75 som ir SBAs mélsittning till ar 2015.

Mest néjda ir foretagen med Salems myndighetsutdvning, som med
ett NKI pa 81 nar upp till hogsta betygsklassen. Direfter f6ljer Sura-
hammar, Trosa, Képing och Ludvika. De 4tta frimsta kommunerna
(med undantag fér Salem som nu deltog for férsta gingen) aterfanns
dven hégt i forra mitningen.

15 kommuner har héga betyg enligt SBA/SKL/SBR:s betygskala.
Majoriteten (23 kommuner) far ett godkint resultat medan 12 kom-
muner har ett NKI pé 61 eller ligre betyg som beddms vara liga.

Arets klittrare — den kommun som forbittrat sitt resultat mest sedan
2009 — ir Knivsta, som rest sig frdn laga 57 till godkinda 67. Andra
kommuner som markant forbittrat sitt resultat ir Surahammar,
Hibo, Flen och Hallstahammar.

Ingen kommun utkristalliserar sig som arets kimpe pd samma sitt
som Ekerd gjorde 2009. Ekerd konsoliderar sig dock pa denna hogre
nivé. Dessutom har Stockholm, Uppsala, Nacka och Orebro ocksi
gradvis stirke sitt resultat sedan 2007.

Tabellen till héger visar N6jd-Kund-Index (NKI) f6r alla 50 kom-
muner som ingar i SBA-samarbetet. Mittet for hela kommunen byg-
ger pé alla svar inom undersékningens alla fem verksambheter, dven
de verksamheter dir antalet svar varit for ligt for att sirredovisas.
Verksamheter med ménga kontakter — miljé- och hilsoskyddstillsyn
for de flesta kommuner — viger tyngre in verksamheter med fi kon-
takter/drenden.

Prioriterade férbattringar

Prioriteringsmatrisen for alla verksamheter i SBA-omrédet visar att de
viktigaste faktorerna for forbittringsarbetet ir effektivitet, foljt av
bemétande och rittssikerhet. Men som kommer att framg3 av resul-
taten pa fdljande sidor sé varierar detta en del mellan undersékning-
ens olika verksamheter. For flera dr just effektivitet det mest centrala,
for andra handlar det om rittssikerhet eller kompetens.

Samtliga
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Brandtillsyn

Brandtillsyn stér fér omkring vart tionde drende i undersékningen. I NKI

ar, liksom vid tidigare drs undersékningar, fir kommunernas service
kring brandtillsyn hégst betyg. Det ir en myndighetsutévning som

till stor del samlats i brandférsvarsforbund. 29 av kommunerna till-
hor sidana forbund.

Totalt for SBA dr NKI 77 och det ir klart hégre dn for alla 6vriga
verksamheter. Jimfért med 2009 4rs undersékning Ar hclhctsbctyget ............................................................................................................
for SBA oférindrat.

32 av de 50 deltagande kommuner hade tillrickligt manga svar for
att kunna redovisas. I topp finner vi Képing (NKI 88) och Virmds.
(NKI 87). Képing ir dirmed tillbaka pa 2007 &rs hoga nivi. Acca
kommuner har ett NKI 6ver 81 vilket placerar dem i hogsta betygs-
klassen. Ingen kommun far laga betyg (NKI ligre 4n 62). Endast tre
kommuner har ligre NKI 4n 70.

Jamfére med 2009 har Képing och Ekeré forbittrat resultatet mest
och far utnimnas till drets klittrare.

Prioriterade férbattringar

Tva faktorer sticker ut som mer betydelsefulla for NKI - effektivitet
och bemétande. Dir dr betyget dver medel f6r brandtillsyn och de
ligger ddrfor i kvadranten ”forbittra om méjligt”. Rirttssikerhet
kommer som nummer tre i effekt pd NKI, men hir 4r betyget under
medel. Forbittringar som rér effektivitet och beméotande forvintas
ge bist utdelning i form av 6kat NKI, men 4r svérare att uppna efter-

B N D . e 23 Upplands-Bro 83 88 75 ¥ 22
som betyget redan ir ganska hogt. Viktigaste frigan inom rittssiker- B A - we—— oy S S "
hetsavsnittet ar annars hur besluten motiveras. Hir ir betygen hi’)gre. S T T P
Betydelsefulla fragor som ror bemétandet 4r kontakten och dialogen 25 Nyndshamn 74 76 . 7 —_—_— 31
med kommunens handliggare, men dven formigan att formedla 2 Strangnds 78 o 7AV .24

kunskap om vilka regler som giller.




Stockholmsregionens méte med néringslivet

Bygglov

15 % av de undersokta kontakterna ror bygglov. Brandtillsyn har NKI

genom 4ren alltid har varit verksamheten med hogst helhetsomdome.
Det motsatta giller for bygglovshanteringen, vilket gér att omradet
stir hogt pa forindringsagendan. Nojd-kund-index for hela SBA-
omradet stannade pa 61 i drets undersékning mot 62 ar 2009.

42 av 50 kommuner finns med pa listan till hoger. Aven hir 4r vin-
naren Képing. Ingen kommun nar upp till hdgsta betygsskalan for
bygglovshantering. 12 kommuner har dock betyg pa 70 eller hogre,
vilket betecknas som hoga betyg. 14 kommuner fir godkint (NKI

62-69), medan 16 fir ett lagt helhetsbetyg.

Spinnvidden mellan kommuner med héga och laga betyg ir som
stoérst inom bygglovshanteringen. Hir finns undersékningens enda
helhetsomdémen under 40 — skirgdrdskommunerna Tyresé och
Virmds. Dessa kommuner har haft forhallandevis mdnga som
betecknar utfallet pa sin ansokan som negativ, vilket ofta avspeglar
sig i NKI-martet.

Mest pafallande forbittring av resultatet fran 2009 kan noteras for
Arboga och Lidingd. Bida dessa har héjt sig fran riktigt liga betyg

till ett NKI 6ver 70 och far utses till sdvil drets klattrare som kimpe.

Prioriterade férbéttringar

For bygglov bor effektivitetsaspekter std i centrum for forbittringsar-
betet. Effektivitet har ojaimforligt storst betydelse for helhetsbetyget.
Betyget for effektivitet ligger ocksd markant ligre in undersokning-

ens 6vriga aspekter. Andelen liga betyg (1-4 pa den tiogradiga ska-

24 Norrtdlj - 60 62 40
lan) 4r betydande for alla ingdende frigor i avsnittet, men i synnerhet -~ UL T U T IRNCCRCY -
for handliggningstiden. Kompetens ir den aspekt som, nist efter 2 Sundbyberg 76 72 B 34

26 Taby 65 60 62 116

effektivitet, bor prioriteras.




Markupplatelse
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En tiondel av kontakterna rér markupplatelser, det vill siga tillfillige
utnyttjande av kommunens mark. Endast 22 av SBA:s kommuner
finns med bland dem med tillrickligt manga svar for att ett helhets-
betyg ska kunna redovisas. En hel del kommuner har inga markupp-
ldtelsedrenden alls.

Totalt for SBA idr NKI oférindrat sedan 2009 — 66. Képing och
Vaxholm befinner sig i topp med NKI 81 och befinner sig dirmed i
den hogsta betygsklassen. Vaxholm dr ny medlem i SBA. Koping har
gradvis forbéttrat sina resultat inom omrédet sedan 2007.

Ytterligare fem kommuner far héga betyg av foretagen (NKI 70 eller
hégre).

Norrtilje har tagit ett stort steg framat och kliterar frin NKI 62 ar
2009 ¢ill NKI 77 i &r. Upplands-Bro har under samma tid férbittrat
sitt resultat frin NKI 58 till NKI 74.

Kommuner med manga irenden, som Uppsala och Stockholm, ater-
finns i mitten av listan.

Prioriterade férbattringar

Markupplitelser handlar om ansékningar om tillstind. Och liksom
for bygglov ir effektivitet den aspekt pa servicen som dr mest bety-
delsefull for foretagarnas helhetsintryck. For bygglov lig dessutom
betyget klart ligre in medelbetyget. S4 dr det inte hir. Det 4r smé
skillnader i betyg mellan de sex servicefaktorerna. Mest kritiska dr
foretagarna till handliggningstiden. Andelen liga betyg ligger mel-
lan 11 % och 15 % for de fyra frigor som ror effektivitet. Kompetens
och rittssikerhet dr de direfter viktigaste serviceaspekterna.

Ranking Kommun 2011 Antal svar

N

11
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Miljstillsyn

Miljé- och hilsoskyddstillsyn stir for hilften av alla kontakter som
beddmts i undersékningen. Fér mdnga kommuner representerar
denna drendetyp dn storre andel 4n s. For i stort sett alla kommuner
ir utfallet for miljétillsynen dirfor avgsrande for kommunens totala

NKI.

Genom édren (2007-2011) har NKI f6r SBA-omréidet just inte forind-
rats. NKI 2011 var 66. 48 av SBA:s 50 kommuner finns med i tabel-
len till héger. Ingen kommun ligger éver NKI 80 och ingen ligger
heller under NKI 50, dvs tillhor de hégsta eller ligsta betygsklas-
serna. 12 kommuner har héga resultat (NKI 70-80). 17 kommuner
far godkinda betyg medan 19 far NKI mellan 50 och 61, vilket ir
lage.

Huddinge och Salem placerar sig i topp denna ging med ett NKI pa
76. Huddinge 4r en kommun med ménga kontakter inom miljé- och
hilsoskyddstillsyn och dirmed mindre kinslig for mer slumpartade
variationer i betyget mellan aren.

Storst resultatforbittring sedan 2009 har Knivsta presterat, frin 59
till 75 och har klittrat ménga placeringar.

Prioriterade férbattringar

Forbittringar inom rittssikerhet kommer att ha stérst effekt pd NKI
for miljs- och hilsoskyddstillsynen inom SBA:s kommuner. Aven
bemétande och effektivitet dr betydelsefulla for foretagarnas helhets-
intryck av drendehanteringen. En viktig friga inom rittssikerhet 4r
hur férvaltningarna motiverar sina beslut. Nirmare en av fem ger
liga betyg (1-4 pa den tio-gradiga skalan) for detta.




Serveringstillstand
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Sedan 2007 och 2009 4rs undersékningar har definitionen for vilka
irenden som ska omfattas inom verksamheten serveringstillstand
utdkats till att dven gilla kontakter i samband med 18pande tillsyn.
Antalet drenden 6kar ddrfér nagot, men serveringstillstinden utgor
indd inte mer dn 13 % av alla drenden.

Niist efter brandtillsyn dr detta den verksamhet som fir hogst hel-
hetsomdome av foretagen. 7 av 30 kommuner har ett NKI som till-
hér den hoga betygsklassen — 81 eller hogre. Ytterligare hela 15
kommuner har héga betyg. I den godkinda delen av skalan dterfinns
fem kommuner. For tre kommuner 4r betyget ligt.

NKI for hela SBA har 6kat fran 68 dr 2007 och 2009 till 71 &r 2011,
ndgot som dtminstone delvis kan hinga samman med att tillsyns-
drenden nu ingar.

Vinnare denna ging idr Lidingd (NKI 86), f6ljd av Haninge, Jirfilla
och Virmds. Jarfilla behaller ett hogt resultat sedan senaste mit-
ningen. Fér Haninge innebir resultatet en uppgéng sedan sist.

Visteras och Osterdker ir de kommuner som har forbittrat sig mest
sedan 2009 4rs undersokning. Katrineholm bér ocksa nimnas i det
sammanhanget, med en forbittring av NKI fran 49 till 69 sedan
2007.

Prioriterade férbattringar

Kompetens har hogst effekt pa NKI-betyget for serveringstillstind,
foljt av effektivitet. Jimfért med 2009 drs undersékning har effekti-
vitet minskat i betydelse. Det kan hiinga samman med att urvalskri-
teriet utdkats sedan dess till att dven omfatta tillsynsirenden.

Inom kompetens ir foretagarna mest kritiska till fsrmégan att 16sa
problem samt den linga handliggningstiden.

13
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Reflektioner och kommentarer

Kommunerna i SBA-omrédet liknar varandra i mdnga avseenden,
men det finns dven betydande skillnader att ta hinsyn till. Hir finns
till exempel en avsevird variation i storlek och dirmed i antalet fére-
tagskontakter. Stora kommuner som Stockholm viger dirfér tungt i
det sammanlagda resultatet for SBA-omradet. Att manga kommuner
har timligen f4 drenden betyder ocksa att varje enskilt svar fir stor
effeke pa det betyg som redovisas f6r kommunen eller verksamheten.

Man bér dven ta i beaktande att miljé- och hilsoskyddstillsynen
totalt beror flest foretag och pa grund av det ger den verksamheten
storst avtryck pa den totala kundnéjdheten for en kommun. Tyngd-
punkten mellan de undersdkta verksamheterna varierar dock en del
mellan kommuner.

De skillnader — och likheter — som behandlats hittills i resultatsam-
manfattningen har haft de fem verksamhetsomradena i centrum.
Men dven andra faktorer 4r av intresse for analysen.

Enkiten innehdll dven ndgra frigor om fdretagens bakgrund och
kontakter med férvaltningarna. Hir fanns dven ndgra fragor som
rorde priset for kommunernas handlidggning. Prisfrigan har tidigare
ingétt som en delfriga i avsnittet effektivitet. Till drets undersokning
har den frigan ersatts av en friga om hur vil 6verenskomna tidspla-
ner halls.

Smé foretag

Mainga av de foretag som har kontakt med kommunerna i dessa
myndighetsirenden 4r sma. Nirmare tva av tre har mellan 1 och 10
anstillda. Sirskilt tydligt ir dominansen av sméiféretag dir kontak-
ten har rért ett miljé- och hilsoskyddsirende eller en friga som rért
serveringstillstind.

Kontakterna med kommunerna

Det ir vanligt att féretagens kontaktpersoner har varit i kontakt med
kommunerna tidigare i samma typ av drende. Tva av tre har tidigare
erfarenhet av hur behandlingen av drendet gir cill.

Kontakterna mellan féretagen och handliggarna pd kommunerna
bestdr minga ginger av en kombination av kontaktsitt. Telefonkon-
takter och personliga méten ir vanligast, drygt hilften har haft
sidana kontakter. Personliga méten stdr for stor del av kontakterna i
brandtillsynerna och miljé- och hilsoskyddstillsynerna. E-post och
brev forekommer flitigast i bygglovshanteringen.

Det finns ingen tydlig koppling mellan féretagens storlek eller tidi-
gare erfarenhet av liknande kontakter och hur hanteringen bedéms i
form av NKI. Féretag som haft personliga méten med handliggarna
ir mer positiva i sitt helhetsomdéme 4n i samband med e-post eller
brevkontakeer.

Positivt eller negativt besked

Bedémningen av kommunernas service ir mycket nira forknippad
med utfallet av drendet. Ett negativt utfall, till exempel ett avslag pd
en ansokan, ger tydligt mer kritiska omdémen av alla servicefaktorer
och dven NKI. Det illustreras av att foretagare som har fitt ett posi-
tivt utfall av sina kontakter ger betyget NKI 74. De som upplever
utfallet som delvis positivt ger betyget NKI 55 och de som uppfattar
att de har fact ett negativt besked ger endast betyget NKI 24. De
negativa beskeden dr emellertid ovanliga — som minst 2 % i brand-
tillsynskontakterna till 6 % f6r bygglov och milj- och hilsoskydds-
tillsyn. Ser vi endast pA NKI-matten f6r de som bedomer att deras
irende fick ett positivt utfall minskar skillnaden nigot mellan
brandtillsyn och serveringstillstand jimfért med évriga verksamhe-
ter, men helhetsbilden 4r densamma med brandtillsyn i topp (NKI
82) och bygglov ligst (NKI 69). For mindre kommuner och i dnnu
hogre grad enskilda verksamheter inom en kommun kan dock ande-
len svarande som upplever att de har fitt ett negativt besked vara sa
hég att det kan ha avgérande betydelse for helhetsbetyget.

Handléggningskostnad

Endast drygt 40 % kinner till vad de betalade for hanteringen av sitt
drende. Simst ir kunskapen inom brandtillsyn. Manga ir ocksi
osikra pd vilka tjinster som ingick i priset. De som anger att de fick
bra information om detta ger &verlag hgre helhetsomddmen 4n de
som fick viss information eller ingen alls. Det finns dven ett tydligt
samband mellan instillningen till kostnadens rimlighet och NKI.
De som menar att priset f6r handldggningen var helt rimligt ger NKI
83 och de som anser att kostnaden var helt orimlig ger NKI 40.
Hogst andel som anser att kostnaden var rimlig finner vi bland
bygglovs- och markupplitelseansskningar. Hogst andel som menar
att priset var orimligt finner vi bland miljé- och hilsoskyddstillsy-
nerna.

Sveriges Kommuner och Landsting har parallellt med denna under-
sokning genomfért en mitning med identiske uppligg i ytterligare
116 kommuner i landet. SBA-kommunerna stdr sig vil i jimforelse
med 6vriga kommuner i landet. De tre kommunerna i topp pd den
sammanlagda listan finns inom SBA — Salem, Surahammar och
Trosa.
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NKI-mal och framtida utvecklingsarbete

Mal: NKI 75 ar 2015

Samarbetet Stockholm Business Alliance fokuserar pa tre
grundbultar:

e attrahera internationella investeringar

e internationellt marknadsfora regionen under vart gemensamma
varumirke: Stockholm — The Capital of Scandinavia.

e forbittra kommunernas service till foretagen

Regionens ledande kommunpolitiker (KSO) beslét 2010 att fasestilla
ett lingsiktigt mal for kommunernas service till minst NKI 75 vid
mitningen 2015. Fér att n detta mal 4r det viktigt att alla kommu-
ner sitter egna mal for sina verksamheter. Ansvaret for utvecklingen

miste lyftas till varje kommuns ledning — bade politiker och tjinste-
min — och genomsyra de olika verksamhetsomridenas dagliga
arbete. En bra service ger forutsittningar for fler utlindska investe-
ringar och bidrar till en bittre utveckling av de befintliga foretagen.
Vilket i sin tur bidrar till att férbittra den framtida skattebasen. Alla
kommuner inom SBA ir lika viktiga och méste inse betydelsen av
sitt interna arbete.

Denna rapport sammanstiller situationen i regionen och syftar till
att kartldgga hur arbetet med kommunernas service utvecklas. Den
ingér i en aktiv och kontinuerlig dialog for att ligga grunden for
utvecklingsarbetet. Alla kommuner har tidigare ftt en forsta lokal
rapport, vilken kommer att kompletteras med en mer djuplodande
analys. Den ger ett bittre underlag for att identifiera lokala problem
och hitta I6sningar. Detta underlag kommer att skickas ut under
september.

WOUISHIM 343l 0104
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Bilaga 1. Bakgrundsfragor

Antal anstdllda (%)

Hur utfsll drendet for dig? (%)
73 67 59 73 66

Positivt 74
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Pa vilket satt var du i kontakt med kommunen i detta Grende? (%)

64 66 49 65 54

Telefon 40

Epost ................................................ 0 Y s MY I R—— -
o R T G RS
Personhgfmme ................................... e — DY I — -
T R G G g g S
Uppgifisoknas S L S SRR SN
Totalt 100 100 100 100 100 100

Ja 32 41 41 46 47 43

Blev du i férvdg informerad om vilka tjéinster som ingick i prisete (%)

Ja, fick bra

information 29 26 e 33 A2 29,
Ja, fick viss
information 22 23 24 26 22 24

Hur rimligt anser du att priset fér hanteringen av ditt Grende var? (%)

16 20 8 12 11

Helt rimligt 13
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Bilaga 2. Férdelning av @renden (%)

Antal Grenden (%)
1

80

o

Arboga 6
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Sundbyberg
Surohammar

Sadertalje
Trosa

Tyress

Téiby
Upplands-Bra
Upplands Vasby
Uppsala
Vallentuna
Vaxhaolm
Varmda
Vasterds
Orebro
Oslerdker
Osthammar
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Bilaga 3. Enkat

&) USK

NAGRA FRAGOR TILL DIG SOM NYLIGEN HAR VARIT | KONTAKT MED
BYGG- OCH MILJOENHETEN | SALEMS KOMMUN | ETT BYGGLOVSARENDE

SALEM BYGGLOV

Du har under 2010 varit i kontakt med Bygg- och Miljdenheten i Salems kommun i ett bygglovsarende.
Vi ber Dig beddma kontakterna i detta arende. Med hjalp av en skala fran ett (1) till tio (10), dar ett (1)

betyder lagsta betyg och tio (10) betyder hogsta betyg, gér Du Din bedémning av kontakterna med for-

valtningen. Satt ett kryss i den ruta som stammer bast. Det ar viktigt att férsdka svara pa alla fragorna.

ﬁ

pa brevladan. Det behdvs inget frimarke.

statistikkontor AB pa tel 08 - 508 35 083.

Skicka in det ifyllda formularet sa snart som majligt. Anvand det medsanda svarskuvertet och lagg det

Om Du har fragor om undersdkningen far Du garna ringa oss pa Stockholms stads utrednings- och

® BAKGRUND

1.

Hur ménga anstillda har Ditt foretag?
(Rékna med dig sjiily)

15

. l6-10

s 111-50
+[I51-100

5[ ]101-

Hur utfoll drendet for Dig?

1 [] Positivt

. [ I Delvis positivt
3 D Negativt
Ve €j

Var det forsta gangen Du var i kontakt med
Salems kommun i denna typ av drende?

1 D]a

2 DNC]

Pa vilket sitt var Du i kontakt med
Salems kommun i detta drende?
(Elera alternativ kan kryssas)

1 D Telefon

2 D E-post

3 Brev

4 Personligt mote

5 D Annat satt. VIlKet?..oooveeeveeeeceeeeeeennens

Vet du vad du betalade f6r hanteringen av ditt
irende?

[ Ja, hur mycket? ... kr
2 LI Nej, kinner inte till

Blev du i férviag informerad om vilka tjinster
som ingick i priset?

L Ja. fick bra information
L] Ja, fick viss information
L] Nej, inte alls

L Vet ¢j

Hur rimlig anser du att priset f6r hanteringen
av ditt drende var?

L Helt rimlig

.| Ganska rimlig

o[ Varken rimlig eller orimlig
L] Ganska orimlig

.| Helt orimlig

o[ ] Vet €j

20




Stockholmsregionens méte med néringslivet

® INFORMATION

8.  Hur nojd var Du med...

...var muntliga information?

...vart skriftliga informationsmaterial?

...innehallet pa vir webbplats?

Hur n6jd var Du totalt sett
med informationen?

=)
<
o

Inte alls T hogsta grad

n6jd

L -
L s
L dofe
NN,
L -
L -
L o=
L e
L e
L] e
L OO

Ingen
asikt

® TILLGANGLIGHET

9. Hur n6jd var Du med...

...mdjligheten att komma i kontakt
med ritt person (er) pa telefon?

...mojligheten att komma i kontakt
med ritt person (er) pa e-post?

...mdjligheten att direkt himta
blanketter och informations-
material pa hemsidan?

...mdjligheten att fa
triffa ritt person (er)?

Hur n6jd var Du totalt sett
med mdéjligheten att komma
i kontakt med oss?

Inte alls I hogsta grad
néjd néjd

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

NN NN
O e
NN NN

OO
O e

Ingen
asikt

[]

O OO

® BEMOTANDE

10. Hur néjd var Du med...

...kontakten och dialogen
med var personal?

...den vigledning och det st6d
som vi gav?

...den lyhérdhet och forstaelse
som vi visade?

...var forméga att formedla kunskap

om vilka regler som giller?

Hur néjd var Du totalt sett
med bemotandet?

Inte alls I hogsta grad
n6jd n6jd

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

NN
oot
NN
oot
NN

Ingen
asikt

[]

1O O O
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® KOMPETENS

11.  Hur n6jd var Du med...

...var kunskap och kompetens
pa omradet?

...var formaga att hjilpa till
att 16sa problem?

Hur n6jd var Du totalt sett
med kompetensen?

Inte alls I hogsta grad
n6jd ndjd

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

NN .
NN .
NN .

Ingen
asikt

[]
[]
[]

® RATTSSAKERHET

12.  Hur ndjd var Du med...

...tydligheten i de lagar och regler
som giller f6r Ditt drende?

...det sitt som vi motiverade vara
stillningstaganden/beslut?

...det sitt som vi informerade om
mdjligheten att 6verklaga beslut?

Hur nojd var Du totalt sett
med rittssikerheten?

Inte alls I hogsta grad
néjd n6jd

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

NN .
NN .
NN .
NN .

Ingen
asikt

[]

O O

® EFFEKTIVITET

13. Hur ndjd var Du med...

...handliggningen och
behandlingen av Ditt drende?

...tiden for handldggningen
av Ditt drende?

...formagan att halla
overenskomna tidsramar?

Hur no6jd var du totalt sett
med effektiviteten?

Inte alls I hogsta grad
néjd n6jd

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

NN
NN
NN
NN

Ingen
asikt

[]

O O
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® SAMMANFATTNING AV DIN SYN PA DEN FORVALTNING DU HAFT DITT
ARENDE HOS

Inte alls I hogsta grad  Ingen
n6jd n6jd asikt

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1. Hurndjd var Dumed forvaltningen | | 1 | [ ][ [[ [ ][] [

i sin helhet?

15, Hur vl uppfylide forvaleningen | | [\ [ [[ [ [ 1[ 1] [

Dina férvintningar?

6. Tank Dig en perfeke forvalening. (| | ([ [ |[ [[ [ ][ |[ ][] [

Hur nira ett sidant ideal
kom férvaltningen?

Hir kan Du skriva ned Dina 6vriga synpunkter pa hur kommunens service kan forbattras.

TACK FOR HJALPEN

23



Stockholm - The Capital of Scandinavia

Det finns manga skil till varfor Stockholm 4r Skandinaviens naturliga huvudstad. Ett dr att Stockholm ligger mitt i hjdrtat
av regionen, med kommunikationer i virldsklass. Ett annat dr att Stockholm ér den stdrsta staden i det storsta landet

i Skandinavien. Hir hittar du ocksé flest multinationella féretag, den stérsta aktiebdrsen och inte minst de flesta besskarna.
Hit kommer man for maten, designen och musiken. Stockholm har ocksa ett unikt utbud av gallerier och museer och stir
varje dr i centrum for virldens blickar nir Nobelpriset delas ut. Vilkommen till Stockholm — The Capital of Scandinavia.

Stockholm
Business Region

Stockholm Business Region

P.O. Box 16282

SE-103 25 Stockholm, Sweden
Ph +46 8 508 28 000
info.sbr@stockholm.se
www.stockholmbusinessregion.se
www.investstockholm.com
www.visitstockholm.com

1TNVNVA ‘NOLLYW 'YOORIY ‘0104



