Rapport maj 2014

Rapport fran en spelomgang pa Orust den 21 maj 2014.

Sammanstillning, kommentar och forslag.

Forfattare
Erik Hallgren

Carl-Johan Lowenberg

Hallgreng
Lowenbergs

SERVICE KVALITET UTVECKLING

e

2 N
uﬁBLJﬁ 1O,
iEI”IE[d@

\oe © o

SamSPELET a:

med féretagen



Innehallsforteckning

INNEHALLSFORTECKNING ....cevererereranassnsssssasasasasasesesssnsnnnsnenensnasssssasssnsasasasasasasasasasssnsnsnsnanassnanes 2
FORORD ....ceeeiesureeiessnneeeesssssessessssessassnsessasssssssssssssassassssassasssssssssssssassssassassassssassesssssasssssnsansssassassassss 3
SUIMIMERING 1euetetetetecesecesesasesesasasasasasasasssasssssssssssssssssssssssesssssssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssasasasasasasasase 3
INLEDNING .eueeeeieeetececececscsesesesesesesesesesssasssasssassseassseasssesssssssasssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssssanansnsnans 5
UTGANGSPUNKTER tvtuueeseeereetusseeeressueseesssesssesseeeressssssssesessssssseerssssssssseesessssssseeesesssnsseerssssnsssseeressssnssesenesnne 5
SPECIELLA FORUTSATTNINGAR tutvtuneeunirenteturersesesssesseessssssssssssessssssssessssssssesssssesssssssssessssssssessssssessssssssssssssssnnes 7
REFERENSMATERIAL OCH LASANVISNING .. evuutrentetuserseresnrerseessnsesnsesssersssssssessesssssessessssssssssssssssssssssessesssssessssssesens 8
RESULTATREDOVISNING. . eieeteeeeererererereresesesasasasasesasssesssasssasssossssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssanassnsns 8
ORGANISATION . teieieiet ettt ettt tese et tenteatraseantrnsessesestasessrasssstsnsensessssnsensssssssssnsrnsessesesensrnsrsssnnsnnse 8
VARDERINGAR OCH KULTUR .evveeeteeeeeeeeeeeeeeeseesssesesesssesesssssssasesssssesssssesssssesssssssssasesssssesssasesssssesssssensssnes 12
IVIAL OCH POLICY ettt ettt e eeeeseeeeseeeesesseaneaneseasesessessesseneasenesseneesessenneseaseneseesesneeseneesensenesneneen 14
TEKNIK = IMIETOD auteuiiniiuieeeiiiitieeeeeeitnsentenettnsenteaeaneensensessesnsensessssssssssnsessessstnsenssssssnssnsensessesnsensrnssnnennsense 16
INFORMATION = KOMMUNIKATION cuueentinieieneeeeitiitteereeertrenteneeentensensessesssenseseessesnsensessessernsensessessesnsrnne 19
HANDELSER . vttt eet e et et e e e eeee e eee e et eeeeeseeeseeseesneeasesneenseeeeesaeeaeesreeaseseeensesaeesneeasesseeanesneeeneeaeseneennes 20
ENKATRESULTAT oottt ettt eeee et eeee e et eeneeeeesreeaneseeeaseeaesaseeeseeneesneenessseessteseesreeasesaeeeneeaneseeasesneeaneeaeseseennes 26
Bilagor

Férdelning av svaren Servicefragor

Fordelning av svaren Handelser



Forord

Den 21 maj spelade en grupp om 29 personer SamSPELET med foretagen. Deltagare var
tjansteman, politiker och foretagare fran Orusts kommun. Syftet med sammankomsten var
dubbelt. Dels skulle gruppen med hjalp av SamSPELET med foretagen prata ihop sig om hur
kommunrepresentanterna bor agera i olika situationer, dels ge Orusts kommun en
kartlaggning av mojliga forbattringsomraden i sin hantering av féretag. Denna rapport pekar
ut mojliga forbattringsomraden. Rapporten baserar sig pa spelprotokollen, kundenkaten
Insikt, hemsidor och andra kallor som anges.

Summering

Spelomgangen och analysen i denna rapport ger nagra indikationer om mojliga
forbattringsomraden och atgarder. Vi har kombinerat spelresultatet med andra fakta och
undersokningar. Vara forslag grundar sig dock pa uppfattningen hos en begransad grupp av
tjansteman, politiker och féretagare. Resultaten bor darfér betraktas som indikationer.
Forslagen bor dven vagas mot genomférbarhet, forvantad effekt, kostnad samt andra forslag
som inte tacks in av denna undersékning.

Sammanfattning och forslag pa forbattringar utifran denna analys;

- Organisation

o Okad samordning mellan olika beslut som féretagskunder kan behéva skulle
forbattra kundupplevelsen. Detta kan foérstarkas med en proaktiv information
och kommunikation som bygger pa foretagens behov.

o Folj upp de fyra personer som svarat Nej pa fraga 1 om fysisk lokalisering och
framfor allt de 21 personer som svarat Nej pa fraga 2 om arbetet ar
organiserat for att kunna bereda drenden med en helhetssyn i syfte att samla
in vardefull information till forbattringar.

o Kartlagg frekvensen av olika kundgruppers darenden och 6ka samordningen
runt de som har behov av manga olika tillstand och anmalningar som till
exempel restaurangforetag, livsmedelsforadling m.fl.

o Infor ett arbetssdtt enligt Svensk Standard 884000:2013, Kommunal
foretagslotsning — ledning, process och personal

- Varderingar och kultur

o Det finns en hel del att géra inom omradet varderingar och kultur. Svaren pa
de tre servicefragorna har besvarats med Nej i 32 % av fallen totalt sett och i
33 % av fallen om vi inte raknar in féretagarnas svar.

o Folj upp alla Nej-svar pa respektive fraga for att se om ndgra snabba atgarder
kan vidtas direkt.

o Planera och genomfor ett rejalt vardegrundsarbete. Detta arbete maste
genomsyra hela kommunen d v s alla kommunala verksamheter. Alla
medarbetare maste goras delaktiga. Det ar viktigt att inte bara uttalanden och
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ageranden fran ledningen stddjer en kultur fér service och utveckling utan
ocksa att mal, uppfoljning och system i organisationen goér detta.

De som behover traning/utbildning i hur de ska bemdéta kunder bor erbjudas
detta.

Mal och policy

o

o

o

o

Stor variation i tjanstemannens och politikernas svar pa fragorna om
overgripande servicepolicy respektive servicemal finns eller inte. Féretagarna
anser det viktigt att kommunen ar tydlig med vilken service de kan forvanta
sig. Endast tva foretagare anser att kommunens service ar bra.

Gor en kundenkat till foretagen for att fa konkret information om vilken
service de vill ha i syfte att fa en sa bra input till ett férbattringsarbete som
mojligt. FOlj dven upp de tva foretagarna i spelomgangen som inte anser att
kommunen ger foretagen bra service.

Ta fram en 6vergripande servicepolicy i en bred process.

Ta fram och folj upp konkreta servicemal.

Om servicemal finns, tillse att dessa f6ljs upp och kommuniceras.

Teknik — metod

o

Orust tycks ha borjan till ett systematiskt arbete, atminstone inom delar av
organisationen. Svaren indikerar att en planeringscykel dar regelbunden
kvalitetsforbattring kopplad till verksamhetsplanering finns till viss del.
Processkartlaggning och beskrivningar av arbetsfloden ar centralt i allt
kvalitetsarbete och en majoritet svarar att detta finns.

Sakerstall att verksamhetsplanering med atgardsplaner for
kvalitetsforbattringar tacker hela organisationen.

Se Over rutinbeskrivningar, att processer ar kartlagda. Folj upp de tre
personer som svarat att detta inte finns for att kontrollera om nagon rutin
saknas/process inte ar kartlagd.

Infor ett arbetssatt enligt Svensk standard fér kommunal féretagslots.
Kommunicera det forbattringsarbete ni gor I6pande, garna dven sma
forbattringar.

Information — kommunikation

o Inom detta omrade ingick endast en fraga, den som fatt flest positiva svar, om
kommunens information om de s6kandes majligheter att 6verklaga beslut.

o Folj upp de tre personer som inte ar ndjda med informationen for att fa reda
pa vad som inte upplevs som bra och darmed kan forbattras samt se dver era
formuleringar i informationen till sékande om mojligheten att 6verklaga i
samband med beslut.

Handelser
o Efter sokningar pa hemsidan konstaterar vi att Orust inte tydligt har

formulerat sin ambitionsniva inom omradet service och kvalitet. Man fick ett
mindre bra resultat i NKI-undersékningen.
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o |smagrupperna har man i manga fall inte natt enighet. Resultatet tyder pa att
man har en hel del att gora for att kunna astadkomma ett mer likvardigt
bemotande och ge mer samstammiga svar till kunderna oavsett vem kunden
fragar.

Klimatet for diskussioner ar gott.

Vi foreslar att ett langsiktigt arbete for att forstarka grundlaggande
varderingar som stodjer stérre samstammighet, ett bra och likvardigt
bemotande och ddrmed en battre service, inleds.

o Forbattra samordningen mellan de olika funktionerna i arendehanteringen.
Ett arbetssatt enligt Svensk standard for kommunal féretagslots kan med
fordel anvandas har.

o Alternativ till Svensk standard for foretagslots ar att genomfora en
kartlaggning av berérda processer.

- Enkatresultat

o Enligt enkatsvaren totalt sett ar den viktigaste ingrediensen i en bra service
kompetens tatt f6ljt av bemotande och tillganglighet.

o Foretagen tycker att kompetens hos personalen ar viktigast. Tjanstemannen
tycker att begriplig information och bemdétande ar viktigast medan politikerna
haller bemotande hogst.

o Enstark majoritet, 19 personer av 24, anser att foretagen som kundgrupp ar
mycket viktig.

Rapporten och dess forslag pa atgarder ska ses som ett stod for beslutsfattandet. Analysen
och forslagen har fordelen av att luta sig mot deltagarnas svar pa de olika fragorna i spelet.
Det ar forst nar atgarderna for att I16sa problemen uppfattas som riktiga av de som omfattas
av atgarderna som de blir riktigt effektiva.

INLEDNING

Utgangspunkter

Hur langt du kommer beror pa var du borjar. Hur varlden ser ut beror pa var du star. Detta ar
triviala men viktiga iakttagelser. Darfor vill vi i detta avsnitt lite kort beskriva utgangspunkten
for SamSPELET med foéretagen. | botten fér SamSPELET med foretagen finns en modell och
ett antal grundlaggande iakttagelser om férutsattningar for utveckling.

Genom att prata med varandra och lyssna pa varandras argumentation ges deltagarna en
mojlighet att prova sina asikter och standpunkter. Processen skapar en 6kad forstaelse for
varandra och en 6kad kdannedom om de andra deltagarna. Dessutom far deltagarna en
gemensam erfarenhet som de kan referera tillbaka till i senare skeden.

Systematiskt arbete ar grunden for ett forbattringsarbete. Systematiken innebar att saker
och ting utférs nagorlunda pa samma (standardiserat) satt varje gang. Det innebar att det
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finns rutiner eller kartlagda processer som alla medarbetare kanner till. Om inte saker och
ting gors pa ett “standardiserat” satt utan olika varje gang ar det omaijligt att sdga att det
sker en forbattring. Ytterligare en forutsattning for systematiken ar att ha mal. Det innebar
till exempel att verksamheten vid en matning ska uppna minst samma niva som den gjorde
narmast foregaende matning. Malen kraver ocksa att det gors en matning eller en
uppfoéljning av nagot slag for att se om malen uppnas. Slutligen ar reflexion, analys och
planering centrala inslag, att fundera 6ver varfor det blev som det blev och utifran det
formulera en slutsats om det beh6vs nagra foérandringar. Planera for hur forandringarna ska
genomforas och slutligen, aterigen folja upp, mata eller utvardera om det blev som det var
tankt. En naturlig foljd av det systematiska forbattringsarbetet ar att strava efter att standigt
utveckla och forbattra. SamSPELET med foretagen forutsatter att deltagarna stravar i denna
riktning, mot ett systematiskt forbattringsarbete och pa sikt eller redan nu stravar efter
standiga forbattringar.

Var overtygelse ar att verksamheter standigt behover utvecklas darfor att omvarlden
standigt utvecklas. Det galler da for verksamheterna att forhalla sig till och reagera pa detta.

| botten ligger ocksa var overtygelse
om att aven offentliga verksamheter

tjdnar pa att ta till sig begreppet kund Planera

och da inte i en kommersiell betydelse
utan i betydelsen av en person som

vander sig till organisationen for att
organisationen utfér nagot som Ana|yse ra Genomfora
personen har behov av. Samtidigt ar
kunden i myndighetsutévningen inte
entydig och lika med enbart den person
som kommer till organisationen. Utvardera

Kunden kan ocksa vara en tredje

person eller ett allmanintresse.
Exempelvis ar en del av bygglovs- Figur 1 Systematisk forbattring

processens syfte att ge maéjlighet for

grannar och sakdgare att yttra sig och att prova andra intressen som kan paverkas av en
byggnation.

Sa kunden ar mycket viktig och dr den som motiverar att organisationen finns. Ett
stadsarkitektkontor finns ju bland annat till for att serva bade den som ska bygga och alla de
intressen som paverkas av byggnationen.

Slutligen anser vi att det ar helt avgorande att tjansteman och politiker som ar verksamma i
systemet bygger upp en gemensam forstaelse och kunskap om hur verksamheten fungerar.
Det ar viktigt att individen ges utrymme for att ta till sig och gora till sitt, internalisera, de



mal, riktlinjer och policys med mera som ar avgérande for att organisationen ska fungera sa
bra som mojligt, men ocksa att individerna far mojlighet att bidra till forbattringar.

Speciella forutsittningar

De narvarande var chefstjansteman, handlaggare, politiker samt féretagare. En positiv effekt
med att spela med en blandad grupp av tjansteman, politiker och foretagare ar det direkta
utbytet mellan parterna. Man far en gemensam bild av hur de olika situationerna i
handelserna och servicefragorna kan hanteras. Orust valde att anvanda tio stycken
handelser, faktakort och servicefragor. Vi kategoriserar servicefragorna inom nagra olika
delomraden i var modell. Tva servicefragor ryms inom omradena Organisation, Teknik -
metod, Mal och policy, tre inom omradet Varderingar och kultur samt en fraga inom
omradet Information - kommunikation. Denna relativt begransade mangd fragor ger endast
en begransad belysning av alla de variabler och férhallanden som paverkar férutsattningarna
att [lamna service. Svaren och darmed underlaget for analys vilar pa dessa fragor. Det
innebdr att det finns omraden utanfoér de nu belysta som kan vara viktigare eller mer
lampade for insatser men samtidigt sa ger svaren tydliga indikationer om de faktiska
forhallandena. De vilar alltsa pa fakta. Orust har varit med och valt vilka delar som ska
belysas och det valet vilar pa en gedigen forkunskap om kommunen.

Speciella forutsdttningar infor sammanstdllningen

| denna spelomgang fann vi nagra tvetydigheter i tva gruppers protokoll. | ett av dem var det
en grupp som i samtliga de fall man hade noterat att man nadde enighet om en handelse
(sex st), markerat som om samtliga individer i gruppen tagit samma individuella beslutd v s
visat upp samma siffra i det forsta skedet. | resterande fyra fall dar olika individuella beslut
tagits har man inte i nagot fall lyckats diskutera ihop sig runt ett svarsalternativ. Saledes har
man antingen visat upp samma siffra fran borjan och varit éverens utan att behova diskutera
(sex fall), eller ocksa har man valt olika svarsalternativ och inte i ndgot fall kommit till enighet
(fyra fall). Vi bedomer detta som osannolikt och gor ett antagande om att protokollet
egentligen skulle ha visat en storre spridning pa valda svarsalternativ. Vi tror att man, i de
sex fall man nadde enighet, inte noterade de individuella svaren. Konsekvensen av detta ar
att det finns en risk for att vart matt pa samstammighet nedan har tillmatts for héga varden
d v s samstdmmigheten ar mindre dn vad som framgar nedan.

| det andra protokollet tyder noteringarna pa att man kom till enighet om ett och samma
svarsalternativ utan att behdva diskutera alls i sju hdndelser av tio. Aven detta &r mycket
osannolikt. | de tre aterstaende fallen har man dock noterat en spridning i val av
svarsalternativ men kommit till enighet anda dvs man har de facto diskuterat sig fram till ett
gemensamt svarsalternativ. Konsekvensen av detta ar densamma som i foregaende stycke.



Referensmaterial och lasanvisning
Nedan féljer forst en sammanstallning av Servicefragorna.

Resultaten fran servicefragorna kompletteras med andra sl
fakta fran SKL:s undersokning i vilken Orust varit delaktig.
Undersdkningen har sin grund bland annat i den }fﬁ;%&g}fmmmmm

sammanslutning av kommuner som ingar i Stockholm Orust kommun
Business Alliance (SBA). Malet for SKL ar langsiktigt att
kommunerna ska uppna serviceindex 75 i genomsnitt. Vi
jamfor aven med relevanta siffror som ar allmant
tillgangliga. Var generella utgangspunkt ar att kunderna ar
den viktigaste gruppen men de ser bara en liten del av de
processer som leder till beslut och paverkar

serviceupplevelsen. Kundernas upplevelse ar dven @ wann o) smes

beroende av alla de steg som de inte ser men som Bild 1 Insikt 2013 Orusts kommun SKL
paverkar medarbetarnas mojligheter att lamna en god

service. Darav ar daven medarbetarnas erfarenheter, som ligger till grund for svaren pa
servicefragorna, av stor vikt. Svaren ska ses som indikationer pa forbattringsomraden och
styrkor. Forslagen pa insatser ska vagas mot annan kunskap och prioriteras efter vilka
effekter som férvantas samt hur stort behovet antas vara. Viktigt ar att personalen kanner

sig delaktig i problembeskrivning, atgarder och mal.

Rapportens struktur utgar ifran Servicefragorna med svarsalternativ. Svaren redovisas i
tabellform. Vi analyserar daven Handelserna i ett eget avsnitt. Enkdaterna som gjorts fore och
efter spelomgangen ingar dven de som underlag i analysen. Sist men inte minst utgor
kommunens egna hemsidor med de dokument som finns dar en viktig kalla.

Resultatredovisning
ORGANISATION

Utgangspunkt

Utgangspunkten for analysen ar att det ar viktigt att man ar organiserad pa ett bra satt for
att kunna erbjuda en sa smidig hantering som majligt av kundernas arenden. Det ar da
vasentligt att det finns mojligheter att ha ett utbyte mellan olika kompetenser som kan
paverka varandra under handldaggningen sa att de olika delarna av kommunen ar medvetna
om varandras krav och konsekvenser av dessa. Organiserandet av moéten for beredning,
fysisk lokalisering och system fér samordning ar viktiga grundférutsattningar for att
foretagens drenden ska bli belysta med alla de beslutskompetenser som kommunen forfogar
over. Syftet ar att ge foretagen sa tydliga forutsattningar som maijligt for sina planer.



Kommentarer
Pa fraga 1 nedan har tva tredjedelar har svarat Ja. En tredjedel har svarat Vet inte eller Nej
och kan saledes inte hadlla med om att man ar lokaliserad pa ett satt som underlattar for

Fraga 1 till kommunen. Ar ni lokaliserade pa ett sitt som underlittar for kunderna att
fa personlig kontakt med er?

Fraga 1 till ndringslivet. Anser du att man inom kommunen dr lokaliserad pa ett sitt
som underlattar for dig som foretagare att ha personlig kontakt med kommunen?

Svarsalternativ | Tjansteman Politiker Foretagare Totalt

1.Ja 5 5 9 19 (66%)
2. Vetinte 1 0 0 1(3%)
3. Nej 4 5 0 9 (31%)
Summa 10 10 9 29

kunderna att fa personlig kontakt. Skillnaden i svar mellan politiker och tjansteman ar i
denna fraga forsumbar. Intressant ar att féretagarna drar upp betyget da samtliga har svarat
Ja pa fragan. Resultatet indikerar att det kanske inte ar har man ska branna krutet i forsta
hand om man vill uppna en storre kundnojdhet. Daremot bér man 6vervaga att ta kontakt
med de tjansteman och politiker som svarade Nej da de genom sitt svar visar att det ar
nagot med lokaliseringen som skulle kunna vara battre. De bor darfoér kunna bidra med
forbattringsforslag.

Fraga 2 till kommunen. Har ni organiserat ert arbete sa att kunderna far sina drenden
beredda med en helhetssyn?

Fraga 2 till ndringslivet. Upplever du som féretagare att kommunen har organiserat sitt
arbete sa att du far en effektiv hantering av dina drenden?

Svarsalternativ | Tjansteman Politiker Foretagare Totalt

1.Ja 2 1 1 4 (14%)
2. Vetinte 4 0 0 4 (14%)
3. Nej 4 9 8 21 (72%)
Summa 10 10 9 29

Innan vi gar in pa resultatet pa fraga 2 vill vi géra en liten reservation. Denna fraga ar med
nodvandighet formulerad sa att det finns ett tolkningsutrymme. Lasarna kan lagga in olika
aspekter i ordet helhetssyn. Det ar givetvis inte gorligt att ge en fullstéandig bild av vad som
menas med helhetssyn. Det som efterfragas ar att deltagarna ska tvingas att lyfta blicken och
fundera over detta och gora en egen beddmning. Osdkerheten syns ocksa i att vi far nagra
"Vet inte-svar”. Man ar osdker pa om man har en tillracklig helhetssyn i sin
beredningsprocess. Fyra stycken svarar "Vet inte”, samtliga ar tjansteman. Detta ar den



fraga som fatt flest Nej-svar, 21 stycken. Dessa personer kan sitta inne med vardefulla
synpunkter till ett forbattringsarbete. Endast fyra personer har svarat Ja.

Ur foretagens perspektiv ar det viktigt att alla kommunala beslut som kan behdvas i deras
arenden hanteras samtidigt eller atminstone i en turordning som gor att handlaggningstiden
minimeras. En annan viktig punkt med en sadan handldggning ar att foretaget kan fa
information om alla de tillstand som behovs.

Detta kan jamforas med serviceundersdkningens, Insikt 2013, Effektivitets- och
rattssakerhetsvariabler vilka ar de som, tillsammans med bemotande, pekas ut som viktigast
att forbattra for Orust (bild 2 nedan). De forvantas ha storst effekt pa helhetsintrycket.

De tre variablerna har kartlagts utifran hur néjda foretagen ar med:

Effektivitet

.. tiden for handlaggningen av ditt arende?

.. formagan att halla 6verenskomna tidsramar?

.. rutinerna kring handlaggningen av ditt darende?
.. totalt sett med effektiviteten?

Rattssakerheten

.. tydligheten i de lagar och regler som galler for ditt drende?
.. det satt som vi motiverade vara stallningstaganden/beslut?
.. mojligheterna att framfora klagomal och lamna synpunkter?
.. totalt sett med rattssakerheten?

Bemotande

.. var attityd mot dig?

.. vart engagemang i ditt darende?

.. vart satt att kommunicera med dig?
.. den lyhérdhet som vi visade?

.. totalt sett med bemdtandet?

Var tolkning ar foretagens svar pa dessa fragor skulle ha paverkats av om beredningen hade
skett med en storre helhetssyn, en helhetssyn som da dessutom lag till grund for
kommunikationen med féretaget. Exemplifiering; ett foretag kommer in for att s6ka ett
bygglov. | samband med detta upplyses de om att de behdver anmala sina planer till
livsmedelsinspektdrerna och brandtillsynstjanstemannen. Detta ar en bredare syn pa
beredningen an att endast hantera bygglovets dverensstammelser med planer och 6vriga
villkor i PBL. Skulle foretaget dessutom samtidigt fa information om drendets gang och
handlaggningstider samt blanketter och mdjlighet att traffa personer som ansvarar for dessa
drenden sa anser vi att flera av har namnda fragor skulle paverkas i en positiv riktning.
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Nedan ser vi prioriteringsmatrisen for Orusts kommun och vad man i férsta hand bor lagga
krutet pa for att forbattra sin service.

Bild 2 Utdrag ur Insikt 2013

Bild: Prioriteringsmatris for Orust kommun
%

Hogt resultat

80

Resultat n

® Bemdtande

60 @ Tillganglighet
Y @ Information —
Komoetens @ Rattsakerhet
Lagt resuttat | Lsgre prioritet
50 . J J J J
0,00 025 0,50 0,75 1,00 125 1,50 175 2,00
Lag prioritet Effektmétt Hog prioritet

Medianresultat och medianeffekt, kommunen

Slutsats - Forbattringsforslag

Det stora antalet nej-svar pa fragan om man bereder darenden med en helhetssyn anser vi
tillsammans med Insiktsundersékningens resultat indikerar att en 6kad samordning mellan
olika beslut som foretagskunder kan behova skulle forbattra kundupplevelsen. Speciellt om
de kombineras med en proaktiv information och kommunikation som bygger pa féretagens
behov. Vi dr 6évertygade om att en sddan samordning ocksa positivt skulle paverka vardena
for NKI.

Forbattringsforslag 1: Folj upp de fyra personer som svarat Nej pa fraga 1 och framfor allt de
21 personer som svarat Nej pa fraga 2 ovan i syfte att samla in vardefull information till
forbattringar.

Forbattringsforslag 2: Kartlagg frekvensen av olika kundgruppers arenden och éka
samordningen runt de som har behov av manga olika tillstdnd och anmalningar som till
exempel restaurangforetag, livsmedelsféradling m.fl.

Forbattringsforslag 3: Infor ett arbetssatt enligt Svensk Standard 884000:2013, Kommunal
foretagslots — Ledning, process och personal.
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Forvantade effekter

En 6kad samordning i beredning och information forvantas leda till ett foérbattrat NKI. Det
leder till ett effektivare flode av arenden, en mer rationell hantering av fragor och en 6kad
intern forstaelse mellan olika funktioner. Kunderna blir ndjdare. Medarbetarna far avlastning
da de kan jobba mer samordnat och effektivt och far farre missnéjda kunder att hantera.

VARDERINGAR OCH KULTUR

Utgangspunkt

Utgangspunkten ar att kulturen och varderingarna i organisationen har stor betydelse for
service och utveckling i organisationen. Med detta menar vi att bade medarbetare, ledning
och system i organisationen samspelar. De aterspeglar hur man ser pa varandra, pa
organisationen och dess roll och funktion samt sist men inte minst aterspeglar kulturen och
varderingarna hur man ser pa kunderna. En stor organisation som en kommun innehaller
dessutom ett flertal subkulturer, d v s det ser lite olika ut i olika delar av organisationen.
Detta ar naturligt da de organisatoriska enheterna bestar av en stor mangd manniskor med
olika utbildning och erfarenhet vilka dessutom arbetar enligt olika delar av lagstiftningen.
Ledningen har ett speciellt ansvar for att varda dessa system och varderingar. Det handlar
om hur man ser pa och varderar forhallningssattet till medarbetare och kunder. Vad tas upp
vid utvecklingssamtal? Vad ar det som bel6nas och uppmarksammas? Vad ar det som foljs
upp i verksamheten? System och “ritualer” kan vara viktiga inslag. En introduktion ar ett
viktigt tillfalle att borja introducera medarbetarna for kulturen. Kulturen skapas i en
interaktiv process mellan ledning och medarbetare. Den kan dock styras och paverkas av en
ledning som arbetar malmedvetet och langsiktigt med varderings- och kulturfragor.

Kommentarer

Tre av fyra tjdnsteman och politiker svarar Ja pa fragan om man anser att organisationen ser
positivt pa forbattringsforslag. Knappt halften av féretagarna svarar Ja. En tredjedel har
svarat att man inte vet. Endast tva personer har svarat Nej. Dessa bor sitta inne med
vardefull information om forbattringsomraden inom den radande kulturen.

Fraga 8 till kommunen. Anser du att din organisation ser positivt pa forbattringsforslag?

Fraga 8 till ndringslivet. Anser du att kommunen ser positivt pa férbattringsforslag av sin
egen verksamhet?

Svarsalternativ | Tjansteman Politiker Foretagare Totalt

1. Ja 6 9 4 19 (66%)
2. Vetinte 3 1 4 8 (28%)
3. Nej 1 0 1 2 (7%)
Summa 10 10 9 29

Nasta fraga gallde huruvida man anser att kulturen och varderingarna i organisationen
stodjer mojligheterna att ge god service. Har har nastan fyra av tio svarat Ja medan drygt

fyra av tio svarat Nej. Aven hir bér det finnas en hel del matnyttig information att hamta
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fran dem som svarat Nej. Tjanstemannen ar mest positiva och féretagarna mest negativa i
sina svar.

Fraga 10 till kommunen. Anser du att kulturen och varderingarna i er organisation stodjer
mdjligheterna att ge god service?

Fraga 10 till ndringslivet. Anser du som foretagare att kulturen och virderingarna i
kommunen stédjer méjligheterna att ge god service?

Svarsalternativ | Tjansteman Politiker Foretagare Totalt
1.Ja 6 3 2 11 (38%)
2. Vetinte 1 1 3 5(17%)
3. Nej 3 6 4 13 (45%)
Summa 10 10 9 29

Fraga 15 till kommunen. Har ni fatt traning/utbildning i hur ni ska bemota kunder?

Fraga 15 till ndringslivet. Ar du néjd med det bemotande du har fatt i dina kontakter med
kommunen?

Svarsalternativ Tjansteman Politiker Féretagare Totalt
1.Ja 6 3 4 13 (45%)
2.Ja, men inte

tillrackligt/Vet inte, 0 1 2 3 (10%)
ej haft kontakt

3. Nej 4 6 3 13 (45%)
Summa 10 10 9 29

Den tredje och sista fragan inom detta avsnitt ar fraga 15, dar vi fragar kommunforetradarna
om de fatt traning/utbildning i att bemo6ta kunder. Motsvarande fraga till foretagarna ar om
de dr ndjda med det bemotande de fatt. Har var det en stor spridning pa svaren. Bland
tjanstemannen ar det 60 % som svarat Ja och 40 % som svarat Nej. Bland politikerna ar det i
princip omvanda siffror. Detta tyder vid forsta anblicken pa att en sadan utbildning behovs.
Det kan ocksa vara sa att man i och for sig inte har fatt nagon sadan utbildning men inte
heller tycker man behover nagon. Har bor man kontrollera om det finns en 6nskan eller ett
behov av att arrangera en utbildning.

Av foretagarna ar det knappt halften som svarat att de ar néjda med det bemdtande de fatt.
En tredjedel ar inte ndjda. Bemotande har ett NKI pa 66 och ar det serviceomrade som ar
nast mest akut att atgarda enligt Prioriteringsmatrisen pa sid 11 ovan.

Slutsats - Forbattringsforslag

Det finns en hel del att géra inom omradet varderingar och kultur. De tre servicefragorna har
besvarats med Nej i 32 % av fallen totalt sett och i 33 % av fallen om vi inte réknar in
foretagarnas svar.
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Forbattringsforslag 1:
Folj upp alla Nej-svar pa respektive fraga for att se om nagra snabba atgarder kan vidtas
direkt.

Forbattringsforslag 2: Planera och genomfor ett rejalt vardegrundsarbete. Detta arbete
maste genomsyra hela kommunen d v s alla kommunala verksamheter. Alla medarbetare
maste goras delaktiga. Arbetet med kultur och varderingar ar ett arbete som ar langsiktigt
och egentligen aldrig blir fardigt. Det ar viktigt att inte bara uttalanden och ageranden fran
ledningen stodjer en kultur for service och utveckling utan ocksa att mal, uppféljning och
system i organisationen gor detta. Aterkommer dessa i utvecklingssamtal,
anstallningskontrakt, Ionesamtal, introduktion for nyanstallda? Finns beléningssystem for att
uppmuntra duktiga medarbetare? Lyfts goda exempel fram? Genomsyrar de grundlaggande
vardena kommunens mal for service och kvalitet?

Forbattringsforslag 3: De som behover traning/utbildning i hur de ska beméta kunder bor
erbjudas detta.

Forvantade effekter

Inom detta omrade kan det ta lang tid innan det blir nagra effekter. Det handlar om ett
systematiskt och kontinuerligt arbete som successivt kommer att bara frukt. Om det
genomfors pa ett bra satt d v s om insatserna ar sanktionerade och man tillsatter resurser
over tid kommer det att betala sig. De snabbaste effekterna far man genom att bérja med
att folja upp alla Nej-svar. Utifran detta bor vissa atgarder kunna vidtas redan i det korta
perspektivet.

MAL OCH POLICY

Utgangspunkt

Denna analys utgar ifran att policy, planer och mal ger vagledning for att utveckla
verksamheten. Centralt ar dven att félja upp och utvardera insatser. Det ar grunden for ett
systematiskt arbetssatt. Hur personalen ser pa detta arbetssatt ar inte bara en
planeringsfraga utan dven ett viktigt instrument for att bygga en forbattrande kultur. Man
brukar tala om en forbattringscykel (planera, géra, utvardera och analysera for att paborja
planering igen). Vidare ar det positivt om det finns en servicepolicy eller liknande dokument
som beskriver vad som forvantas av medarbetarna i motet med “kunderna”. For att det ska
ge effekt maste alla medarbetarna givetvis kdnna till dessa serviceambitioner och ha fatt en
mojlighet att skapa sig ett eget forhallningssatt till riktlinjerna. Det ar inte ovanligt att det
finns ett dokument och en ambition men att det finns brister i traning och uppféljning av
dokumentet. Att det finns medarbetare som inte kdnner till servicepolicy eller mal betraktas
som indikationer pa att forbattringar kan behoévas. Hur personalen svarat kan har direkt
vagas mot kundernas svar. Manga nej- och vet inte- svar bland personalen kombinerat med
missndje om information, kommunikation och/eller tillgdnglighet i kundenkater starker
indikationerna pa att forbattringar behdvs.
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Kommentarer

Bland tjansteman och politiker anser en tredjedel att man har en servicepolicy medan nastan
60% anser motsatsen (fraga 4 nedan). Av foretagarna, som svarat pa om det ar viktigt for
dem att kommunen ar tydlig med att signalera vilken service de kan forvanta sig, har
samtliga svarat Ja.

Vid en s6kning pa kommunens hemsida hittar vi ingen servicepolicy. Vi hittar daremot en
Handbok for kommunikation med ett avsnitt enligt nedan:

Serviceskyldighet

Enligt férvaltningslagen dr vi skyldiga att ge allmdnheten:

- snabba upplysningar, véigledning, rad och annan hjdlp

- god kunskap om hur kommunen styrs

- kunskap om vilka méjligheter som finns att paverka fére beslut

- upplysning om rdéttigheter och skyldigheter

- upplysning om var allmédnheten kan vinda sig och vem som ansvarar fér vad

Overgripande mél

Av kommunfullmdktiges évergripande madl gdr det att hénvisa direkt till kommunikationsarbetet,
- God kommunal service

- Starkt medborgarinflytande

- Effektivt resursutnyttjande

| kommunstyrelsens inriktningsmal anges bl.a. utveckla, formedla och férankra idéer och information,
bdde internt och externt, sa att fullmdktiges 6vergripande mal uppfylls.

Som foretagare kan det utifran ovanstaende vara svart veta vilka férvantningar man kan ha
pa den kommunala servicen. Detta kan vara en orsak till deras svar pa fraga 5 nedan om de
anser att kommunen ger en bra service till féretagen. Drygt halften har svarat att de inte vet.
Endast tva foretagare har svarat Ja. Tva har svarat Nej och bor kunna bidra med information
om vad de anser kan forbattras.

Tjanstemannen och politikerna har samtidigt svarat pa fragan om man har mal for servicen.
Nastan halften har svarat Ja. Nastan lika manga anser att sa inte ar fallet. Tre personer har
svarat att de inte vet. Trots de skiftande svaren kan det finnas servicemal. Om sa ar fallet
behover de med nédvandighet kommuniceras battre.

Fraga 4 till kommunen. Har ni en servicepolicy som ger 6vergripande vagledning om
forvantningar pa servicen i hela kommunen?

Fraga 4 till niringslivet. Ar det viktigt for dig att kommunen &r tydlig med att signalera
vilken service du kan forvanta dig?
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Svarsalternativ | Tjansteman Politiker Foretagare Totalt
1.Ja 2 4 9 15 (54 %)
2. Vet inte 1 1 0 2(7 %)
3. Nej 6 5 0 11 (39 %)
Summa 9 10 9 28

Fraga 5 till kommunen. Har ni mal for servicen?

Fraga 5 till ndringslivet. Tycker du att kommunen ger en bra service till foretagen?

Svarsalternativ | Tjansteman Politiker Foretagare Totalt
1.Ja 4 5 2 11 (38 %)
2. Vetinte 2 1 5 8 (28 %)
3. Nej 4 4 2 10 (34 %)
Summa 10 10 9 29

Slutsats - Forbattringsforslag

Stor variation i tjanstemannens och politikernas svar pa fragorna om évergripande
servicepolicy respektive servicemal finns eller inte. Foretagarna anser det viktigt att
kommunen ar tydlig med vilken service de kan forvanta sig. Endast tva foretagare anser att
kommunens service ar bra.

Forbattringsforslag 1: Gor en kundenkat till féretagen for att fa konkret information om
vilken service de vill ha i syfte att fa en sa bra input till ett forbattringsarbete som mojligt.
Folj aven upp de tva foretagarna som inte anser att kommunen ger féretagen bra service.

Forbattringsforslag 2: Ta fram en dvergripande servicepolicy i en bred process.
Forbattringsforslag 3: Ta fram konkreta servicemal och f6lj upp dem.
Forbattringsforslag 4: Om servicemal finns, f6lj upp dem och se till att de kommuniceras.

Forvantade effekter

Okad tydlighet om vilken service kommunen kan tillhandahélla hjilper till att sitta
foretagens forvantningar pa ratt niva vilket minskar eventuellt missndje och darmed dven
belastningen pd medarbetarna. Ar man trots detta missndjd med servicen blir det en
resursfraga dar kommunens mojligheter att 6ka effektiviteten alternativt gora
omprioriteringar i budgeten bor diskuteras.

TEKNIK - METOD

Utgangspunkt

Dessa fragor avser att belysa de metoder och den systematik som anvands. Det ar viktigt att
de metoder som anvands ar kdnda av alla medarbetare sa att alla gor pa ungefar samma
satt. En grundforutsattning for kvalitetsutvecklingen ar att saker och ting genomfors pa ett
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likartat satt varje gang. Forst da kan man utvardera och analysera rutiner och metoder samt
tala om arbetsfléden. Gor alla individer pa sitt eget satt och dessutom pa olika satt varje
gang omojliggors i praktiken en effektiv utvardering. Standardisering och utvardering ar
grunden for ett systematiskt forbattringsarbete. Likasa ar en strukturerad och hanterlig
planeringscykel ett gott hjalpmedel.

Rutiner och planering for verksamheten bor i praktiken ha samma dignitet som och helst
daven en gemensam planeringscykel med forbattringsarbetet. System behdver ocksa ge stod
for att koordinera de fragor som hamnar i granssnittet mellan olika ansvarsomraden och
enheter i organisationen. Dessutom kan beslut inom en enhet paverka forutsattningarna for
en annan och ibland kan det vara oklart vilka delar av arendet som hor till en specifik enhet.

Ett tredje viktigt inslag ar att utga fran 6nskemal fran dem man finns till fér, kunderna. Att
fraga de som soker tillstand, lamnar anmalningar med mera ar en bra grund for att géra
prioriteringar. De kan ge uttryck for de aspekter av handlaggningen som de bedémer som
viktiga for sig sjalva. | myndighetsutévningen ar det dessutom viktigt att forséka bedéma hur
det allmanintresse som ocksa motiverar den offentliga organisationens existens tillvaratas.

Kommentarer
Fraga 3 ar en indikator pa hur kvalitetsarbetet vags i forhallande till verksamhetsplaneringen

i stort. Har svarar 50 % att det finns en koppling mellan verksamhetsplaneringen och
kvalitetsforbattringarna. Tjanstemannen och politikerna har svarat ganska lika pa fragan. De
spridda svaren kan bero pa att man har denna typ av planering inom vissa enheter men inte
inom andra. Positivt ar att tva tredjedelar av féretagarna upplever att kommunen jobbar
med kvalitetsférbattringar.

Fraga 3 till kommunen. Har ni en verksamhetsplanering med atgardsplaner for
kvalitetsforbattringar?

Fraga 3 till ndringslivet. Upplever du att kommunen jobbar med att férbattra kvaliteten i
sitt arbete?

Svarsalternativ Tjansteman Politiker Foretagare Totalt
1.Ja 5 4 6 15 (52 %)
2. Vet inte 1 1 1 3 (10 %)
3. Nej 4 5 2 11 (38 %)
Summa 10 10 9 29
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Fraga 17 till kommunen. Har ni rutinbeskrivningar, kartlagda processer eller liknande pa

din arbetsplats?

Fraga 17 till naringslivet. Nar du lamnar ditt drende till kommunen, blir du da informerad
om stegen som ingar i arendehanteringsprocessen?

Svarsalternativ Tjansteman Politiker Féretagare Totalt
1.Ja 7 4 2 13 (50 %)
2. Vetinte 1 4 3 8 (31 %)
3. Nej 1 2 2 5(19 %)
Summa 9 10 7 26

Svaren pa fraga 17 ar en annan indikation pa systematiken i arbetet, hur mycket av
processkartlaggning och rutinbeskrivningar som finns, hur utbrett det systematiska
arbetssattet ar.

Av tjanstemadnnen och politikerna svarar 58% Ja pa detta medan 26% inte vet och 16% svarar
Nej. En skillnad marks har mellan dessa tva grupper da tjanstemannen svarat Ja i storre
utstrackning. Detta ar naturligt da tjanstemannen jobbar narmare processerna dagligdags.
Foretagarnas spridda svar pa fragan om de blir informerade om stegen i
arendehanteringsprocessen tyder pa att det har finns en forbattringspotential. En utforligare
och tydligare kommunikation med foretagarna skulle forbattra deras upplevelse av att ha
fatt en bra service.

Slutsats - forbdttringsforslag

Orust tycks ha borjan till ett systematiskt arbete, atminstone inom delar av organisationen.
Svaren indikerar att en planeringscykel dar regelbunden kvalitetsforbattring kopplas till
verksamhetsplanering finns till viss del. Processkartlaggning och beskrivningar av
arbetsfléden ar centralt i allt kvalitetsarbete och en majoritet svarar att detta finns.

Forbattringsforslag 1: Sakerstall att verksamhetsplanering med atgardsplaner for
kvalitetsforbattringar tacker hela organisationen.

Forbattringsforslag 2: Se dver rutinbeskrivningar, att processer ar kartlagda. Folj upp de tre
personer som svarat att detta inte finns for att kontrollera om nagon rutin saknas/process
inte ar kartlagd.

Forbattringsforslag 3: Infor ett arbetssatt enligt Svensk standard for kommunal foretagslots.

Forbattringsforslag 4: Kommunicera det forbattringsarbete ni gor I6pande, garna dven sma
forbattringar.
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Forvantade effekter

Forbattrad systematik i arbetet leder till en battre service forutsatt att kundens behov satts i
fokus. Okad systematik leder dven till effektiviseringar da arbetsmoment som inte tillfér
varden till kunderna kan tas bort. Ett inforande av Svensk standard medfor att
arendehanteringsprocessen blir mycket tydligare for bade medarbetare och kunder och ar
da enklare att kommunicera. Medarbetarna kan jobba mer effektivt och blir ddrmed
avlastade. Kunden far battre service. Det ar ocksa en signal fran kommunen, bade till
befintliga foretag och till de som funderar pa var man ska etablera sig, att man satsar pa ett
battre féretagsklimat.

Effekten av en I6pande kommunikation av forbattringsarbetet blir att féretagarna da, och
forst da, kommer att inse vilket stort arbete man faktiskt géor inom kommunen. Upplevelsen
av att kommunen gor ett bra jobb férbattras vilket kommer att medfora en mer positiv
attityd till kommunen, battre resultat i SKLs Insiktsundersdkning och dven i Svenskt
Naringslivs ranking.

INFORMATION - KOMMUNIKATION

Utgangspunkt

| de kommunala tjansterna ingar mycket information som ska féras over fran experter till
kunder och tvart om. Ofta finns det lagar och férordningar i bakgrunden for tjanstemannens
hantering av drenden. For kunden blir det da en hjalp att det finns broschyrer, hemsidor och
andra kanaler. Dessa hjalpmedel for att sprida information ar ett mycket viktigt stéd for
medarbetarna.

Kommentarer

Fraga 14, som handlar om kommunens information om hur man 6verklagar beslut, ar den
fraga som fatt flest Ja-svar, 20 st. totalt inkl. féretagarna. Det innebar att ca 70 % anser att
informationen ar bra. Féretagarna ar mindre positiva an tjanstemannen och politikerna. Det
speglar formodligen resultatet i Insiktsundersdkningen da denna fraga ar identisk med
fragan i Insiktsundersékningen. Detta ar ett av de omraden som far lagst betyg (NKI 59).
Prioriteten for att forbattra informationen ar inte hog enligt prioriteringsmatrisen ovan (sid
11). Daremot ar det viktigt att de sokande far veta hur man overklagar ur
rattssakerhetssynpunkt. Rattssakerhet ar det omrade som far lagst betyg (NKI 58) och som
dessutom ligger i den ruta i matrisen som visar vilka omraden som bor prioriteras.
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Fraga 14 till kommunen. Anser du att kommunen har bra information om de sé6kandes
mdjligheter att 6verklaga beslut?

Fraga 14 till ndringslivet. Anser du att kommunen har bra information om de s6kandes
mdjligheter att overklaga beslut?

Svarsalternativ Tjansteman Politiker Féretagare Totalt
1.)a 7 8 5 20 (69 %)
2. Vetinte 2 2 2 6 (21 %)
3. Nej 1 0 2 3 (10 %)
Summa 10 10 9 29

Slutsats - forbdttringsforslag

Da vi bara hade med en enda fraga inom omradet Information — kommunikation och svaren
vi fatt ar ganska positiva kdnns det som om underlaget for att rekommendera insatser inom
detta omrade ar for litet. Eftersom omradet kommunikation och information ar mycket
viktigt for hur kommunen uppfattas kan det anda vara vart att se om man med nagra enkla
handgrepp kan gora en liten forbattring har.

Forbattringsforslag 1: Folj upp de tre Nej-svaren for att fa reda pa vad som inte upplevs som
bra och diarmed kan forbattras och se dver era formuleringar i informationen till sékande om
mojligheten att dverklaga i samband med beslut.

Forvantade effekter
Forbattrad information har en positiv effekt for kundernas upplevelse av servicen.

HANDELSER

Utgangspunkt

Orust har en hog ambitionsniva inom omradet service och kvalitet i myndighetsutévning. |
linje med detta bor alla agera och bemoéta kunderna pa ett likvardigt satt. Ett bra
"diskussionsklimat” ar en viktig forutsattning for en sadan ambition.

Samarbetet mellan de olika funktionerna som har kontakt med foretag ar viktigt bade for
forbattringsarbetet och kundbemdétandet. SamSPELET med féretagen ar en metod for att
bland annat 6ka forstaelsen for varandra och bidra till ett sadant utbyte. Det ar viktigt att
"klimatet” i diskussionerna ar det ratta. Individer ska vaga framféra sina synpunkter och bli
lyssnade pa. Samtidigt ska inte diskussionen foras for diskussionens egen skull. Argumenten
maste fora arbete och forhallningssatt framat. Handelserna och diskussionerna ger inte bara
traning i detta utan ocksa en bild av hur “klimatet” ar i organisationen. Var analys av
handelserna syftar till att ge er aterkoppling pa detta.
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Svaren pa individniva

En indikation pa klimatet som vi anvander oss av ar samstammigheten, hur stor andel av de
deltagande som vidljer samma svarsalternativ i det individuella valet. Vi markerar dven
extremvarden vad galler valda svarsalternativ det vill sdga vilka som valts mest och minst
frekvent.

Nar vi lagger samman kommunrepresentanternas svar ar i 3 fall av 10 andelen som valt det
mest frekventa svarsalternativet pa respektive handelse lagre an 60 % (se vidstaende tabell).
Att detta bara sker i tre fall tyder pa ett hyggligt resultat. Det ar viktigt att komma fram till
ett likartat forhallningssatt runt varje fragestallning. Observera att har namnda varden kan
vara for hoga p g a de oklarheter som omnamnts i avsnittet ”"Speciella férutsattningar infor
sammanstallningen” ovan.

Den handelse dar samstammigheten bland tjansteman och politiker har varit lagst ar
Handelse 10, Villkorat markkop. Den handlar om ett storre industriforetag vill forlagga en
filial i kommunen. De vill kbpa en tomt pa 2 hektar till priset av 1 krona. | gengald lovar de
att skapa 220 arbetstillfallen. Fragan ar hur du, i egenskap av kommunalrad, ska agera. Tva
svarsalternativ ar vanligare dn andra, svarsalternativ 1 och 2. Alternativ 1 gar ut pa att ta
fram ett avtalsférslag och stamma av med den politiska majoriteten. | alternativ 2 namns ett
minimipris for att inte riskera att man ger ett olagligt foretagsstéd. Dessa svar fick av
kommunrepresentanterna 8 resp 7 roster, jamnt férdelade mellan tjansteman och politiker.
Bland foretagarna gick 7 av 9 pa alternativ 1.
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Sammanstallning av alla svar pa handelserna. Tjansteman + politiker
Avgivna svar per alternativ Majoritet
svar av
total
Handelse 1 2 3 4 5 6 Totaltantal andel%
nr svar
1 11411212 1|0 20 60
17 o110 20 85
1(15{3|J0|1]|O0 20 75
1 11014 20 70
10 8 111210 19 42
11 1 3121101 19 53
14 1116|111 |O0 20 80
18 0(11|71|0 1 20 55
19 5112(3 (0|00 20 60
4 0|12 ]1]16|0 20 80
Majoritetssvar medelvdrde = 66,0 %

Nast minst samstammighet radde runt hdandelse 11 som handlar om en foretagare som
arrangerat en forestallning pa en provisorisk teater och vilka kommunala tillstand han hade
behovt. Detta ar den enda handelse som har ett ”Ratt svar”, alternativ 3, som sager att han
endast hade behovt serveringstillstand. Endast 4 personer valde detta alternativ. Detta sdger
nagot om komplexiteten i kommunens arbete med féretagsarenden. | handelsetexten
namns ocksa att det hade varit bra om drendet hade diskuterats i forvag med beroérda

Sammanstallning av alla svar pa handelserna. Tjansteman
Avgivna svar per alternativ Majoritet
svar av
total
Handelse 1 2 3 4 5 6 Totaltantal andel%
nr svar
1 o|lo|8|2|0]|o0O 10 80
9|1|]0|0|0]O 10 90
0|9|1|0|0]O 10 90
0|3|1|0|0]|6®6 10 60
10 413|0|1|21]0 10 40
11 o|lo|1]|2|6]0 9 67
14 1(0|8|1|0]0 10 80
18 0|7|3|0|0]O 10 70
19 3|7(0]0]|0]|oO 10 70
4 o|1|]0|1|8]|0 10 80
Majoritetssvar medelvirde = 72,7 %

forvaltningar, nagot som sker med automatik om kommunen infor ett arbetssatt enligt
Svensk standard fér kommunal féretagslots.
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| handelse 18, samspelet med kommunen, ar du en féretagare som vill bygga nya lokaler for
att utoka sin verksamhet. Du blir kopplad till bygglovshandlaggaren Albert som enkelt kan
svara men hanvisar till en kollega p g a omorganisation. Det visar sig att kollegan ar pa
semester och fragan ar vad du gor nu?

Mest populdrt var svarsalternativ 2, dar foretagaren ringer Albert igen och férséker 6vertala
honom att strunta i nyordningen da denne maste ha ett svar den har veckan.

Darpa foljde alternativ 3, som gar ut pa att foretagaren ringer kommundirektéren, férklarar
laget och lagger till att det handlar om 10 nya arbetstillfallen som annars gar till

grannkommunen.
Sammanstallning av alla svar pa handelserna. Politiker
Avgivna svar per alternativ Majoritet
svar av
total
Handelse 1 2 3 4 5 6 Totaltantal andel%
nr svar
1 114(4]0]0]|1 10 40
8|11(0(|1]0]O0 10 80
116(2|0|1]|O0 10 60
1,0(0|1|0]|38 10 80
10 4 14|11, 0(|0]0O0 9 44
11 112(2]0]4]1 10 40
14 o180 (|1]|0 10 80
18 0O|4|4|0|1]1 10 40
19 2|1513(0]0]0O0 10 50
4 o|0|2|0|8]|0 10 80
Majoritetssvar medelvirde = 59,4 %

Den hdndelse som har fatt stérst koncentration av svar pa ett svarsalternativ ar Handelse 5
som handlar om en kommunchef som fatt information om en foretagares foretagsidé.
Informationen sprids i organisationen och rakar komma ut pa "byn”. Féretagaren
aterkommer och &rirriterad. Svarsalternativet (1) handlar om att be om ursakt och inleda
en dialog. En forkrossande majoritet, 85 % av kommunrepresentanterna samt 100 % av
foretagarna valde detta alternativ.

23



Sammanstéllning av alla svar pa handelserna. Féretagare
Avgivna svar per alternativ Majoritet
svar av
total
Handelse 1 2 3 4 5 6 Totaltantal andel%
nr svar
1 1144000 9 44
9|0|0|0]|]0]|O 9 100
o|6|3|0|0|0O 9 67
0o|2|0|1|0|6®6 9 67
10 711]0|1]0]|0 9 78
11 0|0 1 3|14 1 9 44
14 o|o0|8|1|01|O 9 89
18 3 114|101 1|0 9 44
19 3/6|0|0]|]0]|0O0 9 67
4 o|o|O0|1|8]|0 9 89
Majoritetssvar medelvarde = 68,9 %

Kodningen av protokollen mojliggor aven en jamforelse mellan tjanstemannens, politikernas
och foretagarnas svarsmonster. Vart grova spridningsmatt med medelvardet pa det mest
frekventa svarsalternativet hamnar bland tjanstemdnnen hamnar pa 72,7 % medan det hos
politikerna hamnar pa 59,4 %. Detta tolkas som att gruppen tjansteman har en hogre
samstammighet sinns emellan @n vad politikerna har. Tjanstemannens medelvarde hamnar
hogst i en jamforelse med andra kommuner dar vi kodat pa detta satt. Detta anser vi vara
bra da det indikerar en forutsattning att tolka skeenden pa ett likartat satt bland tjansteman
och ddrmed férutsattningarna for att ge likalydande svar. Aven Orusts féretagare hamnar i
topp jamfort med de tre andra kommuner dar féretagare deltagit i SamSPELET. Politikerna
placerar sig i motsvarande jamforelse i mitten pa skalan. | en jamforelse av det totala
medelvardet omfattande samtliga tre deltagarkategorier hamnar Orust pa en andraplats
med 65,9.

Observera att samtliga har namnda medelvarden kan vara fér héga p. g. a. de oklarheter
som omnamnts i avsnittet "Speciella férutsattningar infér sammanstallningen” ovan.

Diskussionerna

Var utgangspunkt att det ar viktigt att det finns en atmosfar och ett forhallningssatt som gor
att alla vagar uttrycka sin asikt. Samtidigt ar det viktigt att diskussionen inte fors for
diskussionens egen skull. Vi upplever att diskussionslusten var bra under diskussionerna i
smagrupperna. Vissa av grupperna fick vi “coacha” for att alla skulle hinna igenom hela
materialet pa utsatt tid. Det var bra diskussioner och bra fart dven under diskussionen i
storgrupp. Bade diskussionerna i smagrupper och det gemensamma passet genomsyrades av
en hog energiniva och en hel del skratt.

24



Svaren pa individniva bor sattas i relation till svaren pa gruppniva. Som framgar av tabellen
nedan fran diskussionen i storgrupp nadde en grupp, grupp 5, enighet i samtliga tio fall.
Detta ar en av grupperna som namns i avsnittet “Speciella forutsattningar infor
sammanstallningen” ovan och som kodat protokollet som om de har varit 6verens i sju fall
av tio utan att behova diskutera alls. De 6vriga grupperna nadde enighet i fyra till sex fall
vilket ar lite lagre i en jamférelse med andra kommuner.

Handelse
Gruppl Grupp2 Grupp3 Grupp4 Grupp5 Enighet

1 - - - 3 3 7
5 1 1 1 1 1 1
6 2 - - - 2 2
8 - 6 6 6 6 6
10 - - 1 - 2 1
11 - - 5 - 5 (3)
14 3 3 - 3 3 -
18 - 2 - - 3 -
19 - 7 2 1 7
4 5 - - 5 -

Slutsats - forbattringsforslag

Efter sokningar pa hemsidan konstaterar vi att Orust inte tydligt har formulerat sin
ambitionsniva inom omradet service och kvalitet. Man fick ett mindre bra resultat i NKI-
undersokningen. Detta innebar enligt var mening att Orust har en hel del insatser att géra
bade pa kort och lang sikt. Den goda nyheten ar att i borjan av ett forbattringsarbete ar det
lattare att hitta de enkla insatserna som ger de stora effekterna. Det ar ocksa viktigt att
kvalitetsarbetet innehaller perioder for reflexion 6ver gjorda framsteg. Vi anser att Orust har
en god potential for att géra framsteg och rekommenderar att dessa anvands for att sprida
gladje och energi i forbattringsarbetet. Orust bor nagot ar efter insatserna paborjats ha en
atersamling for att reflektera 6ver framstegen. Vi upplever att diskussionsklimatet ar gott.

Ett medelvarde pa de individuella svaren fran kommunrepresentanterna med 66,0 placerar
Orust pa den 6vre delen av skalan jamfért med andra kommuner. Det hogsta medelvardet vi
har fatt ar 73,4 % och det lagsta 46,2 %.

| smagrupperna har man i manga fall inte natt enighet. Resultatet tyder pa att man har en
hel del att gora for att kunna astadkomma ett mer likvardigt bemotande och ge mer
samstammiga svar till kunderna oavsett vem kunden fragar.
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Forbattringsforslag 1: Vi foreslar att ett langsiktigt arbete for att forstarka grundlaggande
varderingar som stodjer stérre samstammighet, ett bra och likvardigt bemotande och
darmed en battre service, inleds.

Forbattringsforslag 2: Férbattra samordningen mellan de olika funktionerna i
arendehanteringen. Ett arbetssatt enligt Svensk standard for kommunal foretagslots kan
med fordel anvandas har.

Forbattringsforslag 3: Alternativ till Svensk standard for foretagslots ar att genomféra en
kartlaggning och 6kad samordning av berérda processer.

Forvantade effekter

Battre och likvardigt bemétande. Okad effektivitet i det dagliga arbetet. Kommunen blir
tydligare utdt och dven int. Okad rittssdkerhet. Omvirldens férvantningar pa kommunen
blir mer samstammiga viket underlattar for kommunens personal.

ENKATRESULTAT

Infor spelaktiviteten genomfordes en enkat till deltagarna for att kartlagga deras
forvantningar. Direkt efter aktiviteten genomférdes ytterligare en enkat. Syftet med dessa
enkater ar att fa ett grepp om hur deltagarna uppfattar verktyget och dess olika
komponenter. Vi brukar dven inkludera nagra fragor om férvantningar och synpunkter pa
kommunal service till foretag. Har redovisar vi de viktigaste av de svaren som framkommit i
dessa enkater.

Bakgrundsinformation

Enkaten gick ut till 30 personer. Av dessa svarade 24 personer pa férundersokningen och 21
personer svarade pa uppfoljningen. De som deltog i spelet var 29 st. Om det ar samma
personer som har svarat pa enkaten vet vi inte da vi inte gjort ndgon avprickningslista men
med denna siffra som utgangspunkt sa motsvarar det en svarsfrekvens pa 83 % pa
forundersdkningen och 72 % i uppféljningen. En mycket bra svarsfrekvens. Av deltagarna var
10 personer politiker, 10 personer tjansteman och 9 personer foretagare.
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Fraga 10. Vad anser du vara de viktigaste ingredienserna i en bra service?

(ompetent persorc! |
ratsakernet N
g kommuniketon
segriplginformaton
andiiggningsts |
s
I

Bemotande

Tillganglighet

Har ser ni den generella bilden dar man sammantaget bedémer att kompetensen hos
personalen ar den enskilt viktigaste faktorn i en bra service. Om vi delar upp svaren pa de tre
kategorierna Politiker, tjdnsteman och féretagare sa gor de olika grupperna olika
prioriteringar. Foretagarna har kompetensen hos personalen pa forsta plats medan politiker
bedomer bemd&tandet hos personalen hogst och tjanstemannen varderar begriplig
information och bemdtandet som viktigast i en god service.
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Kompetens hos personalen

Rattsdkerhet

Tydlig kommunikation

[ Foretagare

Begriplig information H Tjanstemain

Handldggningstid B politiker

Bemoétande

Tillganglighet

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Samtidigt som vi redovisar dessa siffror vill vi passa pa att papeka att det endast var 6
politiker, 8 foretagare och 10 tjansteman som svarade pa dessa fragor. Detta innebar att en
mer omfattande matning skulle kunna ge nagot annorlunda varden.

Fraga 11. Hur viktig anser du att féretagen som kundgrupp ar?

4 N\
0 5 10 15 20

Mycket viktig

Ganska viktig

Varken viktig eller oviktig
Ganska oviktig

Helt oviktig

Vet ej

- J

Bade politiker och tjansteman anser att féretagen som kundgrupp ar ganska eller mycket
viktig. Helt oviktig och vet inte ar det féretagare som har svarat.

Nedan redovisar vi anonymiserade svar pa en fraga om vad Orust bor gora. Det ar relativt
spridda svar. Nagra aterkommande kommentarer ar behovet av samordning och 6kad
kunskap om varandras verksamheter, vikten av att nd ut med information till féretag och till
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varandra, kommentarer om kommunens och organisationens litenhet, forstaelse for att
lagstiftningen satter granser, en battre kommunikation.

Fraga: Vad anser du att Orust bor gora for att bli annu battre pa service till
foretag?

Battre tillganglighet. se ovanstaende

Ett malinriktat och drivande ledarskap som vagar stalla krav pa sina medarbetare.

En organisation som erbjuder en trygghet for sina anstallda, genom kompetensutveckling och tydliga riktlinjer.
Rekrytering av personer med en utatriktad och serviceinriktad personlighet, med erfarenhet fran privata sektorn.
Rekrytering av kompetens.

Folkbildande atgarder, information, mm. Att kommunen mer aktivt visar framfétterna sa att medborgarna kan
kanna en stolthet och far en kansla av att kommunen ar framatskridande. For battre dmsesidig forstaelse.
Informationsmaterial till nystartade féretag

Béattre koppling mellan t.ex. miljé- och bygg och informatérerna sa att nya regler och omraden dar det ofta blir fel
kan tas med i infoblad som skickas ut i stérre utstrackning

Tydligare ansvarsférdelning och mindre personalomsattning bland tjansteman sa att farre arenden hamnar mellan
stolarna och far orimligt Iang handlaggningstid. Att ha EN handlaggare 6kar fortroendet

Att fortsatta med arbetet som pabérjades i samband med projektet "Forenkla helt enkelt" eller liknande. Enligt (jag
tror den kallades Orsamodellen) erbjods t.ex. féretagare som skulle starta nagon typ av verksamhet ett
gemensamt méte med tjansteman fran flera olika forvaltningar pad kommunen. Istéllet for att skickas runt mellan
olika forvaltningar for att fa information om vilka tillstdnd som behdvs for sin verksamhet, kunde féretagaren da fa
en samlad information pa ett smidigare satt.

Vi maste ocksa bli battre pa att informera om de lagar som galler. Det &r viktigt att fa foretagaren forstar att vi
maste arbeta efter dessa som galler i hela Sverige.

Battre samarbete mellan férvaltningarna i kommunen.

Organisera naringslivsfragorna, sa att de tydliggdrs och blir mer lattillgéngliga for foretagare. Kontakta foretag,
hélsa pa och beratta om vad kommunen kan goéra for dem.

Lyfta fram och koppla samman féretagen i kommunen genom natverkande, kanske genom event.

Vi behover ha fiber pa 6n, sa att foretagare kan sitta hemma pa sin kammare med en bra uppkoppling.

Vi maste battre félja upp den kritik som framférs och verkligen vidta atgarder for att komma till ratta med brister,
inte bara saga "ja, nu sjonk vi lite till i rankingen, det blir nog battre nasta ar"!

Vi politiker maste tala om vad vi férvantar oss av vara tjansteman; vi vill fa bekraftat att kommunen har en hoég
serviceniva, att bemotandet ar gott, att vi har "ratt man pa ratt plats" i form av kompetens.

Okad dialog

Oka tillgangligheten-det &r stétande med korta telefontidsintervaller pa endast vissa dagar.

Bemoétandet kan forbattras-ibland kdnner man sig besvarlig nar man soéker kontakt i kommunen. Suckar och
beklagande kan de ha for sig sjalva. Det ar fler &n dem som har mycket att gora.

Det &r viktigt att f& in ett l&ngsiktigt perspektiv i kommunen och béttre stabilitet i de politiska leden. Ar inte
intresserad av alla personliga vendettor, avhopp och anklagelser bland politikerna. Nivan ar lag

Inféra tjanstegarantier och leverera utlovad tjanst pa utlovad tid.

Denna sammankomst ar ett bra inslag som borde skapa mer forstaelse for vara olika roller och kanske ge bl.a. ett
natverk.

Arrangera en féretagsguide

Stalla sig fragan hur viktigt ar det fér kommunen att ha féretagare i Orust kommun.

Jag anser det mkt viktigt,da behdvs det nya forum for traffar och diskutioner.

Jag anser att det ar ett delat ansvar,vi maste lyssna pa varandra och lara av

varandra.hur vill féretagarna bli bemétta.vilka informationsvagar ska forbattras

sa sevcicen blir godtagbar,och hur férenklar och férkortar vi handlingstiderna.

Utbildning

Genom att mera aktivt sdka upp foretag for att pa plats diskutera hur man bast kan samarbeta och for att se vjlka
behov som finns

Ta fram servicedeklarationer. Hjalpa kunden tillratta i organisationen. Férenkla hanteringen av de vanligaste
arendena.

Inféra kundtjanst

Saknar en proffesionell syn pa kommunikation och saknar en proffesionell organisation for information.
Kompetens och tid behdvs dven inom forvaltningarna. Framfér allt &r det val en ledningsfraga. Det ar dar det
maste borja.

Behover tid och kompetens fér detta att jobba med information. Bjuda in till férebyggande verksamhet/information,
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skapa natverk med utbyte med féretagare, ha kontaktpersoner pa forvaltningarna.

Ingen tid finns avsatt.

samarbeta, underlatta, tillgangliga

Férbéttra attityder. Korta hanlaggningstider. Oka tillgangligheten.

Satsa pa foretagen, 6ka kompetensen hos tjanstemannen/kvinnorna, inte ténka jantelag.

a. Strategi: vad behdver naringslivet/féretagen av oss? Hur organiserar vi oss for att méta detta?
b. Kunna erbjuda tomtmark for féretaget/-n

c. Astadkomma ett gott bemétande och god tillgénglighet, svar, raddgivning och hanvisning.

d Forbattrat samarbete internt mellan olika verksamheter som ér riktat gentemot féretagare

Inventera specifika behov for myndighetens service gentemot foretagen.

Dialogtraffar mellan kommun och féretag. Foretagslots for nya arenden.

Informationsutskick direktadresserat till féretagare. Forklara lagstiftningens portalparagrafer sa att det inte
framstar som att lagstiftningens grundlaggande varderingar star i motsattsférhallande till en god och hallbar
samhallsutveckling. Mycket handlar om information.....

Nasta fraga handlar om vikten av att arbeta med att forbattra hanteringen av féretagen som
kundgrupp.

Fraga 11. Hur viktigt tycker du att det ar att ni jobbar med att bli battre pa att

hantera arenden dar kunden ar ett foretag?
e N

Mycket viktigt

Ganska viktigt

Inte alls viktigt | O

- J

Alla svarande Politiker tycker att det ar mycket viktigt att bli battre pa att hantera foretagens
fragor. Nagra enstaka tjansteman och foretagare sager att det ar ganska viktigt.
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