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Forord

En god service i kommunens myndighetsutdvning gor det enklare
for foretag att uppfylla regelverkens krav. Foretagen spar saval

tid som kostnader. En god service okar aven fortroendet for
kommunen och forbattrar det lokala foretagsklimatet.

Dirfor arbetar Tillvixtverket och Sveriges Kommuner och Landsting (SKL)
for att forenkla och forbattra kontakterna mellan foretag och kommunala
myndigheter.

I samarbete med Stockholm Business Alliance och Business Region Gote-
borg genomforde SKL under 2011 servicemitningen Insikt. I undersok-
ningen ingick 166 av Sveriges totalt 290 kommuner dér 28 ooo foretag
svarade pé fragor om bemdtande, effektivitet, kompetens, information, till-
ganglighet och rittssikerhet i kommunens myndighetsutévning.

Resultatet visar att vissa kommuner far mycket hoga betyg av féretagen om
hur de upplevt servicen vid olika typer av myndighetsarenden.

Undersokningen visar ocksa stora skillnader som det dr svart att hitta struk-
turella forklaringar till. Svaren pé vad som ger ndjda foretag méste istallet
sokas hos de kommuner som lyckas bést. Tillvaxtverket gav darfor Ramboll
Management AB i uppdrag att intervjua och genomféra fokusgrupper hos
kommuner med toppresultat for att identifiera hur de sjdlva forklarar sin
framgang.

I denna skrift presenterar vi de framgangsfaktorer som identifieras i inter-
vjustudien samt ett urval av goda exempel frén kommunerna Upplands
Visby, Orebro och Ludvika. Var férhoppning ér att inspirera fler kommuner
att forenkla foretagens myndighetskontakter.

Den nationella rapporten med resultat och statistik fran servicemétningen
Insikt kan laddas ner fran SKL:s hemsida www.skLse.

Fullangdsrapporten fran Tillvixtverkets och Rambaoll Management AB:s
intervjustudie Insikt — Exempel pa framgdngsrika kommuner kan laddas ner
fran Tillvaxtverkets hemsida www.tillvaxtverket.se. I rapporten finns flera
goda exempel frén andra framgangsrika kommuner i undersékningen.

Ett stort tack till alla som sa generdst delat med sig av sina erfarenheter!



Framgangsfaktorer
for nojdare foretag

Forklara tydligt varfor kommunen fattar ett visst beslut eller utfor tillsyn.
Klara besked om handlaggningstider, vilka handlingar som ska lamnas in,
arendegang och vad det dar man betalar for skapar realistiska forvantningar
och okar forstaelsen for processen. Utga ifran foretagets forkunskaper och
var 6ppen for dialog. Att informera om ny lagstiftning som paverkar fore-
tagare eller andra skapar tydlighet kring vad som galler. Médnga kommuner
har system som ger de s6kande direktkontakt med en handlaggare och kan
bekrafta en ansokan med vandande post. En tydlig och informativ hemsida
underlattar for foretag och andra att soka information samt ger ett

gott intryck av kommunen.

Samarbete mellan forvaltningar férenklar processen och ger en snabbare
arendehantering. En helt digital arendehantering, ocksa mellan forvaltningar,
underlattar och snabbar upp darendehanteringen. Service- och tjanste-
garantier forsakrar foretagaren om att arendet avgors inom en viss tid.

Ha tydliga rutiner. Anvdnd checklistor och mallar som beskriver hur olika
arenden hanteras, vilka handlingar som beaktas och utifran vilka grunder
beslut fattas. Detta forenklar arbetet, starker rattssakerheten och far hand-
ldaggaren, oavsett erfarenhet i yrket, att kanna sig sakrare i sin yrkesroll. Att
anvanda tekniska verktyg underlattar verksamheten och ger forutsattningar
for en effektiv myndighetsutévning.

Underlatta for foretagen att hitta ratt person. Manga framgangsrika kommu-
ner har lotsar, kundtjanst eller kundcentra som tar emot meddelanden och
hjalper foretagare och andra att na ratt handlaggare. Anpassade telefontider
och besokstider ger ndjdare foretagare.

Enskilda medarbetares kompetens och erfarenhet ar avgérande for hur myn-
dighetsutdvningen fungerar. Var strategisk och utveckla rekryteringsproces-
sen. Anvand introduktionsprogram for nyanstallda och uppmuntra I[6pande
kompetensutveckling. Erfarna och kompetenta medarbetare som kan for-
klara ett arendes komplexitet och lagstiftningens syfte pa ett enkelt satt,
respekteras av foretagare och allmanhet.



Bredda tjanstemannens syn pa den roll de har for kommunens utveckling. En
snav syn pa sin roll omfattar endast att utféra myndighetsutdvningen pa ett
enligt lagar och regler korrekt satt. Detta ar grundlaggande, men tjansteman
som har en bredare syn pa sitt arbete forstar ocksa att de utgor en viktig del
av det helhetsintryck som foretagare och andra far av kommunen.

For en effektiv myndighetsutovning behover politiker och tjansteman vara
medvetna om sina respektive roller och uppdrag. En tydligt uttalad strategi
angaende delegering av myndighetsbeslut kan starka organisationen

och hjalpa tjanstemannen i sitt yrkesutdvande samt i sin forstaelse for sin
yrkesroll.

Kommuner som har en hog service i sin myndighetsutévning jamfor sig
ofta med andra kommuner eller fragar féretagarna vad de tycker. Manga
arbetar aktivt for att bemota kritik fran olika foretagsklimatundersdkningar
eller egna kundenkater. Genom att sdtta upp mal och ha ett aktivt utveck-
lingsarbete har manga kommuner forbattrat sina resultat i olika matningar
och darmed fatt ett kvitto pa att deras arbete varit framgangsrikt.

Ett bra bemo&tande handlar om attityden bade till sitt eget myndighets-
utovande och till dem som behdéver rad och stéd. Alla kommuner i studien
har ett forhallningssatt som 6ppnar fér god dialog och serviceanda gente-
mot saval féretag som medborgare. Ett gott bemotande skapas genom
personliga moten och 6ppenhet da foretagare och andra far mojlighet att
forklara sitt arende.

Utveckla samverkan for en snabbare och effektivare drendehantering utifran
foretagens behov. Ibland behovs flera beslut fran kommunen eller fran andra
myndigheter. Framgangsrika kommuner tar ett stort ansvar for denna sam-
ordning. Intern samverkan sker med andra delar av den kommunala férvalt-
ningen. Extern samverkan sker med olika statliga myndigheter som exempel-
vis Polisen, Skatteverket och lansstyrelser samt med andra kommuner.

En overgripande slutsats av denna studie dr att de “mjuka vardena” har stor
betydelse for en kommuns framgang. Sjalvbilden hos de chefer och handlag-
gare som vi har intervjuat dr att den egna kommunen ar bra pa bemétande,
kommunikation och att den har en bra attityd gentemot féretagandet.
Medarbetarna trivs och tar stort personligt ansvar saval fér verksamhetens
mal som for kommunens utveckling.



UPPLANDS VASBY KOMMUN

Mangarigt arbete
for bra bemotande

”Om vi hittar
ndgot som beror
miljokontorets
verksamhet tar vi

kontakt direkt.”

Miljokontoret i Upplands Vasby har arbetat aktivt med bemdétande
i Over tio ar. Projektet Tillsynsmetodik har forbattrat tillsynsarbetet
och utvecklat motet med "kunden”. Ny personal rekryteras sedan
lange enligt metoden Kompetensbaserad rekrytering. Bada dessa
atgarder har okat foretagarnas fortroende for bade kontoret och

handlaggarna.

Miljokontoret i Upplands Visby
kommun har utvecklat sitt tillsyns-
arbete som en del i arbetet kring

sin miljocertifiering. Hur val kom-
munen lyckas i tillsynsarbetet ar det
som har storst positiv miljopéverkan
enligt miljondmndens analys 2001.

Konceptet Tillsynsmetodik handlar
om att ta fram rutiner och standar-
der for hur tillsynsbesok ska plane-
ras och genomforas.

— Syftet 4r att lara kdnna sig sjélv,
lara av varandra, 6ka kompetensen,
minska sirbarheten inom kontoret,
effektivisera arbetet, 6ka kvaliteten,
gora yrkesrollen tydligare och 6ka
tryggheten, sdger Birgitta Hillblom
som dr handlidggare pa kontoret.

Gruppsamtal och
gemensamma inspektioner

For att ldra kdnna sig sjdlva pratade
de anstillda tillsammans med en
beteendevetare om hur de upplever
moten med olika typer av ménnis-
kor och vilka strategier som fung-
erar i olika situationer. I nista fas
foljde handledare och 6vriga grupp-
medlemmar med under inspektio-
ner. Varje sddant besok avslutades
med en diskussion om vad som gatt
bra eller déligt och hur deltagarna
upplevde att foéretagaren hade upp-
fattat inspektionen.

Omsorgsfull rekrytering

Miljokontoret rekryterar ny per-
sonal enligt metoden Kompetens-
baserad rekrytering. For att hitta
rdtt personer har man tillsammans
med miljékontoren i grannkom-
munerna Sollentuna, Sigtuna, Jar-
falla och Upplands-Bro tagit fram
en lista pd vilken kompetens som &r
absolut nddvindig for att klara job-
bet som inspektor. Vid varje inter-
vju anvands modellens fragebatteri
som till stor del handlar om att den
intervjuade utifran tidigare erfaren-
heter ska beskriva hur han eller hon
hanterar olika situationer.

- Vi dr ndjda med metoden, men
den &r ganska tidskrévande, konsta-
terar Birgitta Hillblom. Efter varje
rekrytering forsoker vi utvirdera
hur sjilva rekryteringsprocessen har
fungerat och dra lirdom av denna.

Stottande ledarskap
och delegation

Miljokontoret har ett stottande
ledarskap med mycket delega-

tion till de enskilda medarbetarna.
Basen for hela verksamheten utgors
av arbetsgrupper med stort ansvar.
Grupperna dr indelade efter dmne
och samordnas av en person utan
egentligt arbetslednings- eller perso-
nalansvar. Grupperna ér involverade



i det strategiska arbetet och medver-
kar bland annat till att ta fram verk-
samhetsplanen.

- Sjalvstindiga arbetsgrupper gor
verksamheten sjdlvgaende, dven
utan ett formellt ledarskap, sdger
Birgitta Hillblom.

Samarbete inom
kontoret och med andra

Inom miljdomradet kan en kon-
flikt uppsté mellan att ge rad och
utfora tillsyn. Som stod gér alla
nyanstillda parallellt med en men-
tor och det finns checklistor som
ska garantera att inget gloms bort.
Dessutom finns alltid moéjligheten
att frdga kollegor om rad och om de
inte kan svara finns nétverk av olika

slag med handldggare inom samma
omréde. Tillsammans med de fyra
grannkommunerna finns ocksa flera
damnesnatverk.

- Genom regelbundna natverkstraf-
far lar man kinna varandra vilket
gor det latt att kontakta en kollega

i en annan kommun som ofta har
kommit i kontakt med en likartad
fraga.

Miljokontoret har ett val utveck-

lat samarbete med kommunens
bygglovsavdelning. Kontoret tar del
av samtliga bygglov och kan gora
“medskick” eller 6ppna egna dren-
den om fragan berdr miljokontoret.

- Om vi hittar ndgot som beror mil-
jokontorets verksambhet tar vi kon-
takt direkt, siger Birgitta Hillblom.

Kommunen ger dven allmén infor-
mation till foretag genom fore-
tagsorganisationen Upplands Visby
Promotion som har egna informa-
tionskanaler.

UPPLANDS VASBY KOMMUN

Upplands Vasby Kommun

Lan: Stockholms lan
Invanare: 40 194

Resultat NKI:
Miljo- och halsoskydd 74
(samtliga kommuner 63)




OREBRO KOMMUN

Viljan att bli battre
gav nojdare foretag

“Fordndringen
dr resultatet av
en oppen dialog
och en enorm

vilja att bli bdittre.”

Orebro kommun har dndrat sin syn pd bemétande. Manga
handlaggare har ocksa utvecklat egna metoder och mallar for att
starka kvalitet och rattsdakerhet gentemot kunderna. Kommunens
resultat i Insikt ar sarskilt goda nar det galler hantering av

serveringstillstand.

P4 enheten for serveringstillstand i
Orebro arbetar tva handldggare pa
heltid. Att inte vara ensam har varit
viktigt under de senaste arens for-
andringsarbete.

— Det ér bra att ha nagon att bolla
idéer med for att kunna utveck-
las. Vart mal r att alla ska kidnna
sig n6jda nar de gar hérifran, oav-
sett vilket besked de har fatt, sédger
Annelie Johansson, chef for till-
stdndsenheten.

Personliga méten

Den personliga kontakten och ett
gott bemotande dr avgorande for
en relation. Darfor bjuder handlag-
garna alltid in till ett méte vid den
forsta kontakten infor en ans6kan
om nytt serveringstillstand.

— Enkla saker som en vilkomnande
miljo, att skaka hand, vara positiv
och bjuda pa kaffe, kan ha stor bety-
delse, menar Annelie Johansson.

Vid métet gér handlédggarna igenom
ansokningsblanketten och proces-
sen. Till hjalp har de en checklista
for vilka handlingar som ska bifo-
gas och vilka steg som ska tas. De
sokande far veta att de dven ska
kontakta andra myndigheter som
Skatteverket och kommunens
miljo- och hilsa samt brandskydd.
Handldggarna uppmanar ocksa de

sokande att ringa sa fort de har fra-
gor om sitt drende, vilket uppfattas
mycket positivt.

Vid métet forklarar handlaggarna
att mycket av handldggningstiden
ar beroende av andra instanser och
ligger utom deras kontroll. De skyn-
dar ocksé péd processen genom att
skanna in handlingar och anvanda
e-post istéllet for vanliga brev.

Hart arbete ger resultat

Handldggarna vid enheten for ser-
veringstillstand har arbetat aktivt
for att forbattra resultatet i Stock-
holm Business Alliance servicemit-
ning 2007. Mellan 2007 och 2009
skedde stora fordndringar och pé
denna tid kldttrade enheten 14 “pin-
nar” i undersokningen.

- Fordndringen ér resultatet av en
oppen dialog och en enorm vilja att
bli battre.

Service istallet for kontroll

Enligt Annelie Johansson var enhe-
ten tidigare mer inriktad pa kontroll
dn service.

- Vi behover inte skuldbeldgga dem
som har gjort fel. Det ger battre
resultat att knacka pa dorren, skaka
hand och snacka.



Ar 2012 har handliggarna inga fasta
telefontider utan ér tillgdngliga via
mobil. Nir de inte finns pa plats tar
kundtjdnsten emot deras meddelan-
den.

- Kommunen har ett tydligt kund-
perspektiv och alla som arbetar har
vill uppfattas som samarbetsvilliga
och hjalpsamma. Sévil ledningen
som alla forvaltningar arbetar for att
Orebro ska vara en bra kommun att
driva foretag i.

Samverkan for
foretagens skull

Enheten for serveringstillstand sam-
verkar med olika forvaltningar och
enheter i syfte att forbéttra for fore-
tagen. I kommunen finns Restau-
ranggruppen med tjanstemén fran
alla forvaltningar som 4r inblandade
i drenden om serveringstillstand.

I gruppen diskuteras hur kom-
munen kan hjdlpa restauranger att
mota de krav som stélls.

- Vi pratar om hur vi kan bli mer
samspelta och tittar 6ver regler.
Dessutom har vi utvecklat var hem-
sida tillsammans.

Tvé génger om éret bjuder kommu-
nen in krogarna for att informera
om nya regler och visa vem som tar
hand om vad. Under dessa moten
finns gott om tid for fragor och
manga far direkt kontakt och hjilp.

OREBRO KOMMUN

Orebro Kommun

Lan: Orebro lan
Invanare: 137 121

Resultat NKI:
Serveringstillstand 76
(samtliga kommuner 70)




LUDVIKA KOMMUN

Bygglov med
kunden i fokus

”"Medarbetarna
vill att varje
bygge ska fungera
bra - inte bara

V/4

handldggningen.

God dialog och bra bemd&tande ar grunden fér framgang.
Bygglovshandldaggarna i Ludvika har bade vilja och férmaga att
satta kunderna i fokus. Medarbetarna har stark sammanhallning
och ar mycket positiva till kompetensutveckling.

Ett bygglovsdrende ska vara enkelt
att soka eftersom det ofta innebir ett
stort ekonomiskt atagande. Miljo-
och byggkontoret i Ludvika haller
6ppet mellan 08.00 och 16.00 mén-
dag till fredag och de s6kande kan
ga direkt in pé Carlavigen 24, ta his-
sen upp till 7:e vdningen och soka
upp nagon av de fyra personer som
handlidgger kommunens bygglov.

I alla bygglovsirenden ska det ske
ett tidigt samrdd med kunden, helst
via ett personligt méte. For att skapa
en bra dialog ringer handldggarna
oftast upp den sdkande. Det giller
sdrskilt vid negativa besked dé det
ar extra viktigt att forklara motiven.
Om det lutar at ett avslag erbjuds
den sokande att ta tillbaka sin anso-
kan och behover inte betala nagon
avgift. De fir dven information om
hur ansokan kan justeras for att
uppfylla kommunens krav.

— Medarbetarna vill att varje bygge
ska fungera bra - inte bara hand-
ldggningen, sa vi har ofta en dialog
om utformning och funktion, siger
Bror Wallin som ar chef f6r kom-
munens Miljo- och bygglovsenhet.

Frukost med foretagare

Via foretagsnitverket Centrum-
gruppen arrangeras frukostmaéten
dar foretagare, kopmén och kom-
munforetridare triffas for att disku-
tera nulidge och framtid.

- Pa sa sdtt har gamla stelbenta
detaljplaner uppdaterats till flexibla.
Tidigare planer var begransade till
statlig eller kommunal verksamhet.
Nu arbetar vi med “6ppna” planer
for det som behovs i ett centrum.

Enligt handldggarna i Ludvika beho-
ver ritningarna inte vara perfekta
och nir ett bygglov beviljats erbju-
der man “efterservice” som bland
annat kan innebdra hjilp att hitta

en kvalitetsansvarig. Om ett drende
ber6r strandskydd far den s6kande
hjdlp dven med det.

Verksamheten genomsyras av stor
pragmatism vilket bland annat
visade sig ndr Dalarnas storsta fore-
tag fick bygglov med normalt plan-
forfarande pa tre ménader for att
etablera en virldsledande produk-
tion. En "normal” handldggningstid
ar tolv manader.

— Att vi handlédgger foretagens dren-
den direkt betyder inte att enskilda
kommuninvénare fir saimre service.
Diremot kan handldggningen av
deras drenden forldngas nagra dagar,
sager Bror Wallin.

Social gemenskap
och frihet under ansvar

Den interna samordningen under-
littas av att handldggarna sitter i
oppet kontorslandskap och att med-
arbetare fran flera forvaltningar
delar fikarum.
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— Det gor bland annat att vi ldttare
kan samordna miljo- och bygglovs-
fragor dér det ibland kravs tillstand
for viss verksambhet, sédger Bror
Wallin.

Den sociala delen av arbetet under-
hélls ocksa via gemensamma akti-
viteter och studieresor. Varje vecka
sparar medarbetarna halva sin frisk-
vardstimme for en gemensam akti-
vitet i slutet av varje ménad. Det kan
vara svampplockning eller besok pa
museum.

Ledarskapet karaktiriseras av fri-
het under ansvar och en tillatande
attityd. Alla medarbetare har ocksa
goda majligheter att férkovra sig
och alla erbjuds en kurs i forvalt-
ningsratt pa distans vid Hogskolan
Dalarna eller Uppsala universitet
for att kunna kédnna sig trygga i sin
myndighetsutévning.
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Nir nya bygglovshandldggare rekry-
teras laggs stor vikt vid social kom-
petens, samtidigt som man soker

en mix av bakgrund och erfaren-
het. Planarkitekten har till exempel
arbetat som husarkitekt och flera
anstéllda har erfarenhet frén den
privata byggsidan.

Service med kundens
behov i fokus

Tack vare att Ludvika utmérkt sig
positivt i SKL:s undersokning Insikt
har politikerna blivit mer positiva
till verksamheten. Kommunen har
fatt sarskilt hoga betyg frén fore-
tagarna men det dr svart att peka
pé vilka enskilda faktorer som lig-
ger bakom. Handldggarna i Lud-
vika anvinder samma verktyg, mal-
lar och andra tekniska hjidlpmedel
som Ovriga undersokta kommuner.
Framgangsreceptet dr darfor troli-
gen en kombination av kundfokus
och service.

LUDVIKA KOMMUN

Ludvika Kommun

Lan: Dalarnas lan

Invanare: 25 752

Resultat NKI:
Bygglov 77
(samtliga kommuner 64)
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Tillvaxtverket

Swedish Agency for Economic and Regional Growth
Tel 08-6819100

www.tillvaxtverket.se

Tillvaxtverket underlattar
fornyelse i foretag och regioner,
och gordet enklare for foretag.

Tillvéxtverkets arbete med att férenkla for foretag

Det ska vara enkelt att starta, driva och utveckla fore-
tag. Enklare regler ger minskade kostnader och skapar
utrymme for foretagen att driva sin verksamhet. Enklare
regler ger fler affarsméjligheter for foretagen och leder
till ett battre foretagsklimat och starkt konkurrenskraft
for Sverige.

Tillvéxtverket har ett uppdrag att genomfora insatser for

att forenkla for foretagen pa kommunal niva. Syftet med

insatserna ar att forenkla foretagens myndighetskontak-

ter och dérmed bidra till regeringens mal om en markbar
positiv forandring i foretagens vardag.

Kontakta oss garna!l

Enheten Regelférenkling
Tel 08-681 91 00
regelforenkling@tillvaxtverket.se

SKL stodjer kommuner att
utveckla det lokala foretagsklimatet

En god service i kommunens myndighetsutévning
underlattar for medborgare och foretag att uppfylla krav
i lagar och andra regler. Det 6kar fortroendet for kommu-
nen och forbattrar det lokala foretagsklimatet. Ett gott
foretagsklimat ger mojlighet for fler foretag att starta,
vaxa och anstélla fler, vilket &r en forutsattning for att
utveckla valfarden.

Sveriges Kommuner och Landsting arbetar for att stodja
kommuner att utveckla det lokala foretagsklimatet.

Kontakta oss garna!

Sektionen for lokal och regional utveckling
Tel 08-452 70 00
naringslivaskl.se
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