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Forord

For forsta gangen har Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) nu genom-
fort en Oppen jamforelse for omradet foretagsklimat. I en Oppen jamforelse
redovisas och jamfors olika verksamhetsomraden som kommuner, lands-
ting och regioner ansvarar for. Jamforelserna ska stimulera till utveckling
och forbattringar genom att kommuner och landsting lar av varandra.

Oppna jimforelser Foretagsklimat har gjorts i samverkan med Stockholm
Business Alliance och Business Region Goteborg under namnet Insikt — en
servicemétning av kommunernas myndighetsutévning. Undersékningen
ar en kvalitetsmitning av kommunernas myndighetsutévning och service
gentemot foretagare. Den visar inom vilka omraden foretagarna anser att
myndighetsutévningen fungerar bra respektive mindre bra samt vad kom-
munerna behover bli bittre pa. Oppna Jimforelser Foretagsklimat miter
enbart faktorer som kommunerna sjilva kan paverka och det dr enbart fore-
tag som varit i kontakt med kommunen som deltar i undersékningen.

Ett gott foretagsklimat framjar foretagande, skapar arbetstillfdllen och
stiarker kommunens skattebas. Att forbittra det lokala féretagsklimatet &ar
centralt for lokal och regional utveckling. Foretagsklimatet i kommunerna
ar darfor en prioriterad fraga for SKL.

Oppna jimforelser Foretagsklimat riktar sig till ledande politiker och
tjinstemin i kommuner och regioner, men &ven till foretagare och andra
som dr intresserade av néringslivsklimatet i Sverige.

Rapporten dr sammanstilld av Jan Torége pa SKL som ocksa dr projekt-
ledare for Insikt. Arbetsgruppen, som planerat undersékningens genomfor-
ande, bestar dven av Torbjorn Jansson (SBA), Henrik Einarsson (BRG) och
Linda Ahlford (SKL).

Stockholm i september 2011
\!bri&m W

Héakan S6rman

vd, Sveriges Kommuner och Landsting
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TABELL 1. NKI Totalt

Kommun Rank NKI
Salem 1 81
Surahammar 2 80
Trosa 3 76
Kil 4 75
Askersund 5 74
TABELL 2. NKI Brandtillsyn
Kommun Rank NKI
Koping 1 88
Almhult 2 88
Varmdo 3 87
Klippan 4 85
Tranas 5 85
TABELL 3. NKI Bygglov

Kommun Rank NKI
Ménsteras 1 84
Trollhattan 2 82
Koping 3 80
Sandviken 4 79
Askersund 5 78
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Sammanfattning

Insikt dr en servicemétning av kommunernas myndighetsutévning. Fem
myndighetsomraden undersoks: Brandtillsyn, Bygglov, Markupplatelse,
Milj6- och hilsoskydd samt Serveringstillstand.

Foretagare som haft ett irende med kommunen inom ett eller flera av dessa
omraden har fatt svara pa en enkit med fragor om information, tillginglighet,
bemd&tande, kompetens, réittssdkerhet och effektivitet samt med hjilp av tre
fragor gora en helhetsbeddmning av servicen i kommunen. Det ir denna hel-
hetsbedémning som ligger till grund fér mattet “Nojd-Kund-Index” (NKI).

Det genomsnittliga NKI-resultatet for samtliga 166 deltagande kommu-
ner ir 66, vilket dr ett forhallandevist bra betyg. Foretagarna ger i huvudsak
godkint till kommunernas service gillande myndighetsutovningen, men
det finns stora variationer. De totala NKI-resultaten for kommuner spanner
mellan 50 och 81.

Av de sex kvalitetsfaktorerna far tillgangligheten hogst betyg med 70.
Ganska héga betyg ges ocksa till bemétande (69), kompetens (68) och effekti-
vitet (68). Foretagarna ger ligre betyg till kvalitetsfaktorerna rittssidkerhet
(66) och information (64).

Dekvalitetsfaktorer som foretagarna tycker drviktigast for helhetsbedom-
ningen ir effektivitet och bemotande. Dessa tva faktorer har stor paverkan pa
det totala NKI-resultatet och bor déarfor prioriteras i ett forbattringsarbete.
Tillgingligheten far hogt betyg av féretagarna, men dr samtidigt den kvali-
tetsfaktor som anses vara minst viktig for helhetsbedomningen. Dessa resul-
tatdr dock ett genomsnitt for de deltagande kommunerna. Vilka faktorer som
bor prioriterasi ett forbittringsarbete varierar mellan savél olika kommuner
som myndighetsomraden i kommunerna.

NKI-resultaten redovisade per myndighetsomrade visar att féretagarna
ir mest nojda med Brandtillsyn och Serveringstillstand, vilka far ett NKI
pa 74 respektive 70. Minst ndjda dr féretagarna med Bygglov (64) och Miljo-
och hilsoskydd (63). Markupplatelse far 66, vilket dr lika med genomsnittet
for samtliga myndighetsomraden.



De hogsta totala NKI-resultaten far Salem, Surahammar och Trosa med 81,
80 och 76. Andra kommuner som uppnar bra resultat ir Kil, Askersund, Sunne,
Koping, Ludvika, Finspang, Monsteras, Nacka, Upplands Visby, Almhult och
Vimmerby. Ligst NKI har Tanum, Varmdo och Siter.

De totala resultaten kan dock dolja stora skillnader mellan olika myndig-
hetsomréaden i en kommun. Darfor ar det frimst resultaten per myndighets-
omrade som ir intressanta fér kommunerna. Tabellerna visar de fem hogst
rankade kommunerna inom respektive myndighetsomrade.

En viktig slutsats i undersokningen ir att kommunernas strukturella for-
utsittningar spelar mycket liten roll for resultaten. Vi har hittat fa samband
mellan kommunernas resultat och strukturella faktorer som till exempel
geografiskt lage, politisk majoritet eller kommuntyp. Det enda strukturella
sambandet av storre betydelse ir att resultaten for sma kommuner tenderar
att ha en storre spridning 4n for stora kommuner. Slutsatsen blir att ansvaret
for hur myndighetsutévningen gentemot féretagare fungerar till mycket stor
del vilar pa den enskilde kommunen.

Nagot som didremot kan paverka resultatet fér en kommun 4r om andelen
negativa utfall av drendena varit ovanligt stort. Fler foretagare blir da miss-
nojda, vilket kan leda till att resultaten blir nagra enheter liigre for dessa kom-
muner. Men att formedla ett negativt besked pa ett sidtt som far foretagaren
att acceptera och respekterabeslutet dr en viktig del av myndighetsutévning-
en och de kommuner som ir skickliga pa detta kan fa ett bra resultat trots
en stor andel negativa utfall. Dessutom kan stor andel positiva utfall bero pa
att tjinsteminnen har en bra dialog med féretagarna, vilket resulterarifirre
felaktiga ans6kningar.

Tvaandrafaktorer som paverkar NKI-resultatet dr vad foretagare anser om
rimlighetenipriset pa drendet samt om foretagaren kiinner sig vill informerad
om vilka tjinster som ingar i priset. De féretagare som kinner sig vil infor-
merade och tycker att priset varit rimligt ger avsevirt hogre betyg 4n de som
tycker motsatsen. Eftersom detta har stor inverkan pa resultatet sa bor kom-
munerna vara vildigt tydliga med priset och vilka tjinster som ingar i detta.

TABELL 4. NKI Markupplatelse

Kommun Rank NKI
Ostersund 1 82
Tierp 2 82
Koping 3 81
Vaxholm 4 81
Norrtalje 5 77

TABELL 5. NKI Milj6- o hélsoskydd

Kommun Rank NKI
Askersund 1 86
Mariestad 2 79
Overtorned 3 78
Huddinge 4 76
Salem 5 76

TABELL 6. NKI Serveringstillstand

Kommun Rank NKI
Skara 1 87
Lidingd 2 86
Trelleborg 3 86
Haninge 4 84
Jarfalla 5 84
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Inledning

Attaavtio foretagare har ndgon gng varit i kontakt med sin kommun. I dessa
moten har kommunen en méangd olika roller, till exempel som myndighet,
servicegivare, uppdragsgivare och markégare.

Foretagarnas asikter om kommunens foretagsklimat dr intimt férknip-
pade med hur de upplever att kommunens foretriadare agerar under dessa
moten. Speciellt viktigt dr detta nér det handlar om myndighetsutévning.
Foretagens kontakter med kommunerna i myndighetsrollen ér obligatoriska
och det finns ingen mojlighet fér foretagare att viinda sig ndgon annanstans.
Dessa processer styrs ocksa av lagstiftning, vilket gor att kontakterna riske-
rar att upplevas som byrakratiska.

Om myndighetsutévningen upplevs som rattvis och effektiv av féretagar-
na samtidigt som det finns en 6msesidig respekt for varandras roller kom-
mer ett fortroende att etableras mellan foretagare och tjinstemin. Detta
fortroende utgor grunden for det lokala foretagsklimatet.

Bakgrund

Det finns ett stort engagemang for féretagsfragor bland Sveriges kommuner.
Men vad tycker egentligen de féretag som har haft kontakt med kommunen
om deras service och myndighetsutévning? Manga av Sveriges Kommuner
och Landstings medlemmar har efterfragat en undersokning som dels gor
det mojligt att gora rattvisa jaimforelser mellan kommunerna, dels visa re-
sultat redovisade per myndighetsomrade.

I rapporten Rékna rdkna ranka’, som utkom 2010, tittade SKL ndrmare pa
undersdkningar som rankade kommunernas féretagsklimat och attraktivi-
tet. Den undersokning som klassades hogst dir var den servicemitning av
kommunernas myndighetsutévning som startades av Stockholms stad 2005
och som sedan genomforts av Stockholm Business Alliance (SBA) tva ganger
och Business Region Goteborg (BRG) en gang?. Denna servicemétning tar en-

Not. 1.

SKL: "Rékna rakna ranka - En rapport om
att méata foretagsklimatet i kommunerna”,
mars 2010.

Not. 2.

Stockholm Business Alliance &r ett avtals-
baserat partnerskap pa naringslivsomradet
mellan 50 kommuner i Stockholmsregio-
nen. Syftet &r att gemensamt arbeta for
att locka foretagsetableringar till regionen
och att forbattra foretagsklimatet. Business
Region Goteborg AB arbetar for dkad
tillvaxt och sysselsattning i Goteborgsre-
gionens 13 kommuner. Féretaget hjalper
saval befintliga féretag som nyetableringar
i deras ambitioner att véxa.
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Inledning

FAKTA

Vad innebir Brandtillsyn?
Tillsyn enligt lagen om skydd
mot olyckor och lagen om
brandfarliga och explosiva varor
ar en del avkommunens totala
tillsynsansvar.

Vad innebér
Serveringstillstand?

For att fa servera alkoholdrycker
till allménheten krévs det enligt
alkohollagen ett serverings-
tillstand.

Vad innebér Markupplatelse?
For att anvinda kommunens
mark for tillfallig verksamhet
(till exempel forséljning, evene-
mang eller uppstillning av bygg-
nadsstéllning eller bodar) krévs
enligt ordningslagen tillstand for
markupplatelse.

Vad ir ett Bygglov?

Niéstan allt byggande paverk-
ar omgivningen och dérfor
krévs bygglov enligt plan- och
bygglagen.

Vad innebéir

Miljo- och hilsoskydd?
Kommunen bedriver tillsyn

och kontroll avverksamhet och
anliggningar inom samtliga
lagstiftningsomraden som miljo-
och hélsoskyddet omfattar. Det
finns flera lagar som styr arbetet
varav de viktigaste dr miljobal-
ken och livsmedelslagen.

bart upp faktorer som kommunerna sjilv kan paverka och det idr endast fére-
tag som varit i kontakt med kommunen som deltar i undersékningen.

Mot bakgrund av detta erbjod SKL, i samverkan med SBA och BRG, samt-
liga kommuner i Sverige att delta i denna undersokning 2011. Namnet pa
unders6kningen blev Insikt - en servicemitning av kommunernas myndig-
hetsutévning. Hela 166 kommuner valde att delta i undersékningen vilket
gjort det mojligt att redovisa resultaten som en Oppen jimforelse dir kom-
muner kan jimfo6ra sina resultat med varandra.

Syfte och mal

Undersokningen ar en kvalitetsmétning avden kommunala myndighetsutov-
ningen och servicen gentemot foretagare. Oppna jaimforelser Foretagsklimat
visar inom vilka omraden foretagarna anser att myndighetsutévningen fung-
erar brarespektive mindre bra samt vad kommunen behéver bli béttre pa.
Unders6kningen omfattar féljande fem myndighetsomraden: Brandtill-
syn, Bygglov, Markupplatelse, Miljo- och hilsoskydd samt Serveringstill-
stand. For dessa fem omraden stills fragor kring sex kvalitetsfaktorer pa
myndighetsutovningen:
* Information (muntlig och skriftlig information)
*+ Tillgdnglighet (mojligheten att komma i kontakt)
* Bemoétande (dialog, vigledning, formaga att férmedla information,
lyhordhet)
* Kompetens (sakkunskap, kunskap om verksamheten, férméaga att
16sa problem)
* Rittssidkerhet (tydligheten i regler, motivering av beslut, mojligheten
att 6verklaga)
*+ Effektivitet (snabbhet, halla vad som 6verenskommits, hantering
av drendet)

SKL avser att genomfora Oppna jimforelser Foretagsklimat vartannat ar
och har som langsiktigt mal att kommunerna ska uppna ett index pa i ge-
nomsnitt 75 (betygsskala 0-100). Foretagarna kan da anses vara mycket
ndjda med myndighetsutévningen i kommunerna.

Genomforande

Undersokningen gjordes i form av en postal enkiit med uppféljning per telefon.
Enkiten bestar av 25 fragor som behandlar de sex kvalitetsaspekterna, tre fra-
gor om den totala kundngjdheten (helhetsbedémningen) samt sju bakgrunds-
fragor®. Fragorna besvaras i huvudsak med hjilp av en tiogradig skala. Enki-
ten innehaller &ven en 6ppen fraga som ger féretagarna majlighet att komma
med egna synpunkter pa hur kommunernas service kan forbittras.

Fragorna har valts ut och formulerats for att passa alla myndighetsom-

raden. En del féretagare har dock inte haft erfarenhet av samtliga aspekter
varfor andelen som svarat ”ingen asikt” varierar mellan fragorna.

Not. 3.
Se bilaga 8.
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Populationen har bestatt av privata féretag inklusive jordbruk. I stort sett
alla drendetyper inom de fem myndighetsomradena som avslutats under
2010 ingar i undersékningen?. Den enskilde kontaktpersonen i féretag som
haft flera &renden med kommunen inom ett myndighetsomrade har endast
besvarat en enkit.

For de flesta kommuner ingar samtliga féretag som haft en kontakt med
kommunerna inom de aktuella myndighetsomradena under 2010. I de fall
kommunen haft fler in 300 drenden inom ett myndighetsomrade har dock
ett obundet slumpméssigt urval av 300 féretag gjorts. Detta giller frimst
for de tre storstdderna Stockholm, G6teborg och Malmo, men &ven for yt-
terligare ett tiotal stérre kommuner som haft ménga drenden inom omradet
Milj6- och hilsoskydd.

I de fall dar férre 4n 10 besvarade enkéter har inkommit for ett myndig-
hetsomrade redovisas inte resultatet separat. Dessa drenden ingar daremot
som en del i det totala resultatet for kommunen.

Insikt bestar av tva parallella unders6kningar som genomforts i samver-
kan. SKL ansvarar fér 116 kommuner och SBA samt deras statistikkonsulter
USK (Stockholms stads utrednings- och statistikkontor) och Statistiska Cen-
tralbyran (SCB) har ansvar for 50 kommuner. SKL har upphandlat statistik-
konsulterna Markor AB for enkidtundersokningen och CMA Research AB for
sammanstillning av statistik och framtagande av kommunrapporter. Enkit-
fragor, urval och genomférande har pa alla viktiga punkter varit likvirdiga
eller genomforts pa ett likvirdigt sitt. En arbetsgrupp med representanter
fran SKL, SBA och BRG har regelbundet triiffats och planerat undersokning-
arna. Resultaten fran de bada undersékningarna ar darfér helt jaimférbara. I
denna rapport ir resultaten fran de bada undersékningarna hopslagna.

Det 4r 166 av 290 kommuner som deltar i Insikt. Alla Sveriges kommuner
ingar alltsa inte i det som i rapporten kallas den nationella nivan. Eftersom
det i huvudsak #r mindre kommuner som inte 4r med har 4nda mer idn 80
procent av Sveriges foretag haft mojlighet att vara med i undersékningen®.

TABELL 7. Svarsfrekvens, bortfall och 6vertackning

SKL:s SBA:s Totalt samtliga
116 kommuner 50 kommuner 166 kommuner
Antal myndighetsarenden 36203 18718 54921
Overtackning® 4688 3268 7956
Justerat antal drenden 31515 15450 46965
Bortfall” 13196 5328 18524
Antal svarande 18319 10122 28441
Svarsfrekvens 58,1% 65,5 % 60,6 %

Svarsfrekvensen r totalt sett ca 61 procent®. For gruppen féretagare som re-
spondenter ir detta en hog siffra. SBA har kunnat avsitta mer tid for telefon-
uppfoljning och har darfor fatt en nagot hogre svarsfrekvens dn SKL.

Not. 4.

Undantagen utgors av inkommande rapporter
eller redogorelser som i normalfallet inte
innebar nagon kontakt med tjansteman i
kommunen, tobaksédrenden samt kontroll av
forsalining av receptfria lakemedel.

Not. 5.
Se bilaga 6 for en lista pa vilka kommuner som
deltar i Insikt

Not. 6.

Med 6vertackning menas de foretag som

inte tillhor undersékningens malgrupp, till
exempel foretag som upphért eller uppgett
att de inte haft nagon kontakt med kommunen
under 2010.

Not. 7.

Med bortfall menas de féretag som ingar i
malgruppen men som av olika anledningar
inte deltagit, till exempel féretag som vi inte
fatt nagon respons ifran eller som angett att
de inte vill delta.

Not. 8.

Kommunernas svarsfrekvenser redovisas
i bilaga 1.
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Inledning

FIGUR 1. Betygskala 0-100

>80 Mycket hogt
70-80 Hoégt

62-69 Godkant

Not. 9.
Medelbetyget &r 67,5 och medeleffekten 0,9.
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Undersokningen har genomforts i fyra steg:

Steg 1: Deltagande kommuner har tagit fram ett register med kontaktupp-
gifter for de féretag som under 2010 har haft ett myndighetsdrende med
kommunen.

Steg 2: Tva enkitundersokningar har genomforts dir totalt 55000 foretag
fatt mojlighet att besvara fragor om vad de anser om kommunens service och
myndighetsutdvning.

Steg 3: Resultaten fran de tva enkdtundersokningarna har sammanstallts
och enskilda rapporter har tagits fram for samtliga 166 kommuner.

Steg 4: SKL:s och SBA:s unders6kningar har slagits ihop och en nationell
rapport (denna rapport) har tagits fram med resultat for samtliga 166 kom-
muner som genomfért undersékningen.

Analys och rapportering

Undersokningen ar upplagd enligt analysmodellen *No6jd-Kund-Index”
(NKI), vilken ir en etablerad modell for att méta kundnéjdhet inom savil
den privata som den offentliga sektorn. Modellen innebir att det gar att jaim-
fora en kommuns resultat bide med andra kommuner och med andra verk-
samheter. Den ger ocksa mojlighet att genom upprepade studier se hur fore-
tagarnas syn pa kommunernas service férandras 6ver tid.

Modellen dr uppbyggd dels av ett ssammanfattande matt pa hur ndjda fore-
tagen &r totalt sett med kommunernas myndighetsutévning (NKI), dels av
sex kvalitetsfaktorer som pa olika sitt speglar myndighetsutévningen. Fak-
torerna mits med 25 fragor som behandlar olika delar av respektive kvali-
tetsfaktor. I denna unders6kning utgors kvalitetsfaktorerna av de sex servi-
ceaspekterna som tidigare nimnts (tillginglighet, information, bemétande,
kompetens, rittssikerhet och effektivitet). Det sammanfattande mattet,
NKI, mits med tre fragor (se figur 2).

NKI totalt och per myndighetsomrade samt betygsindex for respektive
kvalitetsfaktor redovisas pa en skala 0-100, dir 100 dr hogsta betyg. For att
underlitta tolkningen av NKI-maéttet har SKL i samverkan med SBA, BRG
och CMA Research tagit fram en betygsviardeskala som dels baseras pa ti-
digare erfarenheter av NKI-undersokningar, dels vad som &r ett genom-
snittligt betyg for en kommun som genomf6r denna undersékning for forsta
gangen. Ett 1agt eller mycket 1agt betyg markeras med rott i rapporten, ett
godkint betyg med gult och ett hogt eller mycket hogt betyg med gront.

For varje kvalitetsfaktor beriknas ett effektmatt, som anger vilken paver-
kan varje faktor har pa det totala NKI-resultatet. Effektmattet visar sam-
bandet mellan NKI och var och en av de ingaende kvalitetsfaktorerna. En
del faktorer ar viktigare &n andra och har storre betydelse for foretagarnas
helhetsbedomning av kontakterna med kommunen. Dessa kvalitetsfaktorer
bor prioriterasiett forbattringsarbete.

Sambanden illustrerasien sa kallad atgiardsmatris. Den lodrita axeln star
for betygsindex och den vagrita for effektmatt. Origo (krysset) ligger vid
medelbetyg och medeleffekt for de sex kvalitetsfaktorerna®. Pa sa vis bildas
fyra kvadranter med olika prioriteringsgrad.



FIGUR 2. NKI-modellen
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mellan NKl-resultatet och respektive kvalitetsfaktor. Genom atgardsmatrisen framgar vilka
kvalitetsfaktorer som kommunen bor prioritera i ett forbattringsarbete.

Kvalitetsfaktor

Atgardsmatris

Betyg

Tillganglighet
Information

Bemdtande

Kompetens

Effektivitet

Réttssakerhet

Medeleffekt

|

Bevaka

En kvalitetsfaktor i detta falt
kraver i dagslaget ingen direkt
atgérd, da prestationen &r
relativt god samtidigt som det
finns viktigare faktorer att
prioritera.

Kan bli battre

En faktor med lagt betyg, men
med lagre paverkan pa det totala
NKI-resultatet. Forbattringar kan
vara dnskvarda, men ar inte lika
viktiga som faktorer under
omradet "Prioritera”.

Varda

En kvalitetsfaktor i detta falt
upplevs som viktig av
foretagarna, och far samtidigt
ett hogt betyg. Det ar viktigt att
bibehalla och helst forbattra
resultatet for denna faktor.

Prioritera
En kvalitetsfaktor inom det:
omrade far relativt lagt be
samtidigt som foretagar
anser att den ar viktig.
faktor i detta falt bo
i ett forbattrin

Effektmatt
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Inledning

For att 6ka NKI bér kommunerna prioritera att forbéttra faktorer som har
effektmatt 6ver medeleffekten. En forbéttring av dessa faktorer férvintas i
storst utstrackning paverka det totala NKI-resultatet.

FAKTA

For redovisning av effektmatt och sa kallad atgéirdsmatris fér enskilda kommuner
krévs att minst 50 foretagare besvarat de tre NKI-fragorna samt minst 70 procent
av ovriga fragor i enkiten.
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Resultat - den nationella nivan

Foretagarna ar i huvudsak ndjda med kommunernas service. Det genom-
snittliga NKI-resultatet ligger pa 66, vilket ir ett forhallandevist bra betyg.

TABELL 8. NKI per myndighetsomrade

NKI Brandtillsyn 74
NKI Bygglov 64
NKI Markupplatelse 66
NKI Miljé- och halsoskydd 63
NKI Serveringstillstand 70
NKI Totalt 66

NKI for myndighetsomradena Brandtillsyn och Serveringstillstand ligger
nagot 6ver detta genomsnitt, medan motsatsen géller for Bygglov och Miljo6-
och hilsoskydd.

KAPITEL
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Kapitel 1. Resultat - den nationella nivan

TABELL 9. Betygsindex per kvalitetsfaktor

Information 64
Tillgénglighet 70
Bemotande 69
Kompetens 68
Rattssakerhet 66
Effektivitet 68
NKI Totalt 66

Av de sex kvalitetsfaktorerna far tillgingligheten hogst betyg av foretagarna.
Betygen for bemotande, kompetens och effektivitet ligger ocksa férhallande-
vis hogt. Nagot ldgre betyg ger féretagarna for rattssikerhet och information.

TABELL 10. NKI och betygsindex fordelat per myndighetsarende och kvalitetsfaktor

Brandtillsyn

Bygglov
Markupplatelse
Milj6- och halsoskydd
Serveringstillstand
Totalt
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NKI

74
64
66
63
70
66

Information Tillgang- Bemotande Kompetens Réatts- Effektivitet
lighet sakerhet
70 74 78 79 73 77
65 66 67 67 66 63
65 67 68 68 65 69
62 69 68 66 63 68
68 75 74 73 70 72
64 70 69 68 66 68

Resultaten for betygsfaktorerna fordelade pa myndighetsomraden féljer i

regel monstret pa den totala nivan. Oavsett myndighetsomrade far till exem-

pel tillgénglighet oftast ett hogt betyg och information ett férhéllandevist

lagt betyg. Nagra av resultaten avviker dock fran detta monster:

* Inom Brandtillsyn ger foretagarna ett hogre betyg till kompetensen och
ett ldgre betyg for tillgingligheten.

* Inom Bygglov far information ett hogre betyg och effektivitet ett ligre betyg.

* Inom Milj6- och hilsoskydd, som far ett relativt lagt totalt NKI, ar foreta-
garna dnda férhallandevis n6jda med tillgéingligheten och effektiviteten.

Tittar man pa de enskilda fragorna i enkiten ir foretagarna mest nojda med
dialogen och kontakten med kommunens tjinstemén. Foretagarna anser
ocksa att de har latt att fa kontakt med ritt person. De dr ocksa ganska nojda
med tjinsteminnens kunskap och kompetens och menar att kommunenide
flesta fall haller de 6verenskomna tidsramarna (se figur 3).

Minst nojda &ar foretagarna med webbplatsen och det skriftliga informa-
tionsmaterialet. Manga foretagare har dock ingen asikt om dessa fragor. Det
innebdr att foretagarna fraimst bedémer den muntliga informationen nér de
séitter betyg pa kvalitetsfaktorn information. Att s manga inte har nagon
asikt kan bade bero pa att foretagarna dr svaga pa att sjilva aktivt séka infor-
mation och att kommunerna &r daliga pa att marknadsfora och distribuera
detta material.



FIGUR 3. Betyg for delfragor i enkaten - Samtliga drenden

Hur néjd var Du med... ©® Missnojd (1-4) @ Najd (8-10) Medelbetyg Ingen asikt
Information
..var muntliga information? 6,9 14%
..vart skriftliga informationsmaterial? 6,8 23%
..innehallet pa var webbplats? 6,4 57%
Hur néjd var Du totalt sett med informationen? . 6,9 13%
Tillganglighet
..majligheten att komma i kontakt med ratt person(er) pa telefon? | 71 19%
..majligheten att komma i kontakt med ratt person(er) pa e-post? | 7,3 48%
..majligheten att direkt hdmta blanketter och informationsmaterial pa hemsidan? 72 51%
..majligheten att fa traffa rétt person (er)? ‘ 74 31%
Hur néjd var Du totalt sett med méjligheten att komma i kontakt med oss? 73 17%
Bemétande
...kontakten och dialogen med var personal? 75 9%
...den vagledning och det stéd som vi gav? 72 15%
...den lyhérdhet och férstaelse som vi visade? ‘ 7,0 14%
..var férmaga att férmedla kunskap om vilka regler som géller? 72 14%

Hur néjd var Du totalt sett med bemétandet? 74 9%
Kompetens
73 15%
..var férmaga att hjélpa till att |6sa problem? 7,0 19%

Hur néjd var Du totalt sett med kompetensen? — 72 14%

..var kunskap och kompetens pa omradet?

Réttssakerhet

..tydligheten i de lagar och regler som géller fér Ditt drende? 6,8 17%

...det satt som vi motiverade vara stéllningstaganden/beslut? 69 19%

...det satt som vi informerade om méjligheten att 6verklaga beslut? 69 36%

Hur néjd var Du totalt sett med rittssikerheten? 7,0 27%

Effektivitet
...handlaggningen och behandlingen av Ditt drende? 71 M%
..tiden fér handlaggningen av Ditt drende? ‘ 7,0 14%
..formagan att halla 6verenskomna tidsramar? 73 23%
Hur n&jd var Du totalt sett med effektiviteten? 72 14%
Helheten
Hur néjd var Du med forvaltningen i sin helhet? 7,0 14%
Hur vl uppfyllde férvaltningen Dina forvantningar? 7,0 16%
Tank Dig en perfekt férvaltning. Hur néra ett sddant ideal kom forvaltningen? 6,7 18%

|

|

|

|

|
100 50 0 50 100
Andelen svar (%) med lagt respektive hogt betyg
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Kapitel 1. Resultat - den nationella nivan

FAKTA

Effektmatt per kvalitetsfaktor,
nationella nivan

» Effektivitet 1,43

* Bemotande 1,28

* Kompetens 0,93

* Réttssikerhet 0,83
* Information 0,48

+ Tillganglighet 0,24

Tolkning: Om betyget for
effektivitet okar med fem
enheter forvintas det totala
NKI-viardet 6ka med 1,43.

Not. 10.

Effektmatt redovisas férutsatt att minst 50
foretagare svarat pa de tre NKI-fragorna samt
70 procent av de 6vriga fragorna.
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Foéretagarna dr ocksa mindre néjda med fragor som ror rittssikerhet, till
exempel tydligheten i de lagar och regler som géller, motivering av beslut och
information om mdjligheten att 6verklaga.

For nagra av fragorna dr medelbetyget ganska bra, men det finns en stor
spridning i resultaten, en grupp ir néjd och en annan missngjd. Detta géller
framst for fragorna ”var formaga att hjilpatill att 16sa problem”, >var lyhordhet
och férstaelse som vi visade” samt “tiden for handliggningen av Ditt drende”.

Vad tycker foretagarna ar viktigast?

NKI-modellen omfattar inte bara betyg pa vad foretagarna tycker ir bra eller
daligt, utan ocksa ett méatt pa vad de tycker ar viktigt respektive oviktigt. Ge-
nom att mita sambandet mellan NKI och var och en av de ingdende kvalitets-
faktorerna far vi fram sa kallade effektmatt. De visar hur stor effekt en for-
andring av kvalitetsfaktorernas betygsindex har pa det totala NKI-resultatet.

De kvalitetsfaktorer som foretagarna tycker ir viktigast ir effektivitet
och bemédtande. Dessa faktorer har stor betydelse for helhetsbedomningen
ochborvaraprioriteradeiett framtida forbéttringsarbete (se figur 4). Om f6-
retagaren tycker att handliaggningen tar fér lang tid, om inte 6verenskomna
tidsramar halls och om féretagaren rent allmént 4r missnojd med handliagg-
ningen och behandlingen av drendet sa far det stor paverkan pa det totala
NKI-resultatet. Detsamma giller om foretagaren anser att dialogen med
kommunen fungerar daligt, uppfattar bemo6tandet som daligt och anser att
tjinsteminnen inte dr lyhérda och forstaende.

I andra hand bor réttssdkerhet och kompetens prioriteras eftersom de
har pataglig effekt pa helhetsbetyget. Kompetens har en nagot hégre medel-
effekt, medan rittssikerhet far ett nagot lagre betyg av foretagarna. Deras
prioriteringsordning kan bedémas vara likvérdig.

Kvalitetsfaktorn information har en ganska liten effekt pa helhetsbetyget,
men eftersom betyget ar lagt dr férbittringar dnda 6nskvirda. Tillganglig-
het far ett hogt betyg av féretagarna, men dr minst viktig for helhetsbetyget
av de sex kvalitetsfaktorerna.

Atgirdsmatrisen visar de genomsnittliga resultaten fran foretagarna i de
166 kommunerna. For den enskilda kommunen kan prioriteringsordningen
se helt annorlunda ut och varje kommun ska naturligtvis i forsta hand utga
fran sin egen atgiardsmatris som finns redovisad i kommunens egen rapport
fran undersékningen. Betygsindex och effektmaétten for varje enskild kom-
mun redovisas numeriskt i bilaga 3'.



FIGUR 4. Atgardsmatris for den nationella nivan

Samtliga 166 kommuner som deltar i undersékningen

Hogt betyg
A

Betyg

Y
Lagt betyg

90

80

0 e Bemotande
O
O
O  Réttssakerhet
60 | Information
50 —
Kan bli battre
s \ \ \

000 025 050 075 1,00 1,25 150 175 2,00

Lagt prioriterat €———  Effektmatt ——» Hdgt prioriterat
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Stora skillnader
mellan kommunerna

Undersokningens genomsnittliga NKI-resultat ir 66, vilket dr ett forhallan-
devist bra betyg. Resultaten visar dock pa stora skillnader mellan kommu-
nerna. Hogsta NKI-resultat &r 81 och lagsta 50.

KAPITEL
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Kapitel 2. Stora skillnader mellan kommunerna

TABELL 11. Ranking - NKI Totalt

= = = =
Kommun P NKI Kommun & NKI Kommun P NKI Kommun P NKI
Salem 1 81 Habo 43 69 Upplands Bro 85 66 Borlange 127 62
Surahammar 2 80 Vésteras 44 69 Varnamo 86 66 Tjorn 128 62
Trosa 3 76 Orebro 45 69 Kungsbacka 87 66 Varberg 129 62
Kil 4 75 Filipstad 46 69 Nybro 88 66 Enképing 130 62
Askersund 5 74 Hallsberg 47 69 Hogsby 89 66 Nykoping 131 62
Sunne 6 74 Mérbylanga 48 68 Mijélby 90 66 Boras 132 62
Koéping 7 74 Karlstad 49 68 Link6ping 91 66 Vastervik 133 62
Ludvika 8 74 Stockholm 50 68 Motala 92 65 Helsingborg 134 62
Finspang 9 74 Uppsala 51 68 Ornsksldsvik 93 65 Valdemarsvik 135
Ménsteras 10 74 Arjang 52 68 Malmo 94 65 Orust 136
Nacka n 73 Overtorned 53 68 Sollentuna 95 65 Hylte 137
Upplands Vasby | 12 73 Séderhamn 54 68 Osthammar 96 65 Ekerd 138
Almhult 13 73 Trelleborg 55 68 Skelleftea 97 65 Nynashamn 139
Vimmerby 14 73 Kristinehamn 56 68 Kalix 98 65 Stréngnas 140
Haparanda 15 72 Falu 57 68 Ho6r 99 65 Osteraker 141
Klippan 16 72 Tierp 58 68 Oskarshamn 100 65 Solvesborg 142
Mariestad 17 72 Laxa 59 68 Falkenberg 101 65 Lerum 143
Ockers 18 72 Forshaga 60 68 Lidképing 102 65 Odeshog 144
Arvika 19 72 Kinda 61 67 Toéreboda 103 65 Hallefors 145
Huddinge 20 72 Kristianstad 62 67 Fagersta 104 65 Gavle 146
Torsby 21 72 Halmstad 63 67 Hoérby 105 64 Nykvarn 147
Bengtsfors 22 72 MéolIndal 64 67 Lilla Edet 106 64 Harryda 148
Hagfors 23 71 Sandviken 65 67 Hedemora 107 64 Stenungsund 149
Are 24 71 Norberg 66 67 Katrineholm 108 64 Kungélv 150
Skara 25 71 Botkyrka 67 67 Norrtélje 109 64 Alingsas 151
Essunga 26 71 Hallstahammar | 68 67 Munkedals 10 64 Nora 152
Flen 27 71 Jarfalla 69 67 Karlshamn m 64 Sodertélje 153
Sigtuna 28 71 Knivsta 70 67 Sala n2 64 Vallentuna 154
Smedjebacken 29 71 Vaxholm 71 67 Ostersund n3 64 Svalév 155
Harjedalen 30 70 Kramfors 72 67 Tranemo n4 64 Tibro 156
Tranas 31 70 Laholm 73 67 Hultsfred n5 64 Gotland 157
Lysekil 32 70 Savsjo 74 67 Goteborg neé 63 Arboga 158
Pitea 33 70 Trollhattan 75 67 Uddevalla n7 63 Borgholm 159
Kungsor 34 70 Hammaro 76 67 Haninge n8 63 Ale 160
Oxelésund 35 70 Lycksele 77 67 Tyreso 19 63 Gnesta 161
Solna 36 70 Sundsvall 78 67 Kalmar 120 63 Ljusnarsberg 162
Sundbyberg 37 70 Jonkoping 79 67 Skovde 121 63 Heby 163
Vetlanda 38 70 Stromstad 80 66 Héssleholm 122 63 Tanum 64
Karlsborg 39 70 Lulea 81 66 Karlskrona 123 62 Varmdo 165
Vaxjo 40 69 Karlskoga 82 66 Mora 124 62 Sater 166
Partille 11 69 Lidingd 83 66 Umea 125 62 Samtliga 66
Eskilstuna 42 || 69 Taby 84 | | 66 Sjobo 126 | | 62 166 kommuner

24 Oppna jamforelser. Féretagsklimat 2011.




39 kommuner hade ett NKI pa 70 eller hogre, vilket riknas som ett hogt
betyg, Inom den hir gruppen finns foretridesvis mindre kommuner, men
dven nagra storre som Nacka, Upplands Visby, Huddinge, Pitea, Solna och
Sundbyberg.

De bista totalomddmena i undersdkningen far Salem, Surahammar och
Trosa med NKI pa 81, 80 respektive 76. Trosa och Surahammar, som genom-
fort undersokningen vid flera tillfillen, fick héga placeringar dven ar 20009.

Storstadskommunerna Stockholm, Géteborg och Malmo far 68, 65 res-
pektive 63 i NKI. Stockholm stad genomf6r undersékningen fér femte gang-
en och har 6kat sitt NKI fran 60 till 68. G6teborgs stad har genomfort un-
dersokningen en gang tidigare och har 6kat fran 62 till 63. Majoriteten av
de dryga 60 kommuner som genomfért undersokningen mer 4n en gang har
forbattrat resultaten 6ver tiden. Bland kategorin stérre stider far Vixjo, Es-
kilstuna, Visteras och Orebro hogst NKI - 69, vilket ir ett bra betyg.

Det ar 32 kommuner som far ett 1agt NKI-resultat i undersokningen. Lagst
NKI gav foretagarna till Sdters kommun, en kommun dér foretagarna upp-
gett en ovanligt stor andel negativa utfall av sina myndighetsdrenden. Andra
kommuner som placerat sig lagt pa rankingen dr Virmdo, Tanum och Heby.
Tva storre stider hamnar 1dgt i rankingen: Sodertilje och Gévle.

Det ar annars foretridesvis sma kommuner som placerar sig hogt respek-
tive lagt, medan stérre kommuner i storre utstrickning hamnar i mitten pa
rankingen. Detta beror sannolikt pa att resultaten fér mindre kommuner i
hogre utstrackning dr personberoende. Har nyckelpersonernai myndighets-
utévningen ett hogt fortroende bland foretagarna kan betyget bli mycket
hogt, pa samma sitt kan betyget bli lagt om motsatsen géller. For stérre kom-
muner handlar det i mindre grad om enskilda personer och i hogre grad om
organisation, kultur och det ledarskap som finns i kommunen och dess for-
valtningar. Det dr svarare for storre kommuner att na en riktig hog ranking,
men det dr samtidigt f stérre kommuner som placerar sig lagt.

FAKTA

I rapporten uttrycks NKI-resul-
taten i heltal. For att avgéra kom-
munens placering i rankingen
anvénds dock resultaten med
decimaler. Exempel: NKI-resul-
taten med decimaler dr 74,23 for
Askersund och 73,57 foér Motala.
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Resultat per
myndighetsomrade

En ranking av kommunerna utifran NKI-resultaten per myndighetsomrade
visar att variationerna kan vara stora savil mellan kommunerna som mel-
lan olika myndighetsomraden i en kommun. En del kommuner far héga eller
laga resultat inom samtliga myndighetsomraden, men det dr inte ovanligt
att kommuner som rankas higt inom ett myndighetsomrade placerar sig
sdmre inom andra omraden.

KAPITEL

I de kommuner dir
fiarre 4n 10 besvarade
enkiter har kommit in
for ett myndighetsom-
rade redovisas inget
NKI-resultat.
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Kapitel 3. Resultat per myndighetsomrade

Brandtillsyn

Det genomsnittliga NKI-resultatet for Brandtillsyn ar 74, vilket ar ett hogt
betyg. Foretagarna ir 6verlag n6éjda med servicen inom detta myndighets-
omrade. Férutom att servicen dr bra kan en annan férklaring till det héga
betyget vara att féretagare i grunden ar positiv till denna myndighetsutov-
ning. Brandsikerhetsfragor kan vara avgérande for manniskoliv och for att
den egna verksamheten ska 6verleva.

17 kommuner far ett mycket hégt betyg, det vill sdga ett NKI &ver 80 (se
tabell 12). Allra hogst placerar sig Koping och Almhult med NKI pa 88. Pa
tredje plats kommer Virmdo, en kommun som placerat sig 1agt i den totala
rankingen. Manga kommuner i storstadsomradena Stockholm och Géteborg
placerar sig htgt inom detta myndighetsomrade.

Det ar endast sex kommuner som inte far ett godként NKI-resultat inom
omradet Brandtillsyn: Bengtsfors, Boras, Nybro, Vistervik, Sundsvall samt
Borgholm. Betyget fér Borgholm &r mycket lagt.

Svaren pa de enskilda fragorna i enkiten for Brandtillsyn redovisas i bi-
laga 4. De visar att féretagarna i stort sett &r néjda med detta myndighets-
omrade. Framforallt 4r det kompetensen som féretagarna ger héga betyg till.
Diremot dr man mindre n6jd med informationen, speciellt vad giller webb-
platsen och man ir heller inte helt n6jd med hur kommunen informerat om
mojligheten att 6verklaga.

FIGUR 5. Atgardsmatris for brandtillsyn

Hogt betyg 90

Bevaka Varda
A
Kompetens
80 O Effektivitet
Tillgénglighet O O
O o Bemotande
70 — O Rattssakerhet
Information
Betyg
60 —
50 —
Y
Kan bli battre
Lagt betyg 40 T T T T I I

0,00 0,25 0,50 0,75 1,00 1,25 150 175 2,00

Lagt prioriterat €———  Effektmatt —— ) Hogt prioriterat
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Inom omradet Brandtillsyn anser féretagarna att effektivitet dr den vikti-
gaste kvalitetsfaktorn. Nist viktigast anser foretagarna att bemotande r.
Betygen ir visserligen hoga for bada dessa tva faktorer, men eftersom fore-
tagarna anser att de dr sa pass viktiga for helhetsbedomningen bor de dnda
prioriterasiett forbéttringsarbete.

Rittssidkerhet far lite ligre betyg av féretagarna samtidigt som den har en
pataglig paverkan pa helhetsbedomningen. Kommunerna bér darfor dven
forsoka forbéttra denna faktor.

Minst viktig anser foretagarna att tillgdngligheten ar. Eftersom den sam-
tidigt fatt ett hogt betyg av foretagarna kan den ges en légre prioritet i ett
forbattringsarbete.
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Kapitel 3. Resultat per myndighetsomrade

TABELL 12. Ranking - NKI Brandtillsyn

= = =

Kommun P I NKI Kommun P I NKI Kommun P I NKI Kommun I NKI
Koping 1 88 Huddinge 43 76 Kungalv 85 67 Kil =
Almhult 2 88 Knivsta 44 76 Laholm 86 66 Kungsor -
Véarmdo 3 87 Ludvika 45 76 Karlskrona 87 66 Laxa =
Klippan 4 85 Trollhattan 46 76 Vetlanda 88 65 Lidkoping -
Tranas 5 85 Mbnsteras 47 76 Ornskaldsvik 89 65 Lilla Edet -
Kungsbacka 6 84 Varnamo 48 75 Sélvesborg 90 65 Ljusnarsberg -
Katrineholm 7 84 Mérbylanga 49 75 Karlskoga 91 64 Lycksele =
Tyreso 8 84 Haninge 50 75 Hassleholm 92 64 Lysekil -
Orust 9 84 Upplands Bro 51 75 Falkenberg 93 63 Munkedals -
Kristinehamn 10 83 Karlstad 52 74 Gotland 94 63 Nora -
Salem n 83 Nacka 53 74 Kramfors 95 62 Norberg -
Upplands Vasby | 12 83 Nynashamn 54 74 Bengtsfors 96 Nykvarn -
Mijolby 13 83 Stréngnas 55 74 Boras 97 Oxel6sund =
Stenungsund 14 81 Skara 56 74 Nybro 98 Sala -
Ekero 15 81 Hultsfred 57 73 Vastervik 99 Sandviken =
Lidingd 16 81 Uddevalla 58 73 Sundsvall 100 Sjobo -
Lerum 17 81 Eskilstuna 59 73 Borgholm 101 Smedjebacken -
Hoo6r 18 80 Varberg 60 73 Ale - - Sundbyberg -
Partille 19 80 MolIndal 61 73 Alingsas = = Sunne =
Sigtuna 20 80 Kalmar 62 73 Arboga - - Surahammar -
Sédertélje 21 80 Kristianstad 63 72 Arvika - - Sater -
Vimmerby 22 80 Skovde 64 72 Borlange - - Savsjo -
Tjorn 23 80 Helsingborg 65 72 Essunga - - Séderhamn -
Askersund 24 79 Norrtélje 66 72 Fagersta - - Tibro -
Nykoping 25 79 Harjedalen 67 72 Filipstad = = Tierp -
Sollentuna 26 79 Skelleftea 68 72 Flen - - Torsby -
Uppsala 27 79 Halmstad 69 71 Forshaga - - Tranemo -
Vésteras 28 79 Oskarshamn 70 70 Gnesta - - Trosa -
Orebro 29 79 Linkoping 71 70 Gavle - - Taby -
Kinda 30 78 Trelleborg 72 70 Hagfors - - Téreboda -
Enkoping 31 78 Finspang 73 70 Hallsberg = = Valdemarsvik =
Stockholm 32 78 Heby 74 70 Hallstahammar - - Vallentuna -
Stromstad 33 78 Malméo 75 70 Hammaro = = Vaxholm -
Falu 34 78 Umed 76 69 Haparanda - - Are -
Svalév 35 77 Jarfalla 77 69 Hylte - - Arjang -
Ostersund 36 77 Solna 78 69 Habo - - Ockers -
Motala 37 76 Tanum 79 69 Hallefors = = Odeshog =
Goteborg 38 76 Mora 80 68 Harryda - - Osteraker -
Jonkoping 39 76 Vaxjo 81 68 Hogsby - - Osthammar -
Karlshamn 40 76 Hedemora 82 68 Hérby - - Overtorned -
Mariestad A4 76 Lulea 83 68 Kalix - - Samtliga 74
Botkyrka 22| | 76 Pites 8a | | 67 Karlsborg - - 166 kommuner
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Bygglov

Det genomsnittliga NKI-resultatet fér Bygglov dr 64, nagot under genomsnit-
tet for samtliga myndighetsédrenden. Tva kommuner far ett mycket hogt be-
tyg av foretagarna; Monsteras och Trollhittan med NKI pa 84 respektive 82.
Totalt far 41 kommuner ett h6gt NKI-resultat pa 70 eller hogre (se tabell 13).

Bygglov iar det myndighetsomrade dir spridningen av resultaten mel-
lan kommunerna &r storst. Manga kommuner far ett hégt betyg, men det ar
ocksa forhallandevis manga som far riktigt laga betyg. Det handlar da inte
bara om att féretagarna ser brister i myndighetsutévningen, utan d&ven om
att de kdnner sig illa bemétta eller anser att handldggningen varit felaktig.
Tio kommuner far ett NKI-resultat under 50 fér Bygglov.

Foretagarna ir inte heller n6jda med hanteringen av Bygglov i de tre stor-
stdderna: Goteborg, Stockholm och Malmo far ett NKI pa 51, 57 respektive 61.

Noterbart dr att manga avde kommuner som hamnar pa den ldgre delen av
rankingen #r turistkommuner eller kommuner med stora fritidshusomra-
den som haller pa att omvandlas till stadigvarigt boende. Planer pa nybygg-
nationer och andra férandringar kan moéta motstand som leder till 6verkla-
ganden och ibland ldngvariga myndighetsprocesser. Myndighetsutévningen
inom framforallt omradet bygglov dr i manga fall enklare att hantera fér en
kommun med liten inflyttning och ligre ekonomisk aktivitet.

Kommunen &ger dock inte hela processen da det dr linsstyrelsen som
handliagger 6verklaganden avseende bygglovsirenden. SKL har i en nyligen
utkommen rapport kritiserat de langa handlidggningstiderna hos flera av
landets lansstyrelser'. Det finns en viss risk att foretagarna vid 6verklagan-
den dven vigt in ldnsstyrelsernas handliggning i bedémningen av servicen
hos kommunerna.

I enkiten avviker svaren pa fragorna nagot fran det generella monstret
for de 6vriga myndighetsomradena (se bilaga 4). Féretagarna ar till exempel
forhallandevis ndjda med den muntliga och skiftliga informationen samt in-
formationen kring mojligheten att 6verklaga. Ddremot anser foretagarna att
det dr svart att na fram till ratt person via telefon och att handlidggningen tar
for lang tid.

Not. 11.

SKL: "Lénsstyrelsernas handlaggningstider
- for drenden enligt plan- och bygglagen”.

Maj 2011.
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Not. 12.
Déaremot forekommer det betydligt hogre
medeleffekter bland enskilda kommuner.
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FIGUR 6. Atgardsmatris for bygglov
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Inom omradet Bygglov ar effektivitet den absolut viktigaste faktorn enligt
foretagarna. Berdknat pa den nationella nivan ar det ingen faktor inom na-
got av de fem myndighetsomradena som far en sa hog medeleffekt som 1,8.12
Eftersom effektivitet samtidigt far ett1agt betyg av féretagarna star detklart
att den bor ha hogsta prioritet i ett forbattringsarbete.

I andra hand bér kompetens och bemétande prioriteras. Bada faktorerna
far relativt hoga betyg, men eftersom féretagarna anser att de har pataglig
betydelse for helhetsbeddmningen bor de 4nda prioriteras. Jimfér man fak-
torernas effektmatt for Bygglov med de andra myndighetsomradena ir det
intressant att notera att kompetens anses mer viktigt och bemétande min-
dre viktigt inom Bygglov.

Information, rittssikerhet och tillginglighet tillméts inte nagot stor be-
tydelse, men eftersom dessa faktorer far relativt laga betyg bér man dnda
forsoka forbéttra dem.



TABELL 13. Ranking - NKI Bygglov

= = =
Kommun P NKI Kommun P NKI Kommun & NKI Kommun
Ménsteras 1 84 Lycksele 43 69 Nora 85 62 Vastervik
Trollhattan 2 82 Jonkoping 44 69 Kungsor 86 62 Tanum 128
Képing 3 80 Falkenberg 45 69 Norrtélje 87 62 Kungalv 129
Sandviken 4 79 Mariestad 46 69 Sundbyberg 88 62 Harryda 130
Askersund 5 78 Link6ping 47 68 Taby 89 62 Orust 131
Kristinehamn 6 78 Hylte 48 68 MolIndal 90 62 Tyresd 132
Ludvika 7 77 Hérjedalen 49 68 Kalmar 91 Varmdo 133
Trosa 8 77 Ockers 50 68 Malmo 92 Essunga - -
Solna 9 76 Bengtsfors 51 67 Mérbylanga 93 Filipstad - -
Torsby 10 76 Motala 52 67 Upplands Bro 94 Finspang - -
Karlsborg n 75 Karlstad 53 67 Kungsbacka 95 Flen - -
Arjang 12 75 Borlange 54 67 Skelleftea 96 Forshaga - -
Eskilstuna 13 75 Nacka 55 67 Fagersta 97 Gnesta - -
Habo 14 75 Orebro 56 67 Strangnas 98 Hagfors - -
Kalix 15 74 Héssleholm 57 67 Uppsala 99 Hallsberg - -
Sunne 16 74 Oskarshamn 58 67 Huddinge 100 Hallstahammar - -
Falu 17 74 Boras 59 67 Stromstad 101 Haparanda - -
Nybro 18 74 Hedemora 60 67 Borgholm 102 Heby - -
Séderhamn 19 74 Kinda 61 67 Stenungsund 103 Hultsfred - -
Tranas 20 74 Kramfors 62 66 Karlskrona 104 Hallefors - -
Mora 21 73 Kristianstad 63 66 Skévde 105 Hogsby - -
Almhult 22 73 Tranemo 64 66 Sollentuna 106 Hoor - -
Vésteras 23 73 Sélvesborg 65 66 Stockholm 107 Karlskoga - -
Arvika 24 73 Gévle 66 66 Svalév 108 Kil - -
Vaxjo 25 73 Hammaro 67 65 Halmstad 109 Klippan - -
Munkedals 26 72 Botkyrka 68 65 Varberg 10 Laxa - -
Sundsvall 27 72 Osthammar 69 65 Nynashamn 111 Lilla Edet - -
Vetlanda 28 72 Are 70 65 Enképing n2 Ljusnarsberg - -
Jarfalla 29 72 Laholm 71 65 Helsingborg n3 Norberg - -
Sigtuna 30 72 Ale 72 65 Sjobo n4 Oxelésund - -
Luled 31 71 Karlshamn 73 64 Horby 115 Partille - -
Tibro 32 71 Nykvarn 74 64 Haninge neé Sala - -
Skara 33 71 Vaxholm 75 64 Sodertélje n7 Salem - -
Pitead 34 71 Ostersund 76 64 Umea 18 Surahammar - -
Lidingd 35 71 Lidképing 77 63 Gotland 119 Sater - -
Savsjo 36 70 Uddevalla 78 63 Mjolby 120 Tj6rn - -
Vimmerby 37 70 Lysekil 79 63 Goteborg 121 Toéreboda - -
Ornskoldsvik 38 70 Nykoping 80 63 Knivsta 122 Valdemarsvik - -
Arboga 39 70 Smedjebacken 81 63 Vallentuna 123 Odeshog - -
Katrineholm 40 70 Upplands Vasby | 82 63 Ekero 124 Overtornea - -
Alingsas 41 70 Tierp 83 63 Osteraker 125 Samtliga 64
Varnamo 42 69 Trelleborg 84 63 Lerum 126 166 kommuner
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Markupplatelse

Det genomsnittliga NKI-resultatet for Markupplatelse dr 66, vilket dr sam-
ma som det totala NKI-resultatet i undersdkningen. Fyra kommuner far ett
mycket hogt betyg: Ostersund, Tierp, Képing och Vaxholm. Totalt ir det 18
kommuner som far ett betyg pa 70 eller hogre (se tabell 14).

17 kommuner far ett 1agt NKI. Storst dr missnojet i Hissleholm, Osteraker,
Sodertélje och Region Gotland som alla ligger under 50. Manga kommuner
har farre dn tio svarande foretagare och har darfor inte nagot NKI-resultat
for detta omrade.

Markupplatelser kan delas upp i tva typer av drenden: Tillstdnd enligt
ordningslagen som polismyndigheten avgoér samt upplatelse av mark fér till
exempel torghandel, containrar eller uteservering som kommunen beslutar
om. Unders6kningen dr tdnkt att endast gilla de markupplatelser som kri-
ver kommunens tillstand, vilket férutsitter att ansékan om markupplatelse
lamnas direkt till kommunen och tillstand enligt ordningslagen limnas till
polismyndigheten. I ménga kommuner gar dock alla drenden avseenden
markupplatelse via polismyndigheten. Vilken roll och hur aktiv kommunen
iridenna tillstdndsgivning kan darfor variera. Dettainnebir dels att manga
foretagare haft svart att svara pa enkéten eftersom kontakten med kommu-
nen varit liten, dels att en del féretagare sannolikt inte bara bedémt kom-
munens myndighetsutévning i detta drende utan &ven polismyndighetens.

FIGUR 7. Atgardsmatris for markupplételse
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Inom omradet Markupplatelse anser féretagarna att effektivitet och bemo-
tande ir de tva viktigaste faktorerna. Dessa har ungefir samma priorite-
ringsordning i ett forbiattringsarbete. JAimfort med de andra myndighets-
omradena sa ges bemétande en forhallandevis hog effekt av foretagarna
inom detta omrade.

I andrahand bér kommunerna prioritera faktorerna kompetens och rétts-
sidkerhet. Information och framfor allt tillginglighet tillméts mindre bety-
delse for helhetsbedomningen av detta omrade.
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TABELL 14. Ranking - NKI Markupplatelse

Kommun Kommun Kommun Kommun

Ostersund 1 82 Varberg 43 65 Gnesta Norberg -
Tierp 2 82 Helsingborg 44 64 Gavle Nykvarn -
Koéping 3 81 Falu 45 64 Hagfors Nyndshamn -
Vaxholm 4 81 Vetlanda 46 64 Hallsberg Orust -
Norrtalje 5 77 Sundsvall 47 64 Hallstahammar Oxelésund -
Kristinehamn 6 75 Katrineholm 48 64 Hammaro Partille -
Ludvika 7 75 Kungélv 49 64 Haninge Salem =
Almhult 8 74 Lycksele 50 63 Haparanda Sandviken -
Upplands Bro 9 74 Lulea 51 62 Heby Sjobo -
Laholm 10 74 Lidk6ping 52 62 Hedemora Skara -
Halmstad n 74 Uddevalla 58] 62 Huddinge Smedjebacken -
Borlange 12 73 Vésteras 54 62 Hultsfred Stenungsund -
Lidingo 13 73 Stromstad 55 62 Hylte Sunne -
Skévde 14 73 Ornskoldsvik 56 62 Habo Surahammar -
Essunga 15 71 Kristianstad 57 Hallefors Svalov -
Harryda 16 71 Orebro 58 Harjedalen Sater -
MélIndal 17 71 Skelleftea 59 Hogsby Savsj6 -
Jarfalla 18 70 Kalmar 60 Horby Séderhamn -
Alingsas 19 69 Véstervik 61 Hoor Tanum -
Eskilstuna 20 69 Sollentuna 62 Kalix Tibro -
Solna 21 69 Falkenberg 63 Karlsborg Tjorn -
Karlstad 22 69 Sigtuna 64 Karlshamn Torsby -
Pited 23 69 Sala 65 Karlskoga Tranemo -
Sundbyberg 24 68 Borgholm 66 Kil Tranas -
Uppsala 25 68 Umea 67 Kinda Trosa -
Vaxjo 26 68 Askersund 68 Klippan Tyreso -
Jonkoping 27 67 Stréngnas 69 Knivsta Taby -
Trollhattan 28 67 Gotland 70 Kramfors Téreboda -
Sélvesborg 29 67 Sodertélje 71 Kungsor Upplands Vasby -
Nyképing 30 67 Osteraker 72 Laxa Valdemarsvik -
Stockholm 31 67 Héassleholm 73 Lerum Vallentuna -
Malmo 32 67 Ale - - Lilla Edet Vimmerby -
Nybro 33 66 Arboga - - Ljusnarsberg Varmdo -
Motala 34 66 Arvika - - Lysekil Varnamo -
Karlskrona 3B 66 Bengtsfors - - Mariestad Are -
Goteborg 36 66 Botkyrka - - Mijolby Arjang -
Linkoping 37 65 Ekerd - - Mora Ockerd -
Trelleborg 38 65 Fagersta - - Munkedals Odeshog -
Oskarshamn 39 65 Filipstad - - Monsteras Osthammar -
Boras 40 65 Finspang - - Mérbylanga Overtorned -
Kungsbacka 41 65 Flen - - Nacka Samtliga 66
Enképing 42 65 Forshaga - - Nora 166 kommuner
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Milj6- och hilsoskydd

I flertalet kommuner viger Milj6- och hilsoskydd tyngst i undersdkningen
och har dirfor storst paverkan pa det totala NKI-resultatet. I genomsnitt dr
det 51 procent av alla drenden som rér Miljo- och hélsoskydd.

Det genomsnittliga NKI-resultatet for Miljo- och hilsoskydd ar 63, vilket
ardetligstaresultatet jaimfort med 6vriga myndighetsomraden. Askersunds
kommun far ett mycket hogt betyg av féretagarna - NKI 86, ett av de bésta
resultaten 6verhuvudtaget i unders6kningen. Totalt 32 kommuner far ett
NKI pa 70 eller mer (se tabell 15).

59 kommuner far ett 1agt NKI. Detta motsvarar drygt en tredjedel av
samtliga kommuner. Jimfort med Bygglov ir det dock fa som far riktigt laga
betyg. Endast Siters kommun hamnar under NKI 50.

Svarenienkiten foljeristort det 6vergripande monstret pa total niva. Inom
Milj6- och hilsoskydd dr féretagarna dock férhallandevis nojda med mojlig-
heten att komma i kontakt med ritt person pa telefon och e-post (se bilaga 4).

FIGUR 8. Atgardsmatris for miljo-och halsoskydd
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Effektmatten for Miljo- och hilsoskydd ar néstan identiska med de for omra-
det Markupplatelse. Foretagarna anser att effektivitet och bemétande ér de tva
viktigaste kvalitetsfaktorerna. Dessa bor prioriterasi ett forbattringsarbete.

Foretagarna ger kompetens och rittssikerhet relativt laga betyg. Efter-
som dessa kvalitetsfaktorer har pataglig effekt pa helhetsbedémningen bor
kommunerna ocksa férsoka forbittra dessa tva faktorer. Aven faktorn infor-
mation kan bli battre.
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TABELL 15. Ranking - NKI Miljé- och halsoskydd

= = = =
Kommun P NKI Kommun P NKI Kommun P NKI Kommun &
Askersund 1 86 Arjang 43 68 Filipstad 85 64 Enko6ping 127
Mariestad 2 79 Almhult 44 67 Sala 86 64 Stréngnés 128
Overtornea 3 78 Morbylanga 45 67 Link6ping 87 63 Lerum 129
Huddinge 4 76 Hallsberg 46 67 Varnamo 88 63 Lilla Edet 130
Salem 5 76 Eskilstuna 47 67 Lycksele 89 63 Varberg 131
Bengtsfors 6 76 Taby 48 67 Mjélby 90 63 Tj6rn 132
Kil 7 75 Uppsala 49 67 Héassleholm 91 63 Stenungsund 133
Knivsta 8 75 Vésteras 50 67 Kungsbacka 92 63 Téreboda 134
Smedjebacken 9 75 Orebro 51 67 Forshaga 93 63 Norrtélje 135
Surahammar 10 75 Umea 52 67 Karlsborg 94 63 Nykoping 136
Ludvika n 74 Séderhamn 53 67 Skelleftea 95 63 Kungalv 137
Nacka 12 74 Torsby 54 67 Ornskoldsvik 96 63 Valdemarsvik 138
Upplands Vasby | 13 74 Klippan 55 67 Hedemora 97 62 Orust 139
Lysekil 14 74 Are 56 67 Hoor 98 62 Ostersund 140
Ockerd 15 73 Sundsvall 57 67 Oskarshamn 99 62 Nynéshamn 141
Kristianstad 16 72 Mdlndal 58 66 Lidingo 100 62 Vallentuna 142
Kramfors 17 72 Goteborg 59 66 Upplands Bro 101 62 Borgholm 143
Haparanda 18 71 Trelleborg 60 66 Osthammar 102 62 Borlange 144
Ménsteras 19 71 Karlskoga 61 66 Lidképing 103 62 Hallefors 145
Sunne 20 71 Solna 62 66 Hultsfred 104 62 Hylte 146
Oxeldsund 21 71 Osteraker 63 66 Kinda 105 62 Sélvesborg 147
Sundbyberg 22 71 Horby 64 66 Karlshamn 106 Uddevalla 148
Hagfors 23 71 Vastervik 65 66 Kristinehamn 107 Jarfalla 149
Finspang 24 71 Falkenberg 66 66 Karlskrona 108 Mora 150
Laxa 25 71 Kalix 67 66 Botkyrka 109 Heby 151
Pited 26 70 Karlstad 68 66 Ekerd 1o Sodertélje 152
Kungsor 27 70 Laholm 69 65 Haninge m Tanum 153
Stockholm 28 70 Fagersta 70 65 Katrineholm n2 Ale 154
Vetlanda 29 70 Malmo 71 65 Tyresd n3 Arboga 155
Arvika 30 70 Hallstahammar | 72 65 Luled 14 Nora 156
Harjedalen 31 70 Motala 73 65 Tierp 15 Ljusnarsberg 157
Skara 32 70 Savsjo 74 65 Helsingborg ne Gnesta 158
Essunga 33 69 Nybro 75 65 Trollhattan n7z Varmdo 159
Koping 34 69 Sandviken 76 65 Skévde 18 Odeshog 160
Trosa 35 69 Hogsby 77 65 Harryda 19 Svalov 161
Norberg 36 69 Sjébo 78 64 Gavle 120 Alingsas 162
Vimmerby 37 69 Flen 79 64 Vaxholm 121 Tibro 163
Tranas 38 68 Sollentuna 80 64 Gotland 122 Sater 164
Vaxjo 39 68 Falu 81 64 Munkedals 123 Habo - -
Halmstad 40 68 Stromstad 82 64 Kalmar 124 Nykvarn - -
Hammaro A4 68 Partille 83 64 Jonkoping 125 Samtliga 63
Sigtuna 42 68 Tranemo 84 64 Boras 126 166 kommuner

38 Oppna jamforelser. Féretagsklimat 2011.




Serveringstillstand

Det genomsnittliga NKI-resultatet for Serveringstillstand dr 70, vilket dr ett
bra betyg. Hela 13 kommuner far ett mycket hgt betyg 6ver 80. Mest ngjda
ar foretagarnai Skara, Lidingo och Trelleborg (se tabell 16).

Av de tre storstiderna, med sitt stora antal serveringstillstandsirenden,
far Stockholm och Malmé godkint av foretagarna medan Géteborg hamnar
lite lagre.

Endast 14 kommuner far ett 1agt betyg. I tre kommuner dr dock missnojet
stort; Motala, Kalix och Tanum - samtliga har NKI under 50.

FIGUR 9. Atgardsmatris for serveringstillstand
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Inom omradet Serveringstillstand anser féretagarna att effektivitet dr den
viktigaste kvalitetsfaktorn, men dven bemdétande, kompetens och ritts-
sdkerhet anses viktigt. Dessa fyra faktorer bor kommunerna prioritera i
forbattringsarbetet. Jimfort med de andra myndighetsomradena far ritts-
sidkerheten en relativt stor effekt inom omradet Serveringstillstand. Till-
gingligheten tillméts dock nistan ingen betydelse alls.

For enskilda kommuners myndighetsomraden kan naturligtvis de sex
kvalitetsfaktorerna ha en annan prioriteringsordning 4n de som vi beskrivit
ovan. Dessa fem atgirdsmatriser visar de genomsnittliga betygsindexen och
effektmatten for samtliga kommuner i undersokningen.
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TABELL 16. Ranking - NKI Serveringstillstand

Kommun Kommun Kommun Kommun

Skara 1 87 Falu 43 72 Motala Sater =
Lidingd 2 86 Pitead 44 72 Kalix 86 Savsjo -
Trelleborg 3 86 Lerum 45 72 Tanum 87 Sélvesborg -
Haninge 4 84 Karlskrona 46 72 Ale - Tibro -
Jarfalla 5 84 Haparanda 47 71 Alingsas = Tierp -
Varmdo 6 84 Eskilstuna 48 71 Arvika - Tjorn -
Mjélby 7 84 Sundsvall 49 70 Essunga - Torsby -
Jonképing 8 83 Ludvika 50 70 Fagersta - Tranemo -
Ornskoldsvik 9 82 Nyképing 51 70 Filipstad - Téreboda -
Sigtuna 10 81 Svalov 52 70 Finspang - Valdemarsvik -
Tyreso n 81 Katrineholm 53 69 Forshaga = Vetlanda -
Vaxholm 12 81 Uddevalla 54 69 Hagfors - Vimmerby -
Ostersund 13 81 Varberg 55 68 Hallsberg - Arjang -
Botkyrka 14 80 Borlange 56 68 Hammard - Almhult -
Are 15 80 Askersund 57 68 Hedemora - Ockers -
Lidképing 16 79 Enképing 58 68 Hultsfred - Odeshog -
MélIndal 17 79 Mora 59 68 Hallefors = Hylte -
Lulea 18 79 Linkoping 60 68 Harjedalen - Ljusnarsberg -
Skelleftea 19 78 Sollentuna 61 67 Harryda - Séderhamn -
Huddinge 20 78 Stockholm 62 67 Hogsby - Overtornea -
Strémstad 21 77 Kramfors 63 67 Horby - Arboga -
Solna 22 77 Kalmar 64 66 Hoor - Flen -
Sundbyberg 23 77 Vastervik 65 66 Karlsborg - Gnesta -
Tranas 24 76 Malméo 66 66 Kil - Gévle -
Klippan 25 76 Umead 67 66 Kinda - Hallstahammar -
Uppsala 26 76 Kungalv 68 65 Laxa - Heby -
Orebro 27 76 Borgholm 69 64 Lilla Edet - Habo -
Bengtsfors 28 76 Kristinehamn 70 63 Lycksele - Knivsta -
Skoévde 29 75 Vaxjo 71 63 Lysekil = Kungsor -
Kungsbacka 30 75 Stréngnas 72 62 Mariestad - Képing -
Norrtalje 31 75 Karlshamn 73 62 Munkedals = Nykvarn =
Upplands Vasby | 32 75 Héassleholm 74 Ménsteras - Nyndshamn -
Véasteras 33 75 Helsingborg 75 Nora - Oxel6sund -
Osteraker 34 75 Gotland 76 Norberg - Salem -
Karlstad 35 74 Goteborg 77 Nybro - Smedjebacken -
Nacka 36 74 Boras 78 Orust - Surahammar -
Oskarshamn 37 73 Falkenberg 79 Partille = Trosa =
Trollhattan 38 73 Sodertalje 80 Sala - Upplands Bro -
Laholm 39 73 Kristianstad 81 Sandviken - Vallentuna -
Taby 40 73 Ekero 82 Sjobo - Osthammar -
Halmstad 4 73 Karlskoga 83 Stenungsund = Samtliga 70
Mérbylanga 42 73 Vérnamo 84 Sunne - 166 kommuner
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Bakgrundsfakta

Myndighetsomradet Milj6- och hilsoskydd viger tungt i undersékningen.
Over hilften av alla drenden kommer fran detta omrade. Darmed spelar
NKI-resultatet for Miljo- och hilsoskydd i normalfallet stor roll for kom-
munens totala NKI-resultat. Nist tyngst viger Bygglov med 18 procent av
samtliga darenden. Omradena Brandtillsyn, Markupplatelse och Serverings-

tillstand stéar alla for ca en tiondel var av samtliga drenden.

Fordelningen av antalet svar per myndighetsomrade varierar mellan
de deltagande kommunerna'®. Milj6- och hilsoskyddsdrenden &ar mer frek-
venta i mindre kommuner. Markupplatelse och Serveringstillstand dr vanli-
gare i storre kommuner och i turistkommuner. Kommuner som expanderar
har en storre andel bygglovsirenden 4n kommuner som minskar befolk-

ningsmassigt.

TABELL 17. Antal svar per myndighetsomrade

Antal
Brandtillsyn 3361
Bygglov 5131
Markupplatelse 2894
Miljé- och hélsoskydd 14427
Serveringstillstand 2628
Totalt 28441

Andel
12%
18%
10%
51%
9%
100%

Ienkiten far foretagaren svara pa ett antal fragor rérande foretaget och kon-

takten med kommunen. Foretagaren far bland annat redogéra for utfallet av

KAPITEL

Not. 13.
Se bilaga 1.
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Kapitel 4. Bakgrundsfakta

Not. 14.

| rapporten har vi anvant beteckningen féreta-
gare pa dem som svarat pa undersékningen. |
realiteten &r det dock i manga fall en anstélld,
som varit féretagets kontaktperson fér dren-
det, som svarat pa enkéten.

Not. 15.

Se bilaga 5 dér NKl-resultaten redovisas per
bakgrundsvariabel och myndighetsomrade.
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sitt irende, om det dr férsta kontakten med aktuell férvaltning samt svara pa
tre fragor som handlar om priset for tjansten. Nedan kommenteras resulta-
ten for respektive bakgrundsvariabel.

TABELL 18. Hur manga anstillda har Ditt foretag?
Ré&kna med dig sjélv

Antal Andel NKI
1-5 14134 50% 65
6-10 431 15% 65
1-50 5704 20% 66
51-100 1360 5% 67
101- 2481 9% 69
Total 28441 100% 66

Inget svar: 451

Huvuddelen av deltagarna i undersokningen dr smaféretagare. Ca 50 pro-
cent av samtliga svaranden ar foretagare eller anstdlld** i foretag med 1-5
anstillda. Ca 35 procent finns i foretag med mellan 6 till 50 anstéllda och ca
14 procent finns i féretag med mer 4n 50 anstéllda.

Antal anstillda har emellertid ingen storre betydelse for NKI-resulta-
tet. Foretagare som representerar storre foretag dr nagot nojdare #n sma-
foretagarna. Fér omradet Serveringstillstand giller dock det omvinda for-
hallandet'™.

TABELL 19. Hur utféll arendet fér Dig?

Antal Andel NKI
Positivt 18994 68% 73
Delvis positivt 5872 21% 55
Negativt 1622 6% 29
Vet ej 1504 5% 56
Total 28441 100% 66

Inget svar: 449

Bedomningen av kommunernas service dr nira forknippad med utfall av
drendet. Ett negativt utfall, exempelvis avslag pa en bygglovsansokan, ger
tydliga utslag i mer kritiska omdomen. Det illustreras av att féoretagare som
fatt ett positivt utfall i genomsnitt ger betyget 73. De som upplever utfallet
som delvis positivt ger betyget 55, medan de som uppfattar att de fatt ett
negativt besked ger det mycket laga betyget 29. Ett delvis positivt utfall kan
innebéra att foretagaren till exempel maste dndra nagot i ansékan for att fa
drendet beviljat.



Ca 68 procent av de svarande har angett att de fatt ett positivt utfall av sitt
arende och ca 21 procent har fatt ett delvis positivt utfall. De negativa beske-
den &r relativt ovanliga, ca 5 procent i genomsnitt. Ett tjugotal kommuner
har mer 4n 10 procent negativa utfall.

Enrelativt hog andel av féretagarna, fem procent, har svarat att de inte vet
hur deras drende utfallit. Detta beror sannolikt pa att utfallen av vissa typer
av myndighetsidrenden, framforallt tillsynsidrenden, kan vara svara att ut-
tolka som antingen positiva eller negativa.

Hur stor andel av drendena som utfallit positivt eller negativt kan skilja
sig at en del mellan olika kommuner och eventuellt ocksé paverka NKI-re-
sultatet med négra enheter. Denna fraga har dock manga dimensioner och
kommunen boér vara forsiktig med att hinvisa ett daligt resultat till att fore-
tagarna dr missnojda med utfallen av sina drenden.

I viss myndighetsutévning finns det utrymme for skillnader i bedémning
och givetvis kan en del tjinstemin vid grinsfall vara mer tillmétesgaende
dn andra, vilket till viss del kan férklara att en del kommuner har fler posi-
tiva utfall. Men det kan ocksa bero pa att kommunens tjinstemén for en bra
dialog med foretagarna och hjilper dem gora ritt fran borjan alternativt far
dem att avsta fran att limna in ansékningar med stor risk fér avslag. Skillna-
der kan ocksa bero pa olikheter i karaktiren pa de drenden féretagare har i
kommunen.

En kommun som &r duktig pa att forklara och informera om varfor det bli-
vit ett negativt utfall kan fa ett béttre resultat. Tjinsteminnens professiona-
litet och bemotande kan fa féretagarna att respektera dven ett negativt beslut.

TABELL 20. Var det férsta gangen Du var i kontakt med <Kommun> i denna typ av drende?

Antal Andel NKI
Ja 9274 33% 66
Nej 18802 67% 65
Total 28441 100% 66

Inget svar: 365

Det dr vanligt att féretagen har varit i kontakt med kommunen flera ganger
tidigare i liknande drenden. Tva av tre kontaktpersoner hos féretagen har
tidigare varit i kontakt med kommunen. Méanga av de tillfragade féretagarna
har alltsa en viss kunskap om hur kommunens verksamhet fungerar. For
NKI-resultatet spelar denna bakgrundsvariabel dock ingen roll.
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Kapitel 4. Bakgrundsfakta
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TABELL 21. Pa vilket sétt var du i kontakt med kommunen i detta drende?
Hér har de svarande kunnat ange fler svar varfér tabellen summerar till mer 4n 100 procent

Antal Andel NKI
Personligt mote 17317 61% 66
Telefon 15817 56% 65
Brev 8668 30% 63
E-post 7008 25% 64
Annat satt 900 3% 62

Foretagarnas kontakt med kommunerna sker pa olika sétt. Vanligast ar per-
sonligt mote och nist vanligast telefonkontakt. Knappt en tredjedel har an-
gett att de haft kontakt med kommunen via brev och en fjdrdedel via e-post.
En stor del av drendena har omfattat flera kontaktsétt.

Pa vilket sitt foretagaren haft kontakt med kommunen har ingen stérre
betydelse for NKI-resultatet. Personliga moéten och telefonsamtal ger mar-
ginellt bittre resultat &n da kontakterna skett via brev och e-post.

TABELL 22. Vet du vad du betalade fo6r hanteringen av ditt drende?

Antal Andel NKI
Ja 1403 43% 65
Nej, kdnner inte till 15344 57% 66
Total 28441 100% 66

Inget svar: 1694

En majoritet avforetagarnakinde inte till vad de betalade for hanteringen av
drendet. Ganska manga har inte svarat pa denna fraga. Denna bakgrundsva-
riabel har ingen paverkan pa resultatet.

Att sa stor andel inte vet vad de betalade kan bero pa att foretagarna glomt
hur mycket det kostade, att de inte fatt tillrdcklig information eller att infor-
mationen varit otydlig.

TABELL 23. Blev du i férvag informerad om vilka tjanster som ingick i priset?

Antal Andel NKI
Ja. fick bra information 7964 29% 77
Ja, fick viss information 6747 24% 62
Nej, inte alls 8406 30% 57
Vet ej 4733 17% 66
Total 28411 100% 66

Inget svar: 591



Mer én hilften av foretagarna tycker att de fatt bra eller viss information om
vilka tjinster som ingick i priset. Knappt en tredjedel har svarat att de inte
fatt nagon information alls om detta och hela 17 procent har svarat ”Vet ej”
padenna fraga.

I vilken méan foretagarna i forvig blev informerade om tjénster och pris
paverkar i hogsta grad NKI-resultatet. De som fatt bra information dr myck-
et ndjda. Ett NKI pa 77 dr hogt. De som fatt viss information eller ingen alls
ger avsevirt ldgre betyg. NKI pa 62 respektive 57 dr klart under det genom-
snittliga NKI-resultatet pa 66.

Mot bakgrund av dessa resultat dr det av stor betydelse att kommunen
ir tydlig med information kring vilka tjinster som ingar i priset samt hur
mycket som foretagaren ska betala for tjansten.

TABELL 24. Hur rimligt anser du att priset fér hanteringen av ditt drende var?

Antal Andel NKI
Helt rimligt 3247 12% 81
Ganska rimligt 5476 20% 73
Varken rimligt eller orimligt 5122 18% 65
Ganska orimligt 4240 15% 58
Helt orimligt 2738 10% 45
Vet gj 7038 25% 65
Total 2844 100% 66

Inget svar: 580

Ungefir en tredjedel av foretagarna tycker att priset for hanteringen varit
helt eller ganska rimligt, knappt en femtedel 4r neutrala infor priset och ca
en fijirdedel anser att priset var ganska eller helt orimligt. Hela 25 procent
har angett att de inte vet.

Skillnaderna i NKI-resultat ar stort mellan dem som anser att priset var
rimligt och dem som anser priset vara orimligt. De 12 procent av féretagarna
som tycker att priset var helt rimligt ger ett mycket hogt betyg till kommu-
nens myndighetsutévning. De 10 procent som anser att priset var helt orim-
ligt ger ddremot ett underkéint betyg till kommunen. Speciellt missnojda ar
den senare gruppen med myndighetsomradet Bygglov, diar NKI for dem som
svarat "Helt orimligt” endast ar 36'°.

Not. 16.
Se bilaga 5.
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Avslutande kommentarer

Hur star sig NKI-resultatet 66 jaimfoért med andra? NKI ir ett etablerat matt
for jamforelser och Svenskt Kvalitetsindex (SKI) miter varje ar kundnojdhe-
tenistatliga myndigheter och kommunala verksamheter med hjilp av NKIY.

Ar 2010 var det genomsnittliga NKI-resultatet for de statliga myndighe-
terna 61. Bist betyg fick Skatteverket och Lantmiteriet med 67, sdmst fick
Arbetsformedlingen med 47. Fér de kommunala verksamheterna blev det
genomsnittliga NKI-resultatet 67. Bist betyg fick verksamheterna ”Vatten
och avlopp” samt ”Forskola” med 76, simst NKI fick ”Socialtjanst” och "F6-
retagsklimat” med 52.

Att omradet "Foretagsklimat” far ett sa pass lagt NKI i SKI:s undersok-
ning jAimfoért med Insikt har flera orsaker. De som svarar tolkar sannolikt in
mycket mer i begreppet "Foretagsklimat” dn service vad giller myndighets-
utoévning. Dessutom far dven féretagare som aldrig varit i kontakt med kom-
munen svara pa SKI:s enkét. Av erfarenhet vet vi att betyget nistan alltid blir
bittre om enbart respondenter som haft kontakt med kommunen tillfragas.

Aven om det allts4 finns skillnader mellan undersékningarna, maste slut-
satsen bli att kommunernas NKI-resultat 66 i var undersokning Insikt dr ett
ganska bra betyg fran féretagarna.

Troligen kommer nagra kommunforetriadare bli missngjda med resulta-
tet i Insikt. Vissa kommuner kanske har gjort stora anstringningar for att
forbattra sitt foretagsklimat men #nda fatt mindre bra betyg. Det adr darfor
viktigt att vara medveten om att undersékningsaret ar 2010 och att det kan
ta flera ar innan ett férbéittringsarbete far ordentligt genomslag. Att géra
alla féretagare medvetna om att kommunens service blivit biattre kan ibland
vara en omfattande process.

KAPITEL

Not. 17.
Svenskt Kvalitetsindex webbplats. "Press-
information - Samhallsservice”. 2010-11-15.
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Kapitel 5. Avslutande kommentarer
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En viktig slutsats i unders6kningen ar att kommunernas strukturella for-
utsdttningar spelar mycket liten roll for resultaten. Vi har hittat fa samband
mellan kommunernas resultat och strukturella faktorer som till exempel
geografiskt lige, politisk majoritet eller kommuntyp. Det enda strukturella
sambandet av storre betydelse dr att resultaten f6r sma kommuner tenderar
att ha en storre spridning &n for stora kommuner. Slutsatsen blir att ansva-
ret for hur myndighetsutovningen gentemot féretagare fungerar till mycket
stor del vilar pa den enskilde kommunen.

Ar 2010 kom SKL ut med skriften ”Foérenkla — helt enkelt” som var en in-
spirationsskrift om hur kommuner kan arbeta for ett battre foretagsklima-
tet med fokus pa service till foretag. I denna skrift lyfts tre faktorer som vik-
tigare &n andra: ledarskap, samarbete mellan forvaltningar samt attityder.

Ledarskap: Det maste finnas en vilja och ett tydligt uppdrag fran bade po-
litiker och ledande tjinstemén om vikten av att underlétta for foretag. Utan
denna vilja kan ett langsiktigt och kraftfullt arbete inte utvecklas dven om
enskilda handldggare ocksa alltid kan gora skillnad.

Samarbete mellan férvaltningar: Samarbete och dialog mellan kommu-
nen och niringslivet framhévs ofta som den enskilt viktigaste faktorn for ett
bra foretagsklimat. Vad giller myndighetsutévningen ér det av sirskild stor
vikt att kommunen fungerar som en helhet och att berérda forvaltningar
tillsammans lotsar drendet mellan olika instanser pa ett effektivt sitt.

Attityder: Betydelsen av positiva attityder, bra bemé6tande samt att savil
foretagen som tjinsteméinnen har forstaelse och respekt for varandras roller
kan inte nog betonas som centralt fér ett gott lokalt féretagsklimat. Pa detta
sitt etableras fortroenden mellan kommunen och néringslivet, vilket i sin
tur ligger till grund for det 6vergripande samarbetsklimatet i kommunen.



Bilagor
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Bilaga 1: Svarsfrekvenser m.m. per kommun

Bilaga 1: Svarsfrekvenser m.m. per kommun

TABELL 25. Antal och andel drenden per myndighetsomrade samt antal svar och svarsfrekvens

Antal drenden per myndighetsomrade (st) samt Antal svarande foretagare

Kommun andel d&renden per myndighetsomrade (%) och svarsfrekvens

Mark- Miljé- och Serverings- Svars-

Brandtillsyn Bygglov upplatelse hélsoskydd tillstand Antal svar frekvens

Ale 6 7% 16 18% 2 2% 59 67% 5 6% 88 55%
Alingsas 0 0% 16 17% 13 14% 56 60% 9 10% 94 55%
Arboga 6 5% 16 14% 0 0% 95 81% 0 0% n7 71%
Arvika 4 4% 27 30% 9 10% 43 47% 8 9% 91 65%
Askersund 12 18% 20 30% 10 15% 13 20% 1 17% 66 66%
Bengtsfors 10 14% 12 16% 2 3% 38 51% 12 16% 74 62%
Borgholm 17 9% 18 10% 12 6% 121 65% 19 10% 187 56%
Borlange 5 2% 39 19% 29 14% 108 53% 22 1% 203 55%
Boras 12 4% 77 24% 56 17% 147 46% 29 9% 321 58%
Botkyrka 49 26% 57 30% 8 4% 60 31% 18 9% 192 68%
Ekerd 27 25% 15 14% 2 2% 47 44% 16 15% 107 69%
Enképing 29 M% 28 1% 21 8% 156 60% 24 9% 258 68%
Eskilstuna 47 15% 39 12% 37 12% 156 50% 35 1% 314 65%
Essunga 2 4% 7 15% 12 26% 24 52% 1 2% 46 67%
Fagersta 5 6% 13 15% 4 5% 60 68% 6 7% 88 59%
Falkenberg 18 7% 39 15% 37 15% 149 59% 1 4% 254 58%
Falu 18 8% 47 21% 33 15% 107 48% 17 8% 222 54%
Filipstad 3 5% 9 15% 8 13% 38 62% 3 5% 61 66%
Finspang 18 20% 5 6% 7 8% 52 58% 7 8% 89 58%
Flen 9 10% 8 9% 3 3% 64 69% 9 10% 93 67%
Forshaga 0 0% 5 13% 2 5% 31 79% 1 3% 39 68%
Gnesta 7 1% 0 0% 0 0% 51 82% 4 6% 62 63%
Gotland 26 7% 70 18% 58 14% 170 44% 69 18% 388 57%
Gavle 0 0% 42 23% 0 0% 139 77% 0 0% 181 57%
Goteborg 120 19% 149 23% 144 23% 128 20% 98 15% 639 56%
Hagfors 1 1% 5 6% 5 6% 65 78% 7 8% 83 48%
Hallsberg 7 7% 9 9% 7 7% 69 73% 3 3% 95 65%
Hallstahammar 4 6% 7 10% 2 3% 53 75% 5 7% 71 70%
Halmstad 21 7% 55 19% 60 21% 145 50% 1 4% 292 51%
Hammaro 1 2% 18 39% 0 0% 25 54% 2 4% 46 73%
Haninge 73 21% 48 14% 5 1% 187 55% 27 8% 340 67%
Haparanda 2 4% 7 13% 0 0% 31 60% 12 23% 52 67%
Heby 12 14% 8 9% 5 6% 56 65% 5 6% 86 70%
Hedemora 17 13% 22 17% 7 6% 76 60% 5 4% 127 63%
Helsingborg 926 20% 121 26% 71 15% 142 30% 40 9% 470 55%
Huddinge 98 31% 63 20% 5 2% 126 40% 26 8% 318 61%
Hultsfred 12 9% 7 5% 1 1% 104 80% 6 5% 130 68%
Hylte 8 14% 15 25% 0 0% 36 61% 0 0% 59 60%
Habo 0 0% 15 54% 0 0% 9 32% 4 14% 28 64%
Hallefors 3 4% 7 10% 0 0% 48 72% 9 13% 67 64%
Hérjedalen 19 15% 43 34% 0 0% 56 44% 9 7% 127 57%
Héarryda 4 3% 17 1% 1 7% 12 73% 9 6% 153 53%
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Antal d&renden per myndighetsomrade (st) samt Antal svarande foretagare

Kommun andel d&renden per myndighetsomrade (%) och svarsfrekvens
Mark- Miljo- och Serverings- Svars-
Brandtillsyn Bygglov upplatelse hélsoskydd tillstand Antal svar frekvens
Héssleholm 35 19% 45 24% 12 7% 70 38% 22 12% 184 64%
Hogsby 2 4% 6 13% 0 0% 36 77% 3 6% 47 60%
Haorby 7 4% 14 9% 5 3% 125 80% 6 4% 157 58%
Hoor n 16% 9 13% 3 4% 44 64% 2 3% 69 66%
Jarfalla 49 23% 41 19% 56 26% 51 24% 16 8% 213 83%
Jénkoéping 46 1% 112 27% 77 19% 157 38% 23 6% 415 54%
Kalix 8 10% 14 17% 0 0% 47 58% 12 15% 81 57%
Kalmar 67 21% 44 13% 56 17% 143 44% 16 5% 326 56%
Karlsborg 5 12% 17 40% 1 2% 17 40% 3 7% 43 70%
Karlshamn 23 14% 20 12% 0 0% 105 65% 14 9% 162 57%
Karlskoga 24 13% 7 4% 8 4% 135 73% n 6% 185 66%
Karlskrona 36 13% 50 18% 34 12% 136 49% 19 7% 275 52%
Karlstad 32 9% 73 20% 81 22% 154 141% 32 9% 372 59%
Katrineholm 13 7% 13 7% 24 13% 18 63% 18 10% 186 69%
Kil 1 2% 8 15% 0 0% 41 79% 2 4% 52 80%
Kinda 10 16% 12 19% 0 0% 36 57% 5 8% 63 71%
Klippan 16 17% 8 8% 5 5% 55 58% n 12% 95 59%
Knivsta 12 27% 13 29% 1 2% 16 36% 3 7% 45 65%
Kramfors 13 20% 22 34% 0 0% 17 26% 13 20% 65 71%
Kristianstad 56 14% 68 17% 55 14% 167 42% 48 12% 394 60%
Kristinehamn 17 10% 36 20% 1 6% 99 56% 14 8% 177 57%
Kungsbacka 32 12% 44 17% 12 5% 163 62% 12 5% 263 60%
Kungsor 6 9% n 17% 0 0% 48 74% 0 0% 65 65%
Kungalv 20 9% 29 13% 34 16% 119 55% 14 6% 216 58%
Képing 12 10% 12 10% 14 1% 84 67% 3 2% 125 66%
Laholm 33 20% 23 14% 14 9% 80 49% 13 8% 163 57%
Laxa 8 22% 6 16% 1 3% 21 57% 1 3% 37 67%
Lerum 10 8% 19 16% 5 4% 74 61% 14 1% 122 65%
Lidingd 21 8% 27 1% 25 10% 159 64% 17 7% 249 66%
Lidkoping 9 5% 24 13% 21 1% 121 64% 14 7% 189 57%
Lilla Edet 6 1% 8 15% 0 0% 36 68% 3 6% 53 60%
Linképing 36 10% 70 19% 77 20% 175 46% 20 5% 378 59%
Ljusnarsberg 1 3% 2 6% 0 0% 29 91% 0 0% 32 59%
Ludvika 27 12% 24 10% 17 7% 137 59% 27 12% 232 66%
Luled 25 1% 36 15% 24 10% 112 48% 38 16% 235 50%
Lycksele 4 4% 16 18% 10 1% 50 56% 9 10% 89 66%
Lysekil 7 7% 21 22% 2 2% 57 61% 7 7% 94 53%
Malméo 86 15% 166 30% 110 20% 13 20% 87 15% 562 55%
Mariestad 13 14% 26 29% 4 4% 40 44% 8 9% 91 52%
Mjélby 12 10% 20 17% 8 7% 64 56% 1 10% 115 55%
Mora 24 13% 37 20% 5 3% 102 56% 14 8% 182 60%
Motala 18 9% 38 20% 1l 6% 13 59% 12 6% 192 63%
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Bilaga 1: Svarsfrekvenser m.m. per kommun

Antal drenden per myndighetsomrade (st) samt

Antal svarande foretagare

Kommun andel d&renden per myndighetsomrade (%) och svarsfrekvens
Mark- Miljé- och Serverings- Svars-
Brandtillsyn Bygglov upplatelse hélsoskydd tillstand Antal svar frekvens
Munkedal 9 13% 14 21% 2 3% 11 60% 2 3% 68 67%
MolIndal 22 8% 53 20% 27 10% 140 54% 17 7% 259 59%
Monstera 12 12% 13 13% 2 2% 73 72% 1 1% 101 54%
Moérbylanga 10 13% 16 21% 1 1% 34 45% 14 19% 75 65%
Nacka 10 3% 67 20% 4 1% 177 54% 69 21% 327 67%
Nora 7 15% 18 39% 0 0% 20 43% 1 2% 46 68%
Norberg 5 10% 3 6% 1 2% 34 71% 5 10% 48 73%
Norrtalje 43 15% 40 14% 23 8% 160 54% 28 10% 294 65%
Nybro 12 7% 20 1% 13 7% 123 70% 7 4% 175 63%
Nykvarn 6 21% 15 54% 0 0% 3 1% 14% 28 72%
Nyképing 411 14% 34 12% 20 7% 64 58% 25 9% 284 66%
Nyndshamn 31 15% 37 18% 6 3% 126 61% 2% 205 67%
Orust 20 24% 20 24% 4 5% 35 42% 5 6% 84 66%
Oskarshamn 27 13% 22 1% 12 6% 126 61% 18 9% 205 56%
Oxel6sund 6 17% 0 0% 0 0% 26 74% 3 9% 35 71%
Partille 13 13% 5 5% 7 7% 70 70% 5 5% 100 58%
Pitea 13 6% 31 15% 25 12% 120 58% 18 9% 207 52%
Sala 7 5% 9 7% 20 15% 89 67% 8 6% 133 58%
Salem 13 27% 8 16% 1 2% 19 39% 16% 49 77%
Sandviken 3 2% 19 13% 0 0% 14 80% 5% 143 53%
Sigtuna 42 16% 50 19% 12 5% 137 52% 22 8% 263 65%
Sjobo 2 2% 16 16% 0 0% 77 78% 4 4% 99 55%
Skara 24 15% 17 1% 7 5% 97 63% 10 6% 155 61%
Skelleftea 48 17% 49 17% 18 6% 143 50% 26 9% 284 58%
Skdvde 33 13% 42 16% 12 5% 156 61% 14 5% 257 57%
Smedjebacken 9 13% 12 18% 2 3% 38 57% 6 9% 67 70%
Sollentuna 45 22% 52 25% n 5% 84 40% 16 8% 208 67%
Solna 24 7% 69 20% 26 7% 167 47% 67 19% 353 67%
Stenungsund 15 10% 30 20% 0 0% 100 68% 2 1% 147 59%
Stockholm 158 21% 149 20% 119 16% 159 21% 177 23% 762 64%
Stréngnés 24 16% 36 25% 25 17% 36 25% 25 17% 146 70%
Strémstad n 10% 27 24% 13 12% 40 35% 22 19% 13 50%
Sundbyberg 2 1% 34 18% 28 15% 104 56% 19 10% 187 61%
Sundsvall 18 6% 46 15% 70 23% 131 43% 39 13% 304 58%
Sunne 7 9% 15 19% 3 4% 49 62% 5 6% 79 68%
Surahammar 3 7% 9 20% 0 0% 25 56% 8 18% 45 70%
Svalév 1 1% 12 12% 0 0% 68 66% 12 12% 103 52%
Séters 0 0% 6 7% 0 0% 78 88% 6% 89 77%
Savsjo 9 9% 12 12% 0 0% 69 71% 7% 97 68%
Séderhamn 0 0% 16 14% 0 0% 101 86% 0% 17 63%
Sodertalje 62 19% 45 14% 28 9% 162 51% 22 7% 319 61%
Soélvesborg 17 1% 28 19% 10 7% 85 57% 8 5% 148 62%
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Antal d&renden per myndighetsomrade (st) samt Antal svarande foretagare

Kommun andel d&renden per myndighetsomrade (%) och svarsfrekvens

Mark- Miljo- och Serverings- Svars-

Brandtillsyn Bygglov upplatelse hélsoskydd tillstand Antal svar frekvens

Tanum 21 18% 26 22% 1 1% 59 49% 13 1% 120 65%
Tibro 3 4% 10 15% 0 0% 52 76% 3 4% 68 62%
Tierp 8 6% 12 8% 36 25% 81 56% 7 5% 144 56%
Tjérn 10 14% 5 7% 0 0% 56 76% 3 4% 74 65%
Torsby 9 10% 17 19% 2 2% 52 59% 8 9% 88 51%
Tranemo 0 0% 13 21% 2 3% 43 69% 4 6% 62 83%
Tranas 10 5% 18 9% 6 3% 160 78% 1 5% 205 58%
Trelleborg 34 19% 16 9% 32 18% 84 47% 12 7% 178 58%
Trollhattan 46 15% 27 9% 41 14% 162 53% 27 9% 303 63%
Trosa 7 8% 20 23% 9 10% 43 49% 9 10% 88 68%
Tyresé 24 13% 17 9% 4 2% 19 66% 16 9% 180 63%
Taby 6 2% 116 37% 6 2% 169 54% 18 6% 315 66%
Téreboda 6 18% 5 15% 1 3% 14 41% 8 24% 34 62%
Uddevalla 31 16% 42 22% 25 13% 64 34% 28 15% 190 56%
Umead 62 18% 82 24% 42 12% 140 41% 17 5% 343 55%
Upplands Bro 22 15% 23 16% 20 14% 74 51% 6 4% 145 67%
Upplands vasby 23 12% 25 13% 0 0% 128 66% 18 9% 194 67%
Uppsala 54 10% 169 30% 122 22% 147 26% 73 13% 565 64%
Valdemarsvik 7 1% 3 5% 4 6% 44 71% 4 6% 62 61%
Vallentuna 7 7% 21 21% 0 0% 67 66% 7 7% 102 59%
Varberg 20 9% 85 16% 68 31% 81 37% 17 8% 221 59%
Vaxholm 4 5% 15 17% 10 1% 47 53% 12 14% 88 67%
Vetlanda 12 7% 20 12% 15 9% 10 67% 6 4% 163 58%
Vimmerby 27 29% 24 26% 3 3% 32 34% 7 8% 93 55%
Varmdo 18 9% 42 22% 0 0% 123 63% 1 6% 194 62%
Varnamo 39 18% 39 18% 6 3% 19 55% 13 6% 216 62%
Vastervik 17 8% 15 7% 62 30% 98 48% 13 6% 205 62%
Vésteras 47 1% 116 26% 59 13% 177 40% 48 1% 447 65%
V&xjo6 17 5% 85 26% 48 15% 164 50% n 3% 325 64%
Are 4 3% 42 26% 3 2% 57 36% 53 33% 159 59%
Arjang 6 8% 14 18% 5 6% 51 64% 4 5% 80 68%
Almhult 1 9% 25 21% 39 33% 38 32% 6 5% 119 56%
Ockers 0 0% 1 22% 0 0% 36 71% 4 8% 51 74%
Odeshog 3 12% 9 35% 0 0% 1 42% 3 12% 26 87%
Orebro 103 22% 45 9% 97 20% 167 35% 67 14% 479 64%
Ornskaldsvik 22 10% 42 19% 34 15% 12 49% 17 7% 227 52%
Ostersund 17 6% 56 21% 19 7% 150 57% 22 8% 264 54%
Osterdker 2 1% 40 24% 15 9% 96 59% 11 7% 164 66%
Osthammar 7 6% 37 30% 0 0% 71 58% 7 6% 122 64%
Overtornea 0 0% 4 18% 0 0% 1 50% 7 32% 22 63%
Samtliga 3361 | 12% | 5131 | 18% | 2894 | 10% | 14427 | 51% | 2628 | 9% 2844 61%
166 kommuner
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Bilaga 2: NKI per kommun

Bilaga 2: NKI per kommun

TABELL 26. NK| totalt och per myndighetsomrade

Miljé- och Serverings-
Totalt Brandtillsyn Bygglov Markupplatelse hélsoskydd tillstand

Ale 65

Alingsas

Arboga
Arvika
Askersund

Bengtsfors

Borgholm

Borlange

Boras
Botkyrka
Ekero

Enképing

Eskilstuna

Essunga

Fagersta

Falkenberg

Falu
Filipstad

Finspang

Flen

Forshaga

Gnesta
Gotland

Gavle

Goteborg

Hagfors

Hallsberg

Hallstahammar

Halmstad

Hammaro

Haninge

Haparanda
Heby
Hedemora

Helsingborg
Huddinge
Hultsfred
Hylte

Habo

Hallefors

Harjedalen

Harryda
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Miljs- och Serverings-
Totalt Brandtillsyn Bygglov Markupplatelse halsoskydd tillstand
Hassleholm 63 64 67
Hogsby 66 - - - 65 -
Hoérby 64 - 66 -
Hoor 65 I
Jarfélla 67
Jénkoéping 67 “
Kalix 65
Kalmar 63
Karlsborg -
Karlshamn 64
Karlskoga 66
Karlskrona 62
Karlstad 68
Katrineholm 64
Kil
Klippan
Knivsta 67
Kramfors 67 67

Kristianstad

Kristinehamn

Kungsbacka

Kungsor

Kungalv

Koping

Laholm

Laxa

Lerum

Lidingo

Lidkoping
Lilla Edet
Link6ping

Ljusnarsberg
Ludvika
Luled

Lycksele

Lysekil

Malmé
Mariestad
Mjolby
Mora
Motala
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Bilaga 2: NKI per kommun

Totalt

Brandtillsyn

Bygglov

Markupplatelse

Miljé- och
hélsoskydd

Serverings-
tillstand

Munkedal

MélIndal

Ménstera

Mérbylanga

Nacka

Nora

Norberg

Norrtalje

Nybro

Nykvarn

Nykoping

Nyn&shamn

Orust

Oskarshamn

Oxelésund

Partille

Pitea

Sala

Salem

Sandviken

Sigtuna

Sjobo

Skara

Skelleftea

Skévde

Smedjebacken

Sollentuna

Solna

Stenungsund

Stockholm

Stréngnas

Strémstad

Sundbyberg

Sundsvall

Sunne

Surahammar

Svalov

Sater

Savsjo

Séderhamn

Sédertélje

Soélvesborg
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Upplands Bro

Upplands Vasby

Uppsala

Valdemarsvik

Miljs- och Serverings-
Totalt Brandtillsyn Bygglov Markupplatelse halsoskydd tillstand
Tierp I -
Tiorn - -]
Torsby _ - 67
Tranas - 68
Trelleborg 65 66
Trollhattan 7
Trosa — “
Tyreso
Taby - 67
Téreboda = = ‘ 58
Uddevalla
62

I

-

-

[ R NEONEeN (&)W N OO OO O o | O [e)} o | O
O |0 | N[O ~N N N [W| U O W ~N | o N N | 0

(o)}
w

63

I
Vallentuna
Varberg 65
Vaxholm
Vetlanda 5 6
Vimmerby “
Varmdo
Véstervik “
Visteras 62 67
Vixjo . e8| 68 68
e I N &
Arjang - - 68
Almhult 67
Ockero
Odeshog
Ostersund
Osthammar - 65 -
Overtorned - - -

63

Samtliga 166 kommuner

~
»

o
»

66
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Bilaga 3: Betygsindex och effektmatt per kommun

Bilaga 3: Betygsindex och effektmatt per kommun

TABELL 27. Betygsindex per kvalitetsfaktor och effektmatt

Kommun Betygsindex per kvalitetsfaktor och effektmatt

Information Tillganglighet Bemotande Kompetens Réattssakerhet Effektivitet
Ale 0,33 65 0,00 1,33 1M 117
Alingsas 0,42 66 0,00 0,86 1,22 1,76
Arboga 0,80 |60 0,10 1,60 110 1,20
Arvika 68 0,78 76 0,29 77 1,29 75 1,19 0,56 76 1,07
Askersund 68 = 68 = 75 = 76 = = 73 =
Bengtsfors 69 0,24 74 0,22 75 0,84 71 1,37 1,09 72 1,41
Borgholm 020 | 65 | 000 I 260 | 62 | 094 043 | 62 | 089
Borlange 0,75 69 0,04 67 0,88 67 1,47 0,86 66 1,10
Boras 0,36 68 0,26 66 190 65 0,53 0,87 64 1,10
Botkyrka | 66 | 030 | 70 o000 | 71 | o8 | 70 | 060 | 67 | 200 | 68 | 130
Ekerd 0,40 67 0,10 67 0,10 64 1,50 66 0,30 64 2,60
Enkdping 62 0,30 68 0,10 67 1,60 65 0,00 65 1,50 66 1,50
Eskilstuna 68 0,10 69 0,50 74 0,90 72 0,80 70 0,90 71 1,60
Essunga 65 - 76 - 74 - 68 - 70 - 71 -
Fagersta 64 0,06 69 0,36 70 1,58 68 0,85 64 0,92 68 1,51
Falkenberg 63 0,86 71 0,29 69 0,45 67 0,87 64 1,48 67 1,20
Falu 66 0,83 71 0,00 72 1,43 70 0,71 69 0,39 70 2,21
Filipstad 67 - 72 - 74 - 70 - 66 - 72 -
Finspang 72 0,09 79 0,63 77 1,73 74 0,99 73 0,58 77 0,96
Flen 69 0,90 76 0,40 74 2,30 70 1,00 70 0,00 72 0,60
Forshaga 68 = 77 = 73 — 71 — 66 — 73 —
Gnesta - 64 - - - -:
Gotland 066 |60 006 | 62 | 096 116 055 | 62 | 162
Gavle 1,10 65 0,00 66 1,30 64 0,10 1,30 63 1,10
Géteborg 64 0,79 67 0,17 67 1,30 67 0,87 64 0,31 66 1,65
Hagfors 69 1,29 79 0,00 78 0,00 77 1,85 73 1,09 77 1,71
Hallsberg 63 0,37 72 0,00 72 2,19 71 1,81 71 0,46 73 0,69
Hallstahammar 66 - 75 - 70 - 71 - 68 - 70 -
Halmstad 64 0,75 70 0,00 71 1,08 70 114 67 0,43 70 1,70
Hammaro 66 - 74 - 69 - 67 - 71 - 72 -
Haninge 65 0,90 67 0,00 67 0,30 65 1,10 64 0,90 66 1,80
Haparanda 65 - 76 - 75 - 77 - 70 - 79 -
Hedemora 63 0,60 70 0,32 68 0,53 64 0,82 63 0,91 66 194
Helsingborg 62 0,39 64 0,00 64 1,66 65 0,92 63 0,73 63 1,61
Huddinge 70 0,10 73 0,00 75 1,50 74 0,90 74 1,00 73 1,50
Hultsfred 0,81 67 0,26 66 0,98 65 0,17 1,41 66 1,56
Hylte - 71 - 63 - 67 - - 65 -
Habo 66 | - 81 - 71 - 76 - 71 - 73 -
Hallefors - 68 - 65 - 64 - 64 - 66 -
Harjedalen 66 0,00 71 0,72 75 115 74 0,76 69 1,21 70 1,48
Harryda 62 0,00 67 0,12 65 0,93 65 0,70 63 0,92 63 2,65
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Kommun Betygsindex per kvalitetsfaktor och effektmatt

Information Tillganglighet Bemotande Kompetens Réattssakerhet Effektivitet
Hassleholm 62 | 064 | 67 | 000 | 67 | 200 | 65 | 071 | 63 | 1,02 | 64 | 090
Hogsby - 67 - 71 - 66 - 65 - 72 -
Horby 025 | 70 | 000 | 70 | 251 | e6 | 000 | €2 | 051 | 68 | 218
Hoor 63 | 043 | 72 | 000 | 69 | 413 | 70 | 000 | 64 | 1,58 | 70 | 058
Jarfalla 67 | 000 | 69 | 000 | 71 | 160 | 69 | 1,20 | 67 | 150 | 70 | 0,80
J6nksping 66 | 056 | 69 | 028 | 70 | 05 | 70 | 053 | 66 | 122 | 68 | 18
Kalix 6 000 | 68 | 12 | 70 | 101 [ 65 | 117 | 64 | 023 | 69 | 172
Kalmar 63 | 031 | 68 | 017 | 68 | 096 | 67 | 074 | 64 | 1,20 | 66 | 176
Karlsborg 68 = 72 = 74 = 70 = 68 = 74 =
Karlshamn 67 | 000 | 71 | 018 | 68 | 176 | 66 | 048 | 65 | 066 | 69 | 2,08
Karlskoga 63 | 070 | 7 | 000 | 71 | 130 | €9 | 140 | 66 | 080 | 68 | 060
Karlskrona 6 | 054 | 65 | 030 | 66 | 151 | 66 | 070 | 63 | 068 | 66 | 127
Karlstad 65 | 071 | 7 017 | 70 | 169 | 70 | 102 | 68 | 062 | 71 | 092
Katrineholm 62 | 040 | 69 | 010 | 69 | 070 | 66 | 1,70 | 62 | 080 | 66 | 140
Kil 68 - 78 - 79 - 77 - 75 - 80 -
Kinda 64 - 70 - 74 - 71 - 67 - 71 -
Klippan 71 | 035 | 76 | o190 | 75 | 067 | 72 | 110 | 68 | 135 | 75 | 168
Knivsta 67 - 69 - 72 - 74 - 65 - 73 -
Kramfors 64 - 73 - 73 - 73 - 67 - 69 -
Kristianstad 64 | 067 | 69 | 000 | 7 | 077 | 70 | 064 | €5 | 133 | 71 | 167
Kristinehamn 63 | 022 | 72 | o000 | 71 | 224 | 7@ | o35 | 7 | 073 | M | 153
Kungsbacka 66 | 086 | 70 | 009 | € | 137 | 68 | 1,20 | 65 | 089 | 65 | 078
Kungsor 70 - 74 - 75 - 74 - 69 - 67 -
Kunglv L6 | 094 | 65 | 031 | 64 | 115 1,01 62 | 154
Képing 73 | 090 | 79 | 000 | 76 | o070 | 75 | 150 | 75 | 000 | 75 | 2,00
Laholm 64 | 029 | 70 | 033 | 72 | 092 | 70 | 08 | €5 | 139 | 69 | 134
Laxa 62 - 71 - 69 - 68 - 65 - 75 -
Lerum 064 | 70 | 000 | 65 | 154 | 63 | 009 |6 180 | 64 | 112
Lidingd 010 | 68 | 050 [ 69 | 010 [ 69 | 200 | 68 | 110 | 68 | 120
Lidksping 062 | 71 | 037 | € | 113 | 68 | 145 | 63 | 075 | 68 | 0,81
Lilla Edet 64 - 71 - 71 - 70 - 66 - 70 -
Linksping 63 | 018 | 66 | 058 | €9 | 045 | 68 | 114 | 64 | 113 | 70 | 175
Ludvika 70 | 050 | 77 | 020 | 76 | 090 | 75 | 130 | 74 | 040 | 76 | 180
Luled 66 | 015 | 72 | 018 | 6 | 112 | € | 117 | &7 | 118 | 70 | 1,31
Lycksele 63 | 042 | 73 | 000 | 72 | 355 | 70 | 059 | 67 | 005 | 73 | 085
Lysekil 68 | 158 | 77 | o080 | 78 | 139 | 77 | 065 | 74 | 000 | 75 | 081
Malms 64 | 038 | 66 | 027 | 69 | 144 | 70 | 078 | 66 | 076 | 64 | 144
Mariestad 71 on | 72 | oes | 75 | 079 | 75 | 202 | 75 | 005 | 7 172
Mislby 65 | 047 | 67 | 020 | €9 | 139 | 70 | 067 | 66 | 153 | 69 | 082
Mora 025 | 68 | 003 | 67 | 123 | 65 | 079 | 62 | 139 | 65 | 138
Motala 65 | 000 | 71 | 062 | 69 | 094 | 67 | 068 | 65 | 144 | 68 | 174
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Bilaga 3: Betygsindex och effektmatt per kommun

Kommun Betygsindex per kvalitetsfaktor och effektmatt

Information Tillganglighet Bemotande Kompetens Réattssakerhet Effektivitet
Munkedal e - 70 - 67 - 64 - e - 70 -
Mélndal 67 | 073 | 70 | 033 | 713 | 123 | 72 | o075 | 68 | 107 | 69 | 099
Ménsterd 74 | 087 | 77 | 000 | 78 | 124 | 74 | oe7 | 74 | 056 | 77 | 155
Mérbylanga 63 | 000 | 76 | 000 | 75 | 260 | 74 | 031 | 6 | 135 | 7 217
Nacka 72 | 040 | 75 | 050 | 76 | 060 | 76 | 130 | 71 | 080 | 76 | 160
Nora - e8| - [ s | - s8] - [ - 62 | -
Norberg - 70 - 71 - 68 - 63 - 72 -
Norrtalie 64 | 130 | 65 | 060 | 68 | 1,00 | 67 | 110 | 62 | 010 | €4 | 100
Nybro 64 | 131 | 73 | 024 | 713 | 128 | 7 | 000 | e6 | 039 | 72 | 19
Nykvarn 64 - 74 - 66 - 63 - 65 - 71 -
Nyképing 030 | 68 | 010 | 66 | 130 | 64 | 1,40 | e4 | 050 | 66 | 1,60
Nynéshamn 000 | 70 | 000 | 70 | 060 | 68 | 050 | 65 | 110 | €5 | 260
Orust 000 | 63 | 085 | 66 | 117 | 65 | 187 | 65 | 0,00 el 140 |
Oskarshamn 64 | 000 | 69 | 000 | 69 | 157 | 6 | 155 | 67 | 110 | €8 | 1,07
Oxel6sund 75 - 76 - 77 - 76 - 70 - 77 -
Partille 68 | 019 | 72 | o16 | 7 | 055 | 70 | 214 | 67 | 000 | 7 | 208
Pited 66 | 009 | 73 | 028 | 74 | 145 | 73 | 047 | 6 | 094 | 74 | 181
sala 1089 067 | &7 | 000 | 66 | 170 | 64 | 030 | e | 177 | M | og7
Salem 79 - 84 - 83 - 85 - 79 - 78 -
Sandviken 63 | 024 | 70 | 000 | 68 | 08 | 67 | 064 | 66 | 163 | 7 | 185
Sigtuna 70 | o080 | 74 | 060 | 75 | 100 | 73 | os50 | . | o8 | 73 | 130
Sisbo L6 | 047 | 68 | 000 | 66 | 168 | 63 | 119 | e | 127 | 65 | 103
Skara 68 | 036 | 76 | 000 | 75 | 166 | 74 | 200 | 7 | 009 | 77 | 122
Skellefted 64 | 066 | 66 | 005 | 69 | 126 | 70 | 058 | 65 | 053 | €8 | 194
Skévde 62 | 025 | 68 | 085 | e8 1M 67 | 080 | 63 | 110 | 66 | 114
Smedjebacken 66 - 75 - 73 - 73 - 70 - 74 -
Sollentuna 65 | 000 | 69 | 020 | 69 | 030 | 69 | 240 | 66 | 040 | 67 | 170
Solna 70 | 050 | 76 | 000 | 74 | 090 | 73 | 100 | 71 | 140 | 73 | 130
Stenungsund 160 | 027 | 64 | 000 | 64 | 228 | 63 | 000 B 115 60 151 |
Stockholm 66 | 060 | 68 | 060 | 71 | 080 | 72 | 050 | €9 | 120 | 68 | 150
Strangnés 62 | 010 | 68 | 040 | 66 | 150 | 63 | 080 | 60 | 110 | 62 | 120
Stromstad 67 | 102 | 74 | ooo | 71 | 105 | 7 | o7n | 67 | 080 | 67 | 168
Sundbyberg 70 | 040 | 72 | 000 | 7 | 240 | 72 | 060 | 70 | 090 | 72 | o070
Sundsvall 64 | 08 | 70 | 002 | 70 | 202 | 70 | 023 | 64 | 1,28 | 70 | 074
Sunne 74 | 007 | 79 | o098 | 79 | 145 | 77 | 045 | 70 | 138 | 7 | o087
Surahammar 75 - 84 - 83 - 79 - 78 - 79 -
Svaldy 079 | 70 | 0,00 432 | 62 | 000 | 63 | 025 | 64 | 067
Sater 031 | 62 | 000 181 182 046 |87 095 |
Savsio 66 | 045 | 73 | 034 | €9 | 166 | 68 | 091 | 64 | 030 | 70 | 130
Séderhamn 66 | 040 | 72 | o8 | 72 | 151 | 72 | 145 | e6 | 009 | 71 | 095
Sodertilie 0,20 0,00 120 | 62 | 040 1,30 2,00
Sélvesborg 62 | 020 | 67 | 028 | 65 | 194 | 64 | 071 | €2 | 1,52 | 66 | 054
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Kommun Betygsindex per kvalitetsfaktor och effektmatt

Information Tillganglighet Bemotande Kompetens Réattssakerhet Effektivitet
Tanum 062 | 62 | 000 (W88 035 110 2,07
Tibro 069 | 67 | 000 | 63 | 003 2,99 0,72
Tierp 029 | 69 | oes | 71 | 092 014 | 68 | 202
Tisrn 000 | 66 | 025 | 65 | 238 096 | 63 | 129
Torsby | 68 | 054 | 75 | 156 | 76 | o000 | 78 | 314 | M | 000 | 75 | 073
Tranemo - 71 - 68 - 66 - 63 - 67 -
Tranas 68 | 038 | 75 | 054 | 74 | 003 | 73 119 68 | 165 | 75 | 134
Trelleborg 66 | 070 | 72 | ooo | 71 | 144 | 71 | 060 | 68 | 08 | 70 | 151
Trollhattan 64 | 062 | 72 | 000 | 69 | 190 | 67 | 104 | 66 | 053 | 70 | 106
Trosa 75 | 060 | 8 | o000 | 8 | 25 | 79 | 03 | 77 | 060 | 81 110
Tyresd 64 | 110 | 70 | 000 | 69 | 080 | 67 | 090 | 65 | 100 | e8 | 120
Taby 67 | 020 | 6 | o050 | 72 | o080 | 70 | 100 | e | 070 | 69 | 170
Téreboda 3 | - [ - | e | - [ e | - BN - | ea | -
Uddevalla 62 | 013 | 68 | 026 | 68 | 164 | 68 | 091 | 65 | 035 | 66 | 1,73
Umes 62 | 074 | 65 | 000 | 65 | 116 65 | 091 | 64 | 078 | 63 | 160
Upplands Bro 66 | 130 | 70 | 000 | 69 | 020 | 67 | 100 | 70 | o050 | 69 | 190
Upplands Visby 71 | 020 75 | o000 | 75 | 150 | 75 | 110 | 723 | 130 | 75 | 100
Uppsala 67 | 020 | 6 | o030 | . | o0 | 7 110 67 | 060 | 69 | 200
Valdemarsvik - 73 - 68 - 65 - 65 - 70 -
Vallentuna | 0,60 | 0,60 60 0,80 040 |82 | 2,00
Varberg 62 | 000 | 69 | 039 | 66 | 149 | 64 | 073 | 63 | 083 | 65 | 183
Vaxholm 69 | 110 71 010 | 67 | 030 | 67 | 160 | 67 | 040 | &7 | 170
Vetlanda 66 | 084 | 71 | o084 | 75 | o040 | 73 | 034 | 70 | 067 | 5 | 173
Vimmerby 68 | 048 | 74 | o082 | 713 | 160 | 74 | 040 | 70 | 000 | 75 | 198
Varmdo 060 |1186 ] 170 000 872 130
Vérnamo 034 | 7 124 | 70 | 129 | e4 | 081 | e8 | 130
Vastervik 000 | 67 | 1,80 | 64 | 116 62 | 019 | 66 | 105
Visteras 000 | 72 | 110 | 72 | 090 | e | o070 | 72 | 180
Vixjs 050 | 72 | 127 | 13 | 022 | 68 | 087 | 722 | 178
Are 08 | 77 | oo | 74 | 077 | e | 072 | 72 | 1,8
Arjang 000 [ 722 | 175 | e | 107 | &5 | 110 | 70 | 022
Almhult 000 | 74 | 119 75 | 165 | 73 | o8 | 74 | 202
Ockers - 78 - 76 - 74 - 76 -
Odeshog - 68 - 66 - 63 - 68 -
Orebro 020 | 73 | o900 | 72 | 150 | 69 | 090 | 72 | 1,40
Ornsksldsvik 65 | 037 | =7 018 | 70 | 076 | 70 | 169 | 65 | 057 | € | 1,40
Ostersund 63 | 028 | 6 | 037 | e8 | 112 67 | 140 | 65 | 097 | 69 | 102
Osteraker 6| 060 | 68 | 000 | 66 | 170 | 65 | 000 | 62 | 070 | 62 | 210
Osthammar 62 | 000 | 68 | 010 | 69 | 120 | e | 170 | e6 | 000 | 66 | 2,00
Overtorned 63 - 74 - 77 - 76 - 70 - 71 -
Samtliga 166 kommuner 64 0,48 70 0,24 69 1,28 68 0,93 66 0,83 68 1,43
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Bilaga 4: Betyg delfragor per myndighetsomrade

Bilaga 4: Betyg delfragor per myndighetsomrade

FIGUR 10. Betyg fér delfragor i enkéten - Brandtillsyn

Hur néjd var Du med... ® Missnsjd 1-4) @ Nojd (8-10) Medelbetyg Ingen asikt
Information ‘
..var muntliga information? | 7,6 10%
..vart skriftliga informationsmaterial? 73 25%
..innehéllet pa var webbplats? 6,7 64%
Hur néjd var Du totalt sett med informationen? 74 13%
Tillganglighet
..majligheten att komma i kontakt med ratt person(er) pa telefon? | 7,7 26%
..majligheten att komma i kontakt med ratt person(er) pa e-post? | 7,7 52%
..majligheten att direkt hdmta blanketter och informationsmaterial pa hemsidan? | 73 59%
..majligheten att fa traffa ratt person (er)? 79 33%
Hur néjd var Du totalt sett med majligheten att komma i kontakt med oss? 78 22%
Bemétande
...kontakten och dialogen med var personal? ‘ 8,2 7%
...den vagledning och det stéd som vi gav? ‘ 79 10%
...den lyhérdhet och férstaelse som vi visade? ‘ 7.8 1%
..var férmaga att férmedla kunskap om vilka regler som géller? 8,0 9%
Hur néjd var Du totalt sett med bemétandet? — 81 7%
Kompetens
..var kunskap och kompetens pa omradet? | 8,3 10%
..var férmaga att hjélpa till att 16sa problem? 79 16%
Hur néjd var Du totalt sett med kompetensen? — 82 10%
Réttssakerhet
..tydligheten i de lagar och regler som géller for Ditt d&rende? | 75 13%
...det satt som vi motiverade vara stéllningstaganden/beslut? ‘ 7,7 16%
...det satt som vi informerade om mojligheten att 6verklaga beslut? 7] 41%
Hur néjd var Du totalt sett med rittssékerheten? 7,7 23%
Effektivitet
...handlaggningen och behandlingen av Ditt drende? | 78 13%
..tiden for handlaggningen av Ditt drende? | 78 16%
..férméagan att halla dverenskomna tidsramar? 8,0 22%
Hur néjd var Du totalt sett med effektiviteten? 79 14%
Helheten
Hur néjd var Du med forvaltningen i sin helhet? 7,8 14%
Hur vl uppfyllde férvaltningen Dina forvantningar? 7,7 7%
Tank Dig en perfekt férvaltning. Hur nira ett sidant ideal kom férvaltningen? 74 19%
100 50 0 50 100

Andelen svar (%) med lagt respektive hogt betyg
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FIGUR 11. Betyg fér delfragor i enkéten - Bygglov

Hur néjd var Du med... ® Missnsjd 1-4) @ Nojd (8-10) Medelbetyg Ingen asikt
Information
..var muntliga information? 69 17%
..vart skriftliga informationsmaterial? 69 21%
..innehéllet pa var webbplats? 6,5 44%
Hur néjd var Du totalt sett med informationen? I 6,9 1%
Tillganglighet
..méjligheten att komma i kontakt med ratt person(er) pa telefon? 6,4 14%
..mojligheten att komma i kontakt med ratt person(er) pa e-post? ‘ 71 33%
..mojligheten att direkt hamta blanketter och informationsmaterial pa hemsidan? : 76 32%
..majligheten att fa traffa ratt person (er)? 70 24%
Hur néjd var Du totalt sett med majligheten att komma i kontakt med oss? 7,0 9%
Bemétande
..kontakten och dialogen med var personal? 73 1%
...den vagledning och det stéd som vi gav? ! 6,9 16%
...den lyhérdhet och férstaelse som vi visade? ‘ 6,8 16%
..var férmaga att férmedla kunskap om vilka regler som géller? ‘ 69 18%
Hur n&jd var Du totalt sett med beméotandet? — 72 10%
Kompetens
..var kunskap och kompetens pa omradet? 72 16%
..var férmaga att hjélpa till att I6sa problem? ‘ 6,8 18%
Hur n&jd var Du totalt sett med kompetensen? — 71 14%
Réttssakerhet
..tydligheten i de lagar och regler som géller for Ditt darende? 6,7 22%
...det satt som vi motiverade vara stéllningstaganden/beslut? 6,8 20%
...det satt som vi informerade om majligheten att 6verklaga beslut? 7] 33%
Hur nojd var Du totalt sett med rittssikerheten? — 7,0 27%
Effektivitet
..handlaggningen och behandlingen av Ditt drende? 6,8 6%
_.tiden fér handlaggningen av Ditt drende? ‘ 6,4 6%
..férmagan att hélla 6verenskomna tidsramar? 6,8 20%
Hur néjd var Du totalt sett med effektiviteten? N 6,6 7%
Helheten
Hur néjd var Du med férvaltningen i sin helhet? 6,9 10%
Hur vil uppfyllde forvaltningen Dina forvantningar? 6,9 10%
Ténk Dig en perfekt férvaltning. Hur nira ett sadant ideal kom férvaltningen? 64 12%
100 50 0 50 100

Andelen svar (%) med lagt respektive hogt betyg

Oppna jamforelser. Foretagsklimat 2011, 65



Bilaga 4: Betyg delfragor per myndighetsomrade

FIGUR 12. Betyg fér delfragor i enkéten - Markupplatelse

Hur n&jd var Du med... ® Missnsjd 1-4) @ Nojd (8-10) Medelbetyg Ingen asikt
Information
..var muntliga information? 6,9 18%
..vart skriftliga informationsmaterial? 6,9 26%
..innehéllet pa var webbplats? 6,3 56%
Hur néjd var Du totalt sett med informationen? ] 6,9 13%
Tillganglighet
..majligheten att komma i kontakt med ratt person(er) pa telefon? ‘ 6,9 15%
..majligheten att komma i kontakt med ratt person(er) pa e-post? ‘ 69 51%
..majligheten att direkt hamta blanketter och informationsmaterial pa hemsidan? | 71 51%
..majligheten att fa traffa ratt person (er)? 71 35%
Hur néjd var Du totalt sett med majligheten att komma i kontakt med oss? 72 14%
Bemétande
...kontakten och dialogen med var personal? 74 14%
...den vagledning och det stéd som vi gav? 7,0 21%
...den lyhérdhet och férstaelse som vi visade? ‘ 7,0 21%
..var férmaga att férmedla kunskap om vilka regler som géller? 7] 19%

Hur néjd var Du totalt sett med bemétandet? 73 13%

Kompetens

72 20%
..var férmaga att hjélpa till att 16sa problem? 69 22%

Hur néjd var Du totalt sett med kompetensen? — 72 18%
|

..var kunskap och kompetens pa omradet?

Réttssakerhet

..tydligheten i de lagar och regler som géller for Ditt darende? 6,9 20%

...det satt som vi motiverade vara stéllningstaganden/beslut? 6,8 24%

...det satt som vi informerade om mojligheten att 6verklaga beslut? 6,6 42%

Hur néjd var Du totalt sett med rattssakerheten? 6,9 31%

Effektivitet
..handlaggningen och behandlingen av Ditt drende? 72 10%
..tiden fér handlaggningen av Ditt drende? ‘ VAl 12%
..férméagan att halla dverenskomna tidsramar? 73 24%

Hur néjd var Du totalt sett med effektiviteten? 72 13%
Helheten

Hur néjd var Du med forvaltningen i sin helhet? 7,0 13%

Hur vl uppfyllde forvaltningen Dina forvantningar? 7,0 15%

Tank Dig en perfekt férvaltning. Hur nira ett sidant ideal kom férvaltningen? 6,7 19%

|

|

|

|
100 50 0 50 100
Andelen svar (%) med lagt respektive hogt betyg
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FIGUR 13. Betyg for delfragor i enkiten - Miljé- och halsoskydd

Hur n&jd var Du med... ©® Missnsjd 1-4) @ Nojd (8-10) Medelbetyg Ingen asikt
Information
..var muntliga information? 6,7 14%
..vart skriftliga informationsmaterial? 6,6 23%
..innehéllet pa var webbplats? 6,1 62%
Hur néjd var Du totalt sett med informationen? . 6,7 14%
Tillganglighet
..majligheten att komma i kontakt med ratt person(er) pa telefon? | 7] 22%
..majligheten att komma i kontakt med ratt person(er) pa e-post? 74 53%
..majligheten att direkt hamta blanketter och informationsmaterial pa hemsidan? 6,9 59%
..majligheten att fa traffa ratt person (er)? 73 33%
Hur néjd var Du totalt sett med majligheten att komma i kontakt med oss? 73 21%
Bemétande
...kontakten och dialogen med var personal? 73 9%
...den vagledning och det stéd som vi gav? ‘ 7,0 14%
...den lyhérdhet och férstaelse som vi visade? ‘ 69 14%
..var férmaga att férmedla kunskap om vilka regler som géller? ‘ 7,0 13%
Hur néjd var Du totalt sett med bemétandet? — 72 9%
Kompetens
..var kunskap och kompetens pa omradet? 71 15%
..var férmaga att hjélpa till att I6sa problem? 6,7 20%
Hur néjd var Du totalt sett med kompetensen? 7,0 15%
Réttssakerhet
..tydligheten i de lagar och regler som géller fér Ditt drende? 6,6 17%
...det satt som vi motiverade vara stéllningstaganden/beslut? 6,6 19%
...det satt som vi informerade om méjligheten att 6verklaga beslut? 6,8 35%
Hur ndjd var Du totalt sett med réttssikerheten? ] 6,8 28%
Effektivitet
..handlaggningen och behandlingen av Ditt drende? 7,0 14%
..tiden fér handlaggningen av Ditt drende? ‘ 7,0 17%
..férméagan att halla dverenskomna tidsramar? ‘ 73 26%
Hur néjd var Du totalt sett med effektiviteten? 7] 17%
Helheten
Hur néjd var Du med forvaltningen i sin helhet? 6,8 16%
Hur vl uppfyllde férvaltningen Dina forvantningar? 6,8 19%
Tank Dig en perfekt férvaltning. Hur nira ett sidant ideal kom férvaltningen? 6,5 21%
100 50 0 50 100

Andelen svar (%) med lagt respektive hogt betyg
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FIGUR 14. Betyg fér delfragor i enkdten - Serveringstillstand

Hur n&jd var Du med... ©® Missnsjd 1-4) @ Nojd (8-10) Medelbetyg Ingen asikt
Information ‘
..var muntliga information? | 73 12%
..vart skriftliga informationsmaterial? 72 17%
..innehéllet pa var webbplats? 6,6 42%
Hur néjd var Du totalt sett med informationen? 73 1%
Tillganglighet
..majligheten att komma i kontakt med ratt person(er) pa telefon? | 7,6 10%
..majligheten att komma i kontakt med ratt person(er) pa e-post? | 78 A%
..majligheten att direkt hamta blanketter och informationsmaterial pa hemsidan? | 7,6 33%
..majligheten att fa traffa ratt person (er)? 79 21%
Hur néjd var Du totalt sett med majligheten att komma i kontakt med oss? 79 9%
Bemétande
...kontakten och dialogen med var personal? 79 8%
|
...den vagledning och det stéd som vi gav? 7,6 2%
|
...den lyhérdhet och férstaelse som vi visade? 75 %
|
..var férmaga att férmedla kunskap om vilka regler som géller? 7,6 %
Hur néjd var Du totalt sett med bemétandet? _ 78 7%
Kompetens
..var kunskap och kompetens pa omradet? | 77 12%
..var férmaga att hjélpa till att 16sa problem? 74 16%
Hur néjd var Du totalt sett med kompetensen? — 76 1%
Réttssakerhet
..tydligheten i de lagar och regler som géller for Ditt darende? | 7,2 2%
...det satt som vi motiverade vara stéllningstaganden/beslut? 73 15%
|
...det satt som vi informerade om majligheten att 6verklaga beslut? 75 30%
Hur nojd var Du totalt sett med rattssakerheten? 74 19%
Effektivitet
..handlaggningen och behandlingen av Ditt drende? 75 8%
|
..tiden fér handlaggningen av Ditt drende? 7,2 9%
|
..férméagan att halla dverenskomna tidsramar? 7.6 16%
Hur néjd var Du totalt sett med effektiviteten? 75 9%
Helheten
Hur néjd var Du med forvaltningen i sin helhet? 74 10%
Hur vl uppfyllde forvaltningen Dina forvantningar? 74 12%
Tank Dig en perfekt férvaltning. Hur nira ett sidant ideal kom férvaltningen? 7] 14%
100 50 0 50 100

Andelen svar (%) med lagt respektive hogt betyg

68 Oppna jamforelser. Foretagsklimat 2011,



Bilaga 5: Bakgrundsfakta och NKI per myndighetsomrade

TABELL 28. Hur manga anstéllda har Ditt féretag?

1-5
Brandtillsyn 72
Bygglov 63
Markupplatelse 66
Milj6- och halsoskydd 63
Serveringstillstand 71
Totalt 65
Antal svar 14134

TABELL 29. Hur utféll drendet for Dig?

6-10

73
62
63
64
69
65

43N

1-50 51-100 101- Samtliga
75 75 76 74

63 62 68 64

66 68 70 66

64 65 68 63

67 66 67 70

66 67 69 66
5704 1360 2481 28441

Positivt
Brandtillsyn 79
Bygglov 70
Markupplatelse 73
Milj6- och halsoskydd 72
Serveringstillstand 76
Totalt 73
Antal svar 18994

Delvis positivt
64

47

54

54

56

55

5872

Negativt Vet ej Samtliga
38 65 74

24 50 64

29 56 66

29 55 63

30 59 70

29 56 66

1622 1504 28441

TABELL 30. Var det férsta gangen Du var i kontakt med <Kommun> i denna typ av drende?

Ja
Brandtillsyn 73
Bygglov 65
Markupplatelse 66
Miljé- och hélsoskydd 64
Serveringstillstand 71
Totalt 66
Antal svar 9274

Nej
74

63

66

63

70

65
18802

Samtliga
74

64

66

63

70

66
28441
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Bilaga 5: Bakgrundsfakta och NKI per myndighetsomrade

TABELL 31. P4 vilket sitt var du i kontakt med <Kommun> i detta drende?

Telefon E-post Brev Personligt Annat satt Samtliga
mote
Brandtillsyn 74 73 70 74 73 74
Bygglov 62 60 61 63 59 64
Markupplatelse 65 64 64 65 66 66
Milj6- och halsoskydd 64 64 61 64 58 63
Serveringstillstand 70 68 67 71 64 70
Totalt 65 64 63 66 62 66
Antal svar 15817 7008 8668 17317 900 28441
TABELL 32. Vet du vad du betalade fér hanteringen av ditt drende?
Ja Nej, kdnner Samtliga
inte till
Brandtillsyn 74 73 74
Bygglov 63 64 64
Markupplatelse 68 65 66
Miljé- och halsoskydd 63 64 63
Serveringstillstand 71 69 70
Totalt 65 66 66
Antal svar 11403 15344 28441
TABELL 33. Blev du i férvédg informerad om vilka tjdnster som ingick i priset?
Ja. fick bra Ja, fick viss Nej, inte alls Vet ej Samtliga
information information
Brandtillsyn 83 72 67 74 74
Bygglov 76 63 56 65 64
Markupplatelse 77 62 56 64 66
Milj6- och halsoskydd 76 60 55 64 63
Serveringstillstand 79 63 58 70 70
Totalt 77 62 57 66 66
Antal svar 7964 6747 8406 4733 28441
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TABELL 34. Hur rimligt anser du att priset fér hanteringen av ditt drende var?

Helt rimligt  Ganska Varken Ganska Helt Vet ej Samtliga
rimlig rimlig eller orimlig orimlig
orimlig
Brandtillsyn 85 78 72 63 53 73 74
Bygglov 79 69 61 53 36 60 64
Markupplatelse 79 70 63 56 41 63 66
Miljs- och halsoskydd 80 73 65 58 45 64 63
Serveringstillstand 85 77 70 64 51 69 70
Totalt 81 73 65 58 45 65 66
Antal svar 3247 5476 5122 4240 2738 7038 28441
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Bilaga 6: Deltagande kommuner

TABELL 35. Deltagande kommuner i Insikt

I Huvudansvarig for I Huvudansvarig for
Kommun undersoékningen Kommun undersékningen
Ale kommun SKL Hogsby kommun SKL
Alingsas kommun SKL Hoérby kommun SKL
Arboga kommun SBA H66rs kommun SKL
Arvika kommun SKL Jarfalla kommun SBA
Askersunds kommun SKL Jonkdpings kommun SKL
Bengtsfors kommun SKL Kalix kommun SKL
Borgholms kommun SKL Kalmar kommun SKL
Borlange kommun SKL Karlsborgs kommun SKL
Boras stad SKL Karlshamns kommun SKL
Botkyrka kommun SBA Karlskoga kommun SBA
Eker6 kommun SBA Karlskrona kommun SKL
Enkopings kommun SBA Karlstads kommun SKL
Eskilstuna kommun SBA Katrineholms kommun SBA
Essunga kommun SKL Kils kommun SKL
Fagersta kommun SKL Kinda kommun SKL
Falkenbergs kommun SKL Klippans kommun SKL
Falu kommun SKL Knivsta kommun SBA
Filipstads kommun SKL Kramfors kommun SKL
Finspangs kommun SKL Kristianstads kommun SKL
Flens kommun SBA Kristinehamns kommun SKL
Forshaga kommun SKL Kungsbacka kommun SKL
Gnesta kommun SBA Kungsoérs kommun SBA
Gévle kommun SBA Kungalvs kommun SKL
Goteborgs stad SKL Koépings kommun SBA
Hagfors kommun SKL Laholms kommun SKL
Hallsbergs kommun SKL Laxa kommun SKL
Hallstahammars kommun SBA Lerums kommun SKL
Halmstads kommun SKL Lidingd kommun SBA
Hammard kommun SKL Lidkdpings kommun SKL
Haninge kommun SBA Lilla Edets kommun SKL
Haparanda stad SKL Linkdpings kommun SKL
Heby kommun SBA Ljusnarsbergs kommun SKL
Hedemora kommun SKL Ludvika kommun SBA
Helsingborgs stad SKL Lulea kommun SKL
Huddinge kommun SBA Lycksele kommun SKL
Hultsfreds kommun SKL Lysekils kommun SKL
Hylte kommun SKL Malmo stad SKL
Habo kommun SBA Mariestads kommun SKL
Hallefors kommun SKL Mjélby kommun SKL
Harjedalens kommun SKL Mora kommun SKL
Harryda kommun SKL Motala kommun SKL
Héassleholms kommun SKL Munkedals kommun SKL
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Huvudansvarig for

I Huvudansvarig for

Kommun undersoékningen Kommun undersékningen
MélIndals stad SKL Sélvesborgs kommun SKL
Ménsteras kommun SKL Tanums kommun SKL
Mérbylanga kommun SKL Tibro kommun SKL
Nacka kommun SBA Tierps kommun SKL
Nora kommun SKL Tj6rns kommun SKL
Norbergs kommun SKL Torsby kommun SKL
Norrtalje kommun SBA Tranemo kommun SKL
Nybro kommun SKL Tranas kommun SKL
Nykvarn kommun SBA Trelleborgs kommun SKL
Nykopings kommun SBA Trollhattans kommun SKL
Nynashamns kommun SBA Trosa kommun SBA
Orust kommun SKL Tyres6 kommun SBA
Oskarshamns kommun SKL Taby kommun SBA
Oxel6sunds kommun SBA Téreboda kommun SKL
Partille kommun SKL Uddevalla kommun SKL
Pited kommun SKL Umed kommun SKL
Region Gotland SKL Upplands Vasby kommun SBA
Sala kommun SKL Upplands-Bro kommun SBA
Salems kommun SBA Uppsala kommun SBA
Sandvikens kommun SKL Valdemarsviks kommun SKL
Sigtuna kommun SBA Vallentuna kommun SBA
Sjobo kommun SKL Varbergs kommun SKL
Skara kommun SKL Vaxholms kommun SBA
Skelleftea kommun SKL Vetlanda kommun SKL
Skévde kommun SKL Vimmerby kommun SKL
Smedjebackens kommun SBA Varmdo kommun SBA
Sollentuna kommun SBA Varnamo kommun SKL
Solna stad SBA Vasterviks kommun SKL
Stenungsunds kommun SKL Vasteras kommun SBA
Stockholms stad SBA Vaxj6 kommun SKL
Stréngnas kommun SBA Are kommun SKL
Strémstads kommun SKL Arjangs kommun SKL
Sundbyberg stad SBA Almhults kommun SKL
Sundsvalls kommun SKL Ockers kommun SKL
Sunne kommun SKL Odeshégs kommun SKL
Surahammars kommun SBA Orebro kommun SBA
Svalévs kommun SKL Ornsksldsviks kommun SKL
Saters kommun SKL Ostersunds kommun SKL
Savsjo kommun SKL Osteraker kommun SBA
Séderhamns kommun SKL Osthammar kommun SBA
Sodertélje kommun SBA Overtorned kommun SKL
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Teknisk beskrivning

Denna beskrivning dr framtagen av var statistikkonsult CMA Research AB
som ansvarat for de statistiska bearbetningarna i undersékningen.

Enkitens fragor

Fragorna har betygssatts med skalan 1 till 10, dir 10 &r det hogsta betyget. I
rapporten grupperas och redovisas andelen féretagare som svarat 1-4 i en
grupp (lagt betyg) och de som svarat 8-10 i en grupp (hogt betyg).

Aven medelbetyget for fragestillningen samt andelen som inte tagit still-
ning i fragan redovisas. Andelar och medelbetyg dr beriiknade endast for
dem som har tagit stillning i frigan medan andelen ”"Ingen asikt” beriknas
utifran samtliga svar.

NKI

No6jd Kund Index, NKI, dr ett sammanfattande matt pa hur nojda féretagar-

na ir totalt sett. Det d4r uppbyggt av tre fragor fran enkéten:

* Hur n6jd var Du med forvaltningen i sin helhet?

* Hur val uppfyllde forvaltningen Dina férvantningar?

* Tiank Dig en perfekt forvaltning. Hur nira ett sidant ideal kom
forvaltningen?

NKI drsaledes ett matt pa den totala ngjdheten. Det ar ett index som ar lamp-
ligt att anvdnda for att gora jamforelser 6ver tid. I analysmodellen som be-



skrivs pa féljande sidor &r NKI en nédvindig variabel som hela modellen kret-
sar kring. NKI redovisas pa en skala fran 0 till 100, dir 100 4r hogsta resultat.

Kvalitetsfaktorer

Forutom NKI skapas sammanfattande méatt for enkétens olika delomraden,
sa kallade kvalitetsfaktorer. Kvalitetsfaktorerna méter hur nojda féretagar-
na ir med olika serviceaspekter. Kvalitetsfaktorerna i denna undersékning
ar information, tillginglighet, bemo6tande, kompetens, rattssdkerhet och ef-
fektivitet. Kvalitetsfaktorernas index dr uppbyggda av de fragor som ingar
inom respektive omrade i enkiten.

Effektmatt

Effektmattet visar hur stor effekt en forindring av kvalitetsfaktorernas in-
dexvirden har pa den totala kundngéjdheten. Det &r alltsa ett matt pa sam-
bandet mellan NKI och var och en av de ingdende kvalitetsfaktorerna.

Effektmatten tolkas pa sa sitt att om resultatet for en kvalitetsfaktor okar
med X enheter sa férvintas den totala kundnéjdheten 6ka med Y enheter. I
denna rapport ir effektmatten multiplicerade med fem. Det innebér att om
en kvalitetsfaktor far ett fem enheter hogre index sa forvintas NKI 6ka med
effektmattets storlek.

Atgirdsmatris

I atgiardsmatrisen visas vilka kvalitetsfaktorer en kommun far ut mest av att
prioriteraisitt forbattringsarbete.

Pa atgirdsmatrisens axlar visas dels prestation, det vill siga kommunens
indexresultat (betyg) for varje kvalitetsfaktor, dels effekten pa den 6ver-
gripande ndjdheten (NKI-resultatet). Effektméattet anger hur hég paverkan
kvalitetsfaktorerna har pa NKI.

Grinserna som delar upp atgdrdsmatrisen i fyra falt bestdms dels av med-
elbetyget for samtliga kommuner, dels av medeleffektmattet for samtliga
kommuner.

Kommunernabor prioritera att férbattra de faktorer som har relativt hoga
effektmatt, men laga betyg. Faktorer med mycket hoga effektmatt bor ocksa
prioriteras oavsett betyg.

Statistisk metodik

Den statistiska metod som anvéinds for att skapa NKI, kvalitetsfaktorer och
effektmatt baseras pa en sa kallad PLS-analys déir PLS star for Partial Least
Square. For att kunna skapa vil underbyggda PLS-modeller for varje kom-
mun behovs ett ordentligt statistiskt underlag. For redovisning av effekt-
matt och atgirdsmatris kréavs darfor att minst 50 foretagare besvarat de tre
NKI-fragorna samt minst 70 procent av 6vriga fragor i enkéten.
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Modellen innehaller en mitmodell i X (detaljfragor), en mitmodell i Y
(6vergripande fragor) och en inre sambandsmodell. I den inre modellen
finns latenta variabler och i den yttre modellen finns indikatorer som utgors
av fragor i enkiten. Med latent menas en variabel som inte &r observerad/
uppmitt utan som istillet 4r hirledd via en matematisk formel utifran de
fragor som faktiskt dr stillda i enkiiten. En latent variabel dr alltsd samman-
satt av olika fragor som ir stillda i enkiten. NKI och de olika kvalitetsfakto-
rerna ir exempel pa latenta variabler.

FIGUR 15. CMA:s modellbeskrivning

Den inre \

modellen

il

- (nl) .

~

/

Mqdtmodell i X Mdtmodell i Y

Framtagande av NKI, kvalitetsfaktorer och effektmatt

For att ta fram de latenta variablerna anvinds resultaten fran PLS-analys
(Partial Least Square) och den definierade modellen. PLS-modellen ger dels
varje fraga en vikt som anger dess betydelse relativt andra fragor inom del-
omradet, och dels varje delomrades paverkan pa den évergripande nojdhe-
ten (NKI). Varje fraga far en vikt som anger dess betydelse relativt andra
fragor inom delomradet.

Vikterna tas fram genom ett iterativt férfarande med hjdlp av minsta kva-
dratmetoden. De latenta variablernas index berdknas for varje respondent
genom att svaren pa fragorna som ingar i delomradet multipliceras med fra-
gornas relativa vikt, och diarefter summeras.
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FIGUR 16. Enkat

@ MARK6R Kommun/Myndighetsomrade

NAGRA FRAGOR TILL DIG SOM NYLIGEN HAR VARIT | KONTAKT MED KOMMUN | ETT
MYNDIGHETSOMRADEARENDE

Du har under 2010 varit i kontakt med kommun i ett myndighetsomradeéarende. Vi ber dig bedéma
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 hdgsta betyg, gér du din bedémning av kontakterna med férvaltningen.

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

Skicka in det ifyllda formularet sa snart som majligt. Anvand det medsanda svarskuvertet och lagg
det pa brevadan. Det behdvs inget frimarke.

Om du har fragor om undersékningen far du garna ringa oss pa Markér Marknad & Kommunika-
tion AB pa telefon 019 —16 16 16.

Bakgrund
1. Hur méanga anstéllda har ditt féretag? 5. Vet du vad du betalade fér hanteringen
(Rékna med dig sjélv) av ditt arende?
1] 1-5 1] Ja, hur mycket?........ccovevevennenne. kr
2[] 6-10 2[] Nej, kéanner inte till
3] 11-50
4[] 51-100
5(_] 101 eller fler 6. Blev duiforvag informerad om vilka
tjanster som ingick i priset?
2. Hur utfoll arendet for dig? 1] Ja, jag fick bra information
1] Positivt 2[] Ja, jag fick viss information
2[] Delvis positivt 3] Nej, inte alls
3] Negativt 4] Vetej
4] Vetegj
7. Hur rimligt anser du att priset for
3. Var det forsta gangen du var i kontakt med hanteringen av ditt arende var?
kommun i denna typ av drende? 1] Helt rimligt
1] Ja 2[ ] Ganska rimligt
2[[] Nej 3] Varken rimligt eller orimligt
4] Ganska orimligt
4. Pa vilket satt var du i kontakt med kommun 5[] Helt orimligt
i detta arende? (Flera svar mdjliga) 6 ] Vetej
1] Telefon
2[] E-post
3[] Brev

4[] Personligt mote
5[] Annat sétt, vilket?..............c.oooeiieiien

Fortséttning pa nésta sida!

Oppna jamforelser. Foretagsklimat 2011, 77



Bilaga 8: Enkat

Information
8. Hur nojd var du med...
Inte alls
néjd
1 2 3
...var muntliga information? OO
...vart skriftliga informationsmaterial? OO O
...innehallet pa var webbplats? OO
Hur néjd var du totalt sett med OO O
informationen?
Tillganglighet
9. Hur ngjd var du med...
Inte alls
nojd
1 2 3

...mgjligheten att komma i kontakt med ] [] [

ratt person(er) pa telefon?
...mgjligheten att komma i kontakt med ] [] [

ratt person(er) via e-post?
...mgjligheten att direkt hamta blanketter [ ] [] []

och informationsmaterial pa hemsidan?
...mgjligheten att fa traffa ratt person(er)? [] [ []
Hur néjd var du totalt sett med mojlig- OO O

heten att komma i kontakt med oss?

Bemoétande
10. Hur ndjd var du med...
Inte alls
nojd
1 2 3
...kontakten och dialogen med var OO O
personal?
...den vagledning och det stéd som OO O
vi gav?
...den lyhordhet och forstaelse som vi OO
visade?
...var formaga att formedla kunskap OO
om vilka regler som galler?
Hur ndjd var du totalt sett med OO

bemdtandet?

O ggge-
O OgdQde
O e
O ggo-~
O OdQde
O OdQde

oo o o d-

O O O o Od-

I hégsta  Ingen
grad n6jd  asikt
10 1

O ooo
O ogog

I hégsta  Ingen
grad nojd  asikt
5 6 7 8 9 10 1

gooooo 0o
oot f
oot o

0
0
pgooooo o
Ooooooo O

I hégsta  Ingen
grad nojd  asikt
5 6 7 8 9 10 1

ogooooo 0O
oot f
oot o
oot

O O O

oot o

Fortséttning pa nésta sida!
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11.

12.

13.

Hur ndjd var du med...

Kompetens

Inte alls
nojd
1 2 3
...var kunskap och kompetens pa OO0 O
omradet?
...var férmaga att hjalpa till att I6sa OO
problem?
Hur ndjd var du totalt sett med OO
kompetensen?
Rattssakerhet
Hur ndjd var du med...
Inte alls
néjd
1 2 3
...tydligheten i de lagar och reglersom [ ] [] []
galler for ditt arende?
...det satt som vi motiverade véara OO O
stéllningstaganden/beslut?
...det satt som vi informerade om OO O
mojligheten att 6verklaga beslut?
Hur ndjd var du totalt sett med réatts- OO O
sakerheten?
Effektivitet
Hur néjd var du med...
Inte alls
néjd
1 2 3
...handlaggningen och behandlingen O OO
av ditt arende?
...tiden for handlaggningen av ditt OO
arende?
...formagan att halla 6verenskomna O g g
tidsramar?
Hur nojd var du totalt sett med O g g

effektiviteten?

4
]
L]
L]

I hégsta  Ingen
grad nojd  asikt
10 1

5 6 7 8 9
gooooo o
gooooo 0o

gooooo 0o

| hégsta  Ingen
grad nojd  asikt
5 6 7 8 9 10 1

oogoooo O
oogoooo O
oooooo O

]

Oooood

I hégsta  Ingen
grad néjd  asikt
8 9 10 1"

5 6 7
ogooooo 0o
gooooo 0O
gooooo 0O

0

oooob o

Fortsiéttning pa nésta sida!
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Bilaga 8: Enkat

Sammanfattning av din syn pa den férvaltning du haft ditt arende hos

Inte alls I hégsta  Ingen
ndjd grad néjd  asikt
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1
14. Hur néjd var du med forvaltningen i 0000000 oOong g ]

sin helhet

15. Hur val uppfyllde forvaltningen dina OO0 ooooono g ]

férvantningar?

16. Tank dig en perfekt forvaltning. Hurngra [ [ [ [0 OO O OO OO O ]

ett sddant ideal kom forvaltningen?

Har kan du skriva ned dina évriga synpunkter pa hur kommunens service kan forbattras.

Tack fér din medverkan!
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