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Sammanfattning

Stockholmsregionens féretagare néjda med kommunernas service

Foretagen i Stockholmsregionen ir i huvudsak néjda med kom-
munernas service. Det visar den férsta av vad som ska bli en
dterkommande undersdkning av hur kommunernas service
uppfattas av niringslivet.

Undersokningen har gjorts av Utrednings- och statistikkontoret
i samarbete med Statistiska Centralbyran (SCB) inom ramen
for Stockholm Business Alliance (SBA). SBA ir ett samarbete
mellan 43 kommuner i Stockholmsregionen, som syftar till att
forbittra foretagsklimatet och locka foretagsetableringar till
regionen.

I undersokningen har foretag som har varit i kontakt med SBA:s
43 partnerkommuner om bygglov, markupplatelser, serverings-
tillstdnd, miljstillsyn och brandtillsyn fatt bedéma kommuner-
nas bemétande, effektivitet, tillginglighet, information,
kompetens och rittssikerhet. Totalt har drygt 13 000 féretag
tillfrdgats i regionen. Svarsfrekvensen blev 71 procent, vilket ger
ett tillforlitligt resultat.

I ett "N&jd-Kund-Index” fir kommunernas samlade service
betyg 63 pd en 100-gradig skala. Det ir, enligt SCB:s modell for
mitningar av kundngjdhet, ett klart godkint betyg. Hogst be-
tyg far Enképing och Vallentuna med medelbetyg 75, medan
Ekerd med 49, och Virmdé och Heby med 58 far ligst betyg.
Ingen av de kommuner som ingick i studien fir underkint,

d v s betyg under 40.

Bland verksamhetsomradena far brandtillsynen hégst betyg (74)
foljt av handldggningen av serveringstillstind (68) och miljstill-
syn (66). Ligst betyg far hanteringen av markupplitelser (62)
och bygglov (58).

Foretagarna ir genomgaende mest ndjda med kommunernas
bemétande och kompetens (bidda 68), foljt av tillginglighet (67)
och information (66). Minst nojda dr foretagarna med kommu-
nernas rittssikerhet (64) och effektivitet (61). Effektiviteten har
ocksd genomgaende storst betydelse for féretagarnas helhetsbe-
démningen av kommunernas service. I det fortsatta forbitt-
ringsarbetet bor dirfor effektivitetsaspekter sisom handligg-
ningstider och kostnader for handliggningen prioriteras hogst.

Syftet med undersokningen ir att finga upp foretagarnas syn-
punkter och identifiera méjliga forbittringsomriden. Under-
sokningen ska ligga till grund for ett forbittringsarbete i
respektive kommun och ett erfarenhetsutbyte mellan kommu-
nerna om hur niringslivsservicen kan forbittras.
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1. Bakgrund

Stockholm Business Alliance ir ett avtalsbaserat partnerskap pa
niringslivsomrédet mellan kommuner i Stockholmsregionen.
Syftet dr att gemensamt arbeta for att forbittra foretagsklimatet
och locka foretagsetableringar till regionen. Malsittningen 4r att
gora Stockholmsregionen till Norra Europas ledande tillvéxtre-
gion. I samarbetet ingér 43 kommuner frin Gévle i norr till
Nykoping/Oxelésund i séder och frin Karlskoga i vister till
Virmds i dster.

Ett prioriterat omrade inom partnerskapet ir att tillsammans
utveckla och férbittra servicen till niringslivet i regionen. Det
ska vara enkelt att komma i kontakt med partnerkommunerna,
handlidggningen av drenden ska vara enkel och snabb och bemé-
tandet ska kinnetecknas av 6ppenhet och dialog. Bakgrunden
dr att bilden av Stockholmsregionen som foretagsplats i hog
utstrickning skapas av féretagens erfarenheter av de dagliga
kontakter som dger rum med kommunerna. Det ir dirfor néd-
vindigt att kunna erbjuda niringslivet en god grundliggande
service for att det dvriga niringslivsarbetet ska vara trovirdigt.

For att sikerstilla att regionen tillhandahaller en god service ska
kommunerna, som 4r med i Stockholm Business Alliance, regel-
bundet félja upp hur foretagare som har varit i kontakt med
respektive kommun uppfattar servicen. Syftet ér att finga upp
synpunkter och identifiera méjliga forbattringsomraden. Resul-
tatet av mitningar ska sedan ligga till grund for ett forbattrings-
arbete inom respektive kommun och fér ett erfarenhetsutbyte
mellan partnerkommunerna om hur niringslivsservicen kan
forbittras.

Under varen 2007 genomférde Utrednings- och Statistikkonto-
ret (USK) pa uppdrag av samtliga 43 kommuner i Stockholm
Business Alliance den férsta undersékningen av hur foretagare
som har varit i kontakt med respektive partnerkommun uppfat-
tar servicen. De enskilda resultaten har levererats till respektive
kommun. Resultaten har ocksd sammanstillts for samtliga SBA-
kommuner och redovisas i denna sammanfattande rapport.

2. Undersokningens upplaggning

2.1 Val av verksamhetsomraden

Foretagare méter dagligen foretridare for kommunen i ect fler-
tal olika roller. Det handlar om att kommunerna har ett myn-
dighetsansvar och méter foretagare i rollen som tillstindsgivare
och tillstindsutévare. Det handlar ocksi om att kommunerna
képer varor och tjinster frin olika féretag eller tillhandahéller
olika tjinster till niringslivet. Det sker ocksd méten mellan
kommunerna och niringslivet i olika typer av forum, nitverk
och samverkansgrupper. Det ir oméjligt att folja upp alla kon-
takter som forekommer mellan kommunerna och niringslivet.
Valet har dirfor gjorts att fokusera pd niringslivets kontakter
med kommunerna i rollen som myndighetsutévare. Anledning-
en ir att niringslivets kontakter med kommunerna i myndig-
hetsrollen ir obligatoriska och det finns ingen méjlighet for
foretagarna att vinda sig nigon annanstans. Dessa processer
styrs ocksd oftast av en omfattande lagstiftning, vilket gor att
kontakterna riskerar att upplevas som byrékratiska, omstindliga
eller onodiga.

Det ir viktigt att vara medveten om att det inte r helt oproble-
matiske att mita foretagares uppfattningar av kontakterna med
kommuner i rollen som myndighetsutévare. I denna roll ingar
att beakta médnga olika intressen i handliggningen, vilka ibland
kan std i strid med varandra. Det kan resultera i att kommuner
miste limna negativa besked till foretagare, vilket kan paverka
deras omdémen om kontakterna med kommunerna negativt,
oavsett om servicen har varit god.

Utifrin kommunernas kontakter med niringslivet i rollen som
myndighetsutévare valdes fem verksamhetsomraden ut — hand-
liggning av ansékningar om bygglov, markupplitelser och ser-
veringstillstind, samt om utdvande av miljé- och hilsoskydds-
tillsyn och brandtillsyn.

2.2 Definition av service

6r att kunna undersdka féretagarnas uppfattningar om kom-
For att k dersoka foretag ppfattning k
munernas service krivs att begreppet “service” definieras och
preciseras. Ofta brukar féljande aspekter ingd i definitionen:

* illginglighet (mojligheten att komma i kontake)
* information (muntlig och skriftlig information)

* bemétande (dialogen, vigledning, forméga att fsrmedla in-
formation, lyhérdheten)

* kompetens (sakkunskap, kunskap om verksamheten, for-
méga att 16sa problem)

o rittssikerhet (tydligheten i regler, motiveringar av beslut,
médjligheten att verklaga)

o effektivitet (snabbhet och kostnader for handliggningen,
hanteringen av drendet)

I denna undersdkning har dessa aspekter legat till grund for
mitningen av foretagarnas uppfattningar om kommunernas
service.

2.3 Nojd-Kund-Index

Undersékningen 4r upplagd for att passa SCB:s analysmodell
Nbjd-Kund-Index (NKI). Modellen ir etablerad for mitning av
kundtillfredsstillelse inom en rad olika omrdden. Den innebir
att kommunernas resultat kan sittas i relation till varandra och
till andra verksamheter. Den ger ocksi méjlighet att genom
upprepade studier se hur foretagarnas syn pi kommunernas
service utvecklas ver tid. Modellen ir uppbyggd dels av ett
matt f5r helhetsbetyget av kundnéjdheten, NKI, dels av ett

antal fakcorer som speglar olika delar av verksamheten. Fakto-
rerna mits med ett antal frigor som behandlar olika delar av
respektive kvalitetsfaktor. I denna undersékning utgors kvali-
tetsfaktorerna av de olika serviceaspekterna (tillginglighet, in-
formation, bemétande, kompetens, rittssikerhet och effekt-
ivitet). Det totala méttet f6r helhetsbetyget, NKI, miits ocksd
med ett antal frigor.

Analysen riknar fram ett betygsindex fran 0-100 for varje kvali-
tetsfaktor och f6r NKI. Ju hogre indexvirdet 4r, desto hogre 4r
betyget. Virden under 40 betraktar SCB som underkint betyg.
Detta index kan lisas pa en total niva for samtliga verksamhets-
omriden (bygglov, markupplitelse, serveringstillstind, miljotill-
syn och brandtillsyn). Det dr ocksd méjligt att se hur kund-
tillfredsstillelsen varierar mellan de olika omrddena och de olika
kvalitetsfaktorerna.

Analysmodellen beriknar sedan for varje kvalitetsfaktor ett ef-
fektmatt, som anger vilken pdverkan varje faktor har pa helhets-
betyget, NKI. Det beror p4 att vissa faktorer ir viktigare 4n
andra och har storre betydelse for foretagarnas helhetsbedom-
ning av kontakterna med kommunerna. Dessa faktorer bor
prioriteras i forbittringsarbetet.

Detta kan illustreras i en si kallad prioriteringsmatris. Den lod-
rita axeln str fr betygsindex och den vagrita for effekemitt,

d v s betydelsen for helhetsomdémet. Origo (krysset) ligger vid
medelbetyg och medeleffeke. P4 s3 vis bildas fyra kvadranter

med olika prioriteringsgrad.

A
IV. Bevara . Forbdtira
om méjligt
P Effekt
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For att 6ka NKI bér i forbittringsarbetet prioriteras faktorer
som har effektmatt utéver medeleffekten. Dessa faktorers even-
tuella betygsforindring forvintas i stdrst utstrickning paverka
NKI. Faktorer som har mindre effekt pd helhetsbetyget, NKI,
behdver inte ges hogsta prioritet ens om de fitt laga betyg av
kunderna.

3. Undersokningens
genomforande

Undersokningarna i kommunerna gjordes i form av postenkiter
med uppfdljning per telefon. Enkiten bestod 25 frigor som
behandlade de sex serviceaspekterna, tre helhetsbedémningar av
den totala kundnéjdheten (NKI) och nagra bakgrundsfragor.
Fragorna besvarades med hjilp av en tio-gradig skala. Det fanns
ocksd en 6ppen friga med méjlighet for foretagarna att komma
med egna synpunkter pa hur kommunernas service kan forbitt-
ras. Ett exempel pé enkiten redovisas i bilaga.

Samma frigor anvindes for samtliga kommuner och for samt-
liga verksamhetsomriden inom respektive kommun. Alla foreta-
gare har dock inte haft erfarenhet av samtliga aspekter som
behandlas, vilket innebir att andelen som har svarat “ingen
uppfattning” varierar en hel del mellan frigorna.

Kommunerna i Stockholm Business Alliance skiljer sig ocksa &t
storleksmissigt. Den ena ytterligheten 4r Stockholm, som han-
terar tusentals drenden arligen, medan den andra ytterligheten
ar Smedjebacken och Kungsér, som endast har drygt 40 dren-
den per 4r fr samtliga verksamhetsomraden. Det fir till f6ljd
att stora kommuner, sdsom Stockholm, viger tungt i det sam-
manlagda resultatet.
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Att minga kommuner har timligen fi drenden betyder ocksd att
varje enskilt svar fr stor effekt pa det betyg som redovisas fér
kommunen eller verksamhetsomridet. I de fall som firre in 10
besvarade enkiter har kommit in for ett verksamhetsomride
redovisas dessa resultat endast totalt for kommunen. Aven verk-
samheter med strax 6ver 10 svar ir kinsliga for att en eller ett
par svarande ger mycket goda eller mycket negativa omdomen.

For nistan alla kommuner ingick samtliga foretag som har haft
kontakt med kommunerna i de aktuella irendena under det
senaste aret i undersokningen. I de fall kommunen hade haft
fler in 300 drenden inom ett verksamhetsomride under aret
gjordes ett slumpmissigt urval av 300 foretag. Sddana urval
behévde endast goras for Stockholm (samliga verksamhetsomra-

den) och for Orebro (bygglov och miljstillsyn).

Det ir inte ovanligt att kommuner samarbetar om viss myndig-
hetsutévning. I forsta hand giller det brandtillsynen, dar det
mer 4r regel 4n undantag att ett antal kommuner gatt samman i
ett brandférsvarsférbund. Det innebir att féretag i flera kom-

muner har beddmt samma brandférsvarsforbund i denna un-
dersokning. Svaren redovisas da for den kommun, dir foretagen
ir verksamma.

I undersdkningen ingick endast foretag, medan privatpersoner
och offentliga verksamheter sorterades bort. Kontaktpersoner
som dterkom i ett antal drenden fick bara besvara en enkit. To-
talt ombads 13 136 kontaktpersoner pa foretagen att svara. Ef-
ter tre brevpdminnelser och uppféljning per telefon hade 8 095
kommit in. Efter justering for registerfel blev andelen svarande
71 procent for samtliga kommuner — som ligst drygt 63 pro-
cent och som bist drygt 90 procent. Detta ir en god svarsfrek-
vens, som gor att resultatet ar tillforlidigt.

Datainsamlingen genomférdes av Utrednings- och statistikkon-
toret (USK) under viren 2007. Statistiska Centralbyran (SCB)

ansvarade for databearbetning och analys av materialet. Denna

sammanfattande rapport utarbetades direfter av USK.

4. Resultat av serviceundersokningen

4.1 Vilken bakgrund har féretagen?

Undersokningens inledande frigor om foretagarnas bakgrund
visar att huvuddelen av foretagen som har varit i kontakt med
kommunerna i dessa drenden ir smaféretag. Narmare sex av tio
foretag som har besvarat enkiten har mellan 1 och 10 anstillda.
Smaféretagen dominerar sirskilt bland drenden som ror milj-
tillsyn och serveringstillstind.

Det ir vanligt att foretagen har varit i kontakt med kommunen
flera ganger tidigare i liknande drenden. Tva av tre kontaktper-
soner pa foretagen har varit i kontakt tidigare med kommunen.
Foretagarna har med andra ord en viss kunskap om hur verk-
samheterna fungerar. Den storsta andelen foretagare som for
forsta gangen var i kontakt med kommunerna ansékte om ser-
veringstillstand eller var foremadl for miljotillsyn.

Undersokningen visar ocksa att foretagarnas kontakter med
kommunerna ser olika ut. Det ir vanligast med telefonkontak-
ter, men ocksd personliga méten och brevkorrespondens ir van-
liga. Personliga méten ér vanligast i kontakeer i brand- och
miljétillsynsdrenden, som i tillsynsverksamheten gér manga

besok hos foretag. Kontakterna som ror bygglov, markupplatel-
ser och serveringstillstand sker i stdrre utstrickning per brev, e-
post eller telefon.

Det framgér ocksa att beddmningen av kommunernas service ir
nira forknippad med utfallet av drendet. Ett negativt utfall,
exempelvis ett avslag pd en bygglovansékan, ger utslag i mer
kritiska omdémen av alla kvalitetsfaktorer, men framfor alle pd
helhetsbetyget. Det illustreras av att foretagare som fétt ett posi-
tive utfall i sina kontakter med kommunerna i genomsnitt ger
betyget 70. P4 samma sitt ger de som upplever utfallet som
delvis positivt betyget 50 och de som uppfattar att de fitt ett
negativt besked ger endast betyget 23.

Andelen negativa besked 4r dock ganska ldg, 3-7 procent for alla
verksamheter i samtliga kommunerna. Fér mindre kommuner
och i innu hégre grad enskilda verksamheter inom en kommun
kan dock andelen svarande som upplever att de fitt ett negativt
besked vara si hog att det kan ha avgorande betydelse for hel-
hetsbetyget.
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4.2 Hur néjda ar foretagarna?

P34 det stora hela ger foretagen partnerkommunerna ett gott
betyg for servicen. Undersdkningens genomsnittliga NKI ligger
pa 63, vilket 4r ett klart godkint betyg. Som tidigare har
nimnts betraktar SCB virden under 40 som underkint betyg.
Medianvirdet ligger dock hégre, 67. Det beror p4 att stora
kommuner, med NKI under genomsnittet, har stor inverkan pa
det totala NKI-virdet, och drar ner betyget. Variationen mellan
hégsta och ligsta NKI-virdet bland kommunerna ir timligen
stor och varierar mellan 49 och 75.

NKI per kommun (medelvérde)

Biist total-omdémen far Enképing och Vallentuna med NKI 75,
titt foljda av Nykvarn, Smedjebacken och Solna med NKI 74.
Simst total-betyg far Ekeré med NKI 49 och Virmds och
Heby med NKI 58. Det ir virt att notera ir att de tre kommu-
ner som har ligst NKI-virde, dven ir de tre kommuner som
tillsammans med Arboga har hogst andel svarande som upple-
ver att de har fatt ett negativt utslag pa sitt drende.

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 Antal svar

Enképing 75 144
Vallentuna 75 57
Nykvarn 74 34
Smedjebacken 74 28
Solna 74 476
Képing 73 90
Ludvika 73 175
Tyresoé 73 175
Kungsér 72 33
Oxelésund 72 67
Sigtuna 71 215
Sollentuna 70 126
Taby 70 241
Hallstahammar 69 40
Huddinge 69 207
Sundbyberg 69 176
Sodertélie 69 242
Gavle 68 401
Upplands Vasby 68 214
Arboga 67 62
Lidingd 67 83
Nyképing 67 148
Eskilstuna 66 353
Gnesta 66 33
Haninge 66 276
Nacka 66 190
Nyné&shamn 66 105
Stréingnds 66 108
Upplands-Bro 66 69
Trosa 65 126
Vasterds 64 373
Flen 63 58

Knivsta 63 45
Orebro 63 599
Botkyrka 62 119
Karlskoga 61 129
Stockholm 61 935
Surahammar 61 67
Uppsala 61 614
Katrineholm 59 207
Heby 58 40
Vérmds 58 126
Ekerd 49 89

En uppdelning av kommunernas resultat pa de olika verksam-
hetsomradena visar att det finns stora skillnader. Det finns vis-
setligen kommuner som placerar sig hdgt pa samtliga ranking-
listor, men det finns ocksd kommuner som fir hoga betyg inom
ett eller flera verksamhetsomriden, utan att placera sig hogt i
den totala rankingen.

NKI totalt och per verksamhetsomrade (medelvérde)
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Brandtillsynen far hdgst betyg av de undersékta verksamhets-
omradena (NKI 74). Det giller nistan alla kommuner. Bland
de 31 kommuner som har kunnat fi ett NKI f6r brandtillsynen
fir Ludvika och Koping bist betyg (NKI 87). Variationen mel-
lan hégsta och ligsta betyg bland verksamhetsomréidena 4r ock-
si minst for brandtillsynen (87 respektive 70).

NKI brandtillsyn per kommun
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Nist bist betyg bland verksamhetsomridena fir handliggning-
en av ansokningar om serveringstillstind (NKI 68) foljt av mil-
jotillsyn (NKI 66). Bland de 18 kommuner som har kunnat fi
ett NKI for serveringstillstind far Taby (NKI 82) och Solna
(NKI 81) bist betyg. P4 samma sitt toppar Kungsor (NKI 76),
Tyresd (NKI 75) och Nacka (NKI 73) listan &ver de 41 kom-

muner som har kunnat i ett NKI for miljécillsyn.

NKI miljgtillsyn per kommun
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Betriffande handliggningen av bygglov ligger NKI-virdet avse-
virt ligre 4n medianvirdet, som uppgar till 66. Det innebir att
stotleksaspekten slar igenom och att stérre kommuner med ett
ligre NKI 4dn genomsnittet drar ner det totala NKI-virdet. Det
finns ocksa en stor spinnvidd mellan hogsta och ligsta NKI-
virde, som varierar mellan 40 och 80. Bland de 40 kommuner
som har kunnat i ett NKI for bygglov fir Solna bist betyg
(NKI 80) titt foljd av Enkoping och Smedjebacken (NKI 78).

NKI bygglov per kommun

Nigot simre betyg far handliggningen av markupplatelser
(NKI 62) och bygglov (NKI 58). Bland de 25 kommuner som
har kunnat f3 ett NKI f6r markupplatelser ligger Nynishamn i
topp (NKI 77) fore Enképing (NKI 75) och Upplands Visby
(NKI 74). Det dr ocksa de enda kommuner som har lyckats fi
ett NKI 6ver 70 f6r handliggning av markupplatelser.
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4.3 Vad ar féretagarna néjda med?

En uppdelning av det sammanlagda resultatet pé de sex kvali-
tetsfaktorerna visar pa smé skillnader. Medelbetyget varierar
mellan 61 och 68 for kvalitetsfaktorerna. Faktorerna "bemétan-
de” och “kompetens” fir bist betyg titt foljda av “tillginglighet”
och ”information”. Simre omdémen fir "rittssikerhet” och
“effektivitet”. Detta giller for en majoritet av de 43 kommun-
erna. Skillnaden mellan hégsta och ligsta virde ir storst for
“kompetens”, dir betyget varierar mellan 55 och 85 for kom-
munerna. Det kan ocksé konstateras att betygen for de sex kva-
litetsfaktorerna 4r nira férknippade med det totala NKI-virdet.
De kommuner som ligger hogst i helhetsrankingen ligger ocksa
bra till i rankingen av alla ingdende kvalitetsfaktorer.

NKI/medelvarde per kvalitetsfaktor
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"Bemotande” fir tillsammans med “kompetens” hdgst betyg
(68). Foretagarna dr framfor allt néjda med bemétandet i form
av kontakten och dialogen med tjinsteminnen. Diremot dr
foretagarna mindre nojda med den lyhérdhet och forstielse som
jansteminnen visade. Betriffande kompetensen fir tjinstemin-
nens kunskap pd omrédet bist betyg, medan formégan att hjil-
pa till att [osa problem far nigot simre omdémen. I bemétande
och kompetens fir majoriteten av kommunerna p3 ett betyg
som ligger pa eller 6ver 70.

Forhallandevis goda omdémen far ocksd tillginglighet” (67)
och "information” (66). Féretagarna ir framfor allt ndjda med
tillgingligheten i form av méjligheten att himta blanketter och
annat informationsmaterial pd webbplatsen, medan de ir min-
dre néjda med méjligheten att f2 tag pa ritt person per telefon.
Diremot fir verksamheternas muntliga och skriftliga informa-
tion bittre betyg 4n innehallet pd webbplatserna.



Betriffande "rittssikerhet” (64) ir foretagarna mest néjda med
informationen om méjligheten att 6verklaga, och mindre néjda
med tydligheten i de lagar och regler som giller for drendena
och med sittet som verksamheterna motiverar sina stillningsta-
ganden.

Den kvalitetsfaktor som fér ligst betyg ir “effektivitet” (61).
Foretagarna dr mindre néjda med effektivitetsaspekter som
kostnaden fér handliggning av drenden och handliggnings-

tiderna. Det ir ocksa de frigor i enkiten som samlar flest liga

betyg.

Diagrammet nedan visar andel liga betyg (1-4 pa den tiogradi-
ga skalan) och andelen hoga betyg (8-10) for samtliga frigor i
enkiten. De hoga betygen ir fler dn de ldga for samtliga frigor.
De laga betygen ger konkreta indikationer pd vad forbattrings-
arbetet bor riktas in pa.

Fragor med lagt respektive hogt betyg — samtliga verksamhetsomraden (%)

Helhet

Information

Tillgénglighet

Bemotande

Kompetens

Raéttssakerhet

Effektivitet

Hur n&jd var Du med férvaltningen i sin helhet?

Hur vél uppfyllde férvaltningen Dina férvéntningar?

Tank Dig en perfekt férvaltning. Hur néra eft
s&dant ideal kom férvaltningen?

Vér muntliga information?
Vart skriftliga informationsmaterial?
Innehéllet pa vér webbplats2

Hur néjd var Du fotalt sett med informationen?

Majligheten att komma i kontakt
med rétt person(er) p& telefon?

Méjligheten att komma i kontakt
med rétt person(er) p& e-post?

Majligheten att direkt hémta blanketter
och informationsmaterial pa hemsidan?

Mjligheten att f& traffa rétt person(er)?

Hur néjd var Du fotalt sett med méjligheten
att komma i kontakt med oss2

Kontakten och dialogen med var personal?
Den végledning och det stéd som vi gav?

Den lyhordhet och férstéelse som vi visade?

Var fsrmaga att férmedla kunskap
om vilka regler som géller?

Hur ndjd var Du fotalt sett med bemédtandet?
Var kunskap och kompetens p& omradet?
Var férmaga att hjglpa till att [8sa problem?

Hur n&jd var Du totalt sett med kompetensen?

Tydligheten i de lagar och regler
som géller fér Ditt drende?

Det s&tt som vi motiverade véra
stallningstaganden/beslut?

Det satt som vi informerade om
méjligheten att dverklaga beslut?

Hur n&jd var Du totalt sett med réttssikerheten
Handlaggning och behandling av Ditt Grende?

Tiden fr handlaggningen av Ditt Grende?
Kostnaden fér handlaggningen av Ditt Grende?

Hur n&jd var Du totalt sett med effektiviteten?

100
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Andelen svar (%) med lagt respektive hogt betyg H lagt Hagt

4.4 Vad bor prioriteras?

I prioriteringsmatrisen framgar att “effektivitet” 4r den kvalitets-
faktor som utan jimférelse har storst betydelse for foretagarnas
helhetsbedomning (NKI), och som dirmed frimst bér priorite-
ras. Det giller med ett par undantag samtliga kommuner. Sam-
tidigt far "effektivitet” ett ligre betyg 4n andra kvalitetsfaktorer.
Hir finns saledes goda méjligheter att utveckla kundservicen
och forbittra den totala njdheten, NKI. Fokus bor ligga pa
handliggningstiderna och kostnaderna fér handliggningen.
Detta arbete forsvéras av att kommunerna inte har ensam ridig-
het, utan verksamheterna styrs i hog utstrickning av lagstiftning
och andra statliga regler, vilket begrinsar handlingsfriheten.

Prioriteringsmatris for samtliga verksamhetsomraden

Betygsniva
%0 Bevara Forbattra
om méjligt
85
80
75
70 Bemot.
mTilg. ®Komp.
65 Enfo.
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60 m Effek.
55
50
45
40 Légre prioritet Prioritera
00 0,5 1,0 1,5 20 25 3,0 3,5 4,0
Effekt

Medelbetyg och medeleffekt

"Bemdotande”, "kompetens” och "rittssikerhet” dr de faktorer
som efter "effektivitet” har storst effekt pé foretagarnas helhets-
bedomning. Av dessa faktorer far rittssikerheten ligst betyg,
varfor forbittringar inom detta omride kan sld igenom i ett
hogre totalt NKI. Forbattringsarbetet bor inriktas pa sittet som
stillningstaganden motiveras och p4 tydligheten i lagar och
regler. P4 samma sitt som for effektivitetsaspekterna forsviras
detta arbete av att kommunerna inte har ensam radighet, utan
verksamheterna styrs i hog utstrickning av lagstiftning och an-
dra statliga regler.

De flesta av undersokningens 43 kommuner kinner vil igen
atgirdsmatrisens huvudbudskap. Samma betoning av effektivi-
tetens betydelse — ofta i kombination med ligst betyg for just
den egenskapen. Det giller savil kommuner hégt upp pé “ran-
kinglistan” som de som ligger lingre ner p4 listan.

Ett antal kommuner har dock fatt en lite annorlunda priorite-
ring. Fér nagra kommuner, t ex Lidingd, Sigtuna och Upplands
Bro har information stor effekt pa helhetsomdomet. P samma
sitt har kompetens stor betydelse i Stringnis, Sundbyberg, Tro-
sa, Upplands Bro och Ekerd. Bemétande far oftast hogre betyg
in effektivitet men har i vissa kommuner dnd4 stor effeke pa
kundngjdheten om betyget gér att forbittra ytterligare. Det
giller t ex Virmdo, Sollentuna och Arboga.

Aven om resultatet bryts ner pa de olika verksamhetsomradena
kiinns dtgirdsmatrisens huvudbudskap igen. Inom samtliga
verksamhetsomraden bor “effektivitet” prioriteras i forbittrings-
arbetet. For handliggningen av bygglov och serveringstillstind
samt miljé- och brandtillsyn 4r de enskilda prioriteringsmatri-
serna pafallande lika, om 4n med olika betygsnivier for de olika
kvalitetsfaktorerna. I forsta hand bor effektivitetsaspekter priori-
teras och i andra hand rittssikerhets-, kompetens- och bemé-
tandeaspekter. For att forbittra kompetensen och bemétandet
bor fokus ligga pa att forbittra formégan ace 16sa problem, vig-
ledningen och stédet samt lyhordheten och férstéelsen.

Aven handliggningen av markupplatelser bor fokusera p for-
bittringar av “effektiviteten”, dven om den inte intar samma
sirstillning i prioriteringsordningen som fér de andra verksam-
hetsomréidena. I andra hand bér inrikeningen vara att forbittra
kompetens- och rittssikerhetsaspekeer.
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4.5 Foéretagarnas egna forbattringsforslag

Foretagarna har ocksé fict méjlighet att komma med egna syn-
punkeer pa hur kommunernas service kan férbittras. Synpunk-
terna bestar ofta av mer detaljerade beskrivningar av upplevda
brister i de kvalitetsfaktorer som tagits upp tidigare i enkiten —
som tillginglighet, bemé&tande eller information. Ett antal fore-
tagare framfor ocksd uppfattningen att handliggningen och
dven besluten varierar mycket mellan olika handliggare.

Minga svar handlar om handliggningstider och att det anses ta
lang tid att fa ett besked. Hir finns dven synpunkter pa att kost-

naderna f6r handliggningen ir for hoga. Vissa foretagare pekar
ocksd pa behovet av att regelverket férenklas och att kommu-
nerna beskriver de regler som giller pa ett enkelt sitt. Aven
webben lyfts fram som ett bra verktyg och vikten av att den
halls uppdaterad poingteras. Det finns ocksa konkreta tips och
idéer pa hur information och annan service kan foérbittras bland
dessa ovriga synpunkter.

FOTO: JOHNER

BILAGA

oc O( USK LUDVIKA MILJOTILLSYN

= £ UTREDNINGS- OCH
"s W o STATISTIKKONTORET

NAGRA FRAGOR TILL DIG SOM NYLIGEN HAR VARIT
| KONTAKT MED MIUO- OCH BYGGKONTORET | LUDVIKA KOMMUN

ett tillsynsarende. 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
beddmning av kontakterna med forvaltningen. Sétt ett kryss i den ruta som stammer bast.
Det ar viktigt att forsdka svara pa alla fragorna.

/ Du har under det senaste aret varit i kontakt med Milj6- och byggkontoret i Ludvika kommun i

== Skicka in det ifyllda formularet s& snart som mojligt. Anvand det medsénda svarskuvertet och
l&dgg det pa brevladan. Det behovs inget frimarke.

Om Du har frdgor om undersékningen far Du gérna ringa Cilla Fernum eller Tiina Wallgren pa
tel 08 — 508 35 083.

® BAKGRUND
1. Hur manga anstillda har Ditt foretag? 3. Var det forsta gangen Du var i kontakt med
(Rékna med dig sjily) Ludvika kommun i denna typ av drende?

[J1-s Ja
. L1610 2 L I'Nej
L1150
L 1s51-100 4. Pavilket sitt var Du i kontakt med Ludvika
<L 101 kommun i detta drende?
(Flera alternativ kan kryssas)

2.  Hur utféll drendet for Dig? D
1 Telefon
+ || Positivt [ E-post
> || Delvis positivt [ Brev
L Negativt Al Personligt mote
Vet ¢j o[ ] Annat siitt. VIKe .o
® INFORMATION
5. Hur n6jd var Du med...
Inte alls I hogsta grad  Ingen
n6jd nojd asikt

...var muntliga information?
...vart skriftliga informationsmaterial?
..innehillet pa var webbplats?

Hur n6jd var Du totalt sett
med informationen?

L b=
L OO
L OO
NN
L -
L OO
L b=
L U=
I
L e
NN




BILAGA

® TILLGANGLIGHET

6. Hur n6jd var Du med...

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

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

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

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

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

Inte alls I hogsta grad Ingen
n6jd n6jd asikt

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

ot L b
N NN
N NN

N NN
N NN

I
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® BEMOTANDE

7. Hur n6jd var Du med...

...kontakten och dialogen
med var personal?

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

...den lyhérdhet och férstaelse
som vi visade?

...var férmaga att formedla kunskap
om vilka regler som giiller?

Hur n6jd var Du totalt sett
med bemoétandet?

Inte alls I hogsta grad Ingen
néjd nojd asikt

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

oL
e L
e L
e L
e L

[]

L O O [

® KOMPETENS

8. Hur né6jd var Du med...

...var kunskap och kompetens
paomradet?

...var férmaga att hjilpa till
att16sa problem?

Hur néjd var Du totalt sett
med kompetensen?

Inte alls I hogsta grad  Ingen
n6jd n6jd  asikt

1 2 3 4 5 o6 7 8 9 10

ot L b
ot L b
ot L b

@ RATTSSAKERHET

9. Hur n6jd var Du med...

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

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

...det sétt som vi informerade om
mojligheten att 6verklaga beslut?

Hur n6jd var Du totalt sett
med rittssikerheten?

Inte alls I hogsta grad
n6jd n6jd

12 3 4 5 6 7 8 9 10

e L
e L
e L
e L

Ingen
asikt

[]

(] L) [

® EFFEKTIVITET

10. Hur n6jd var Du med...

...handliggningen och
behandlingen av Ditt drende?

...tiden f6r handliggningen
av Ditt drende?

...kostnaden for handliggningen
av Ditt drende?

Hur n6jd var du totalt sett
med effektiviteten?

Inte alls I hogsta grad
nojd n6jd

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

e L
e L
e L
e L

® SAMMANFATTNING AV DIN SYN PA DEN AKTUELLA FORVALTNINGEN

11.  Hur ndjd var Du med férvaltningen

isin helhet?

12. Hur vil uppfyllde férvaltningen
Dina férvintningar?

13. Tink Dig en perfekt férvaltning.
Hur nira ett sidant ideal
kom f6rvaltningen?

Inte alls I hogsta grad
ndjd néjd

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

oot
o
o

Ingen
asikt

]
L]

]

Var god vénd - frégor pa nésta sida.
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Hir kan Du skriva ned Dina 6vriga synpunkter pa hur stadens service kan forbittras.

TACK FOR HJALPEN




Stockholm - The Capital of Scandinavia

Det finns manga skl ill varfor Stockholm ér Skandinaviens naturliga huvudstad. Ett 4r att Stockholm ligger mitt i hjirtat av regio-
nen, med kommunikationer i virldsklass. Ett annat ir att Stockholm ir den storsta staden i det storsta landet i Skandinavien. Hir
hittar du ocksd flest multinationella féretag, den storsta aktieborsen och inte minst de flesta besdkarna. Hit kommer man for maten,
designen och musiken. Stockholm har ocksi ett unikt utbud av gallerier och museer och stir varje ar i centrum for virldens blickar
ndr Nobelpriset delas ut. Vilkommen till Stockholm — The Capital of Scandinavia.

STOCKUOLM

BUSINESS REGION

Stockholm Business Region
USK Box 16282
UTREDNINGS- OCH 103 25 Stockholm, Sverige
STATISTIKKONTORET Tel 08-508 28 000

Fax 08-508 28 090

www.stockholmbusinessregion.se

OLOF HOLDAR, OLOF HOLDAR
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