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1. Bakgrund

Som ett komplement till Svenskt Naringlivs Ranking dver foretagsklimatet i Sveriges
kommuner genomfor Stockholm stad sedan fyra ar aterkommande méatningar av
staden service avseende myndighetsutovning i form av en s k naringslivsbarometer.
Ett stort antal kommuner i Stockholm-Malardalen som deltar Partnerskapet
Stockholm Business Alliance! har foljt Stockholm stads exempel och ar 2007
genomfordes samma undersokning i totalt 43 kommuner. D4 Umea kommun haft
ett intresse av att veta mer om hur féretagarna uppfattar kommunens serviceniva i
deras roll som myndighetsutdvare, har aven Umea under varen ar 2008 genomfort
en servicematning.

Umed kommuns Naringslivsbarometer har genomforts som en enkatstudie riktad till
nara 700 foretag. | studien gors en kartlaggning av hur foretagen uppfattar
servicenivan i myndighetsutdvningen inom ett antal specifika verksamhetsomraden.
En anledning till fokuseringen pa myndighetsutévningen ar att foretagen saknar
mojlighet att vanda sig utanfor kommunen da myndighetsutévning ar en
obligatorisk uppgift for kommunen. Malsattningar med Naringslivsbarometern ar att
identifiera omraden dar utveckling och forbattringar av servicenivan ar angelagen
samt att ge en grund for I6pande uppfdljning av hur stadens service till foretagen
utvecklas. Ytterligare en malsattning ar att ge mojlighet till intressanta jamforelser
mot andra foretagsklimatundersokningar som t ex den ranking av foretagsklimatet
som arligen genomfors av Svenskt Naringsliv.

2. Uppdraget

Umea kommun har beslutat om ett handlingsprogram for arbetet med att forbattra
kommunen for saval invanare som helhet som specifikt for foretagare och foretag i
Umea. For att starka arbetet mot foretagen har Umed kommun beslutat om att
utveckla foretagsklimatet och skapa sa goda forutsattningar som mojligt for utveck-
ling av det lokala naringslivet. Ett av de omraden som handlingsplanen belyser
handlar om att forkorta handlaggningstider och forenkla kommunala regler. Att
genomfora en sarskild studie for att kartlagga servicenivan i myndighetsutévningen
ligger inom ramen for detta omrade.

Konsultfoéretaget SWECO EUROFUTURES har pa uppdrag av Naringslivsservice i
Umea kommun genomfort studien av hur foretagare i kommunen uppfattar Umea
kommuns service inom verksamheter som ror myndighetsutdvning. Charlotte Savas
Nicolaisen, seniorkonsult vid SWECO EUROFUTURES har ansvarat som projekt-
ledare for genomforandet av servicematningen. Charlotte genomforde i samrad
med Utrednings- och statistikkontoret i Stockholm stad (USK) ar 2006 en identisk
matning av servicenivan i Uppsala kommun.

! Stockholm Business Alliance r ett partnerskap som bildades ar 2006 for att fordjupa och utveckla det
naringspolitiska arbetet i Stockholmsregionen. Inom partnerskapet arbetar de medverkande kommunerna i
gemensamt for att forbattra de lokala etableringsforutsattningarna och ge battre service till foretagen, sa
att fler foretag attraheras till att etablera sig inom omradet och bidra till regionens tillvaxt. (Kalla:
www.stockholmbusinessregion.se)



For att fa full jamforbarhet med tidigare matningar som gjorts av servicenivan i
landets kommuner har Statistiska centralbyran (SCB) anlitats for den statistiska
bearbetningen. SCB har dels raknat fram NKI-varden éver foretagens ndjdhet (Nojd
kund index), dels tagit fram matriser 6ver omraden som sarskilt behdver beaktas i
det fortsatta utvecklingsarbetet i syfte att 6ka kundndjdheten.

2.1 Syfte med genomfdrandet av en NKI-méatning i Umea

Det 6vergripande syftet med genomforandet av servicematningen ar att fa kunskap
om hur servicenivan uppfattas av foretag som kommer i kontakt med Umea
kommun i rollen som myndighetsutévare. En malsattning handlar om att fanga upp
synpunkter fran foretagare i kommunen sa att omraden dar forbattringar av
servicenivan ar angelagna kan identifieras och atgardas. Tanken ar att resultat som
framkommer i naringslivsbarometern skall ligga till grund for fortsatt
utvecklingsarbete i kommunens kontakter med foretagare.

Vi genomfdrandet har en intention funnits som innebar att dels att matningen skall
kunna aterupprepas, dels att de resultat som framkommer skall kunna relateras till
resultat i andra likartade undersokningar.

2.2 Studerade verksamheter och definition av begreppet service

Uppdraget omfattar fragor stallda till féretag som under det senaste aret har
kommit i kontakt med Umea kommun i samband med myndighetsutdvning inom
utvalda verksamhetsomraden. Kontaktpersoner vid foretag har tillfragats om hur de
upplever servicenivan avseende bygglovshantering, markupplatelser, brandtillsyn,
miljotillsyn och serveringstillstand.

Som grund fér beddomning av féretagarnas uppfattning om Umea kommuns service
har undersdkningen haft en malsattning att belysa foljande aspekter av begreppet
service:

tillganglighet
information
bemdtande
kompetens
rattssakerhet
effektivitet

VVVVVY

Definitionen av servicebegreppet ar identisk med den som har anvants tidigare i
Stockholms stad och i de 6vriga undersokningar som genomforts inom
partnerskapet Stockholm Business Alliance.

2.3 Avgransningar

Umed kommuns Naringslivsbarometer omfattar foretag som under ar 2007 haft ett
arende angaende en eller flera av de arendetyper som matningen riktat sig till.



2.4 Genomfbrandet av Naringslivsbarometern

| samrad med uppdragsgivaren och berdrda verksamheter i Umed kommun
fattades ett beslut i bérjan av ar 2008 om att Umea kommun skulle genomfora sin
servicematning, "Naringslivsbarometer”, pa samma satt som tidigare genomforts i
Stockholm, Uppsala och 41 andra kommuner i Mellansverige. Denna inriktning har
inneburit att enkater som skickats ut varit identiska med tidigare enkater.

Umea kommuns enkater har riktats till foretag som under ar 2007 avslutat ett
arende hos nagot av de aktuella verksamheterna.2 Berorda verksamheter i
kommunen har utifran denna férutsattning haft ansvaret for att ta fram
forteckningar over aktuella féretag. Enkater har darefter skickats ut som
pappersformulédr. For att uppna acceptabla svarsfrekvenser har en paminnelse
skickats ut. Darefter har ett stort antal paminnelser gjorts per telefon.

Umed kommun har i enlighet med de tidigare servicematningarna som initierats av
partnerskapet Stockholm Business Alliance tidsmassigt genomforts under varen. Att
frageformularet som anvants i Umea ar identiskt med de tidigare méatningarna som
gjorts inom partnerskapet bidrar till att mojligheter finns till relevanta jamforelser.
For att fullt ut kunna gora sadana jamforelser har SWECO EUROFUTURES pa
samma satt som kommunerna inom partnerskapet anlitat Statistiska centralbyran
(SCB) for den statistiska bearbetningen av materialet. Detta val grundar sig pa att
NKI-varden kan beraknas pa olika satt och for att bli jamforbara maste
berdakningarna ske pa samma satt.

2.4.1 Svarsfrekvenser

Totalt har 698 enkater skickats ut till foretag som varit i kontakt med Umea
kommun. Utskicket gjordes utifran foretagsforteckningar som de berorda
verksamheterna i Umed kommun tillhandahallit. 78 foretag har under
genomforandet visat sig vara fel malgrupp for undersékningen (t ex foéretag som har
upphort, foretag som inte haft kontakter med Umea kommun under ar 2007). Totalt
utgor darmed 620 féretag nettourvalet for undersdokningen. Av dessa har 347
foretag besvarat enkaten. Detta motsvarar en svarsfrekvens pa 56 procent.

For att fa upp svarsfrekvensen kontaktade SWECO EUROFUTURES samtliga foretag
som inte hade besvarat enkaten efter paminnelse och dar det framgick
telefonnummer och namn pa kontaktpersoner via telefon. Totalt ringde SWECO
EUROFUTURES déarmed upp 317 av de 414 foretag som inte hade besvarat enkaten
efter paminnelse. Av dessa fick SWECO EUROFUTURES tag i 236 foretag. 38
uppgav att de inte tillnérde den aktuella malgruppen for enkaten. Lika manga
foretag uppgav att den aktuella kontaktpersonen antingen hade slutat sin
anstallning, var langtidssjukskriven eller hade semester vilket medforde att de inte
var en reell malgrupp for enkatundersokningen. Slutsatsen av telefonkontakterna

2| tidigare undersokningar i Stockholm-Malardalsomradet har studien begransat sig till avslutade arenden
for att f& med alla aspekter pa kontakten. Arenden kan dock ha varit formellt eller reellt avslutade. Nar det
géller t ex markupplatelser har drenden varit oavslutade for att de administrativa momenten kvarstatt. |
dessa fall har &renden &nda betraktats som avslutade.



ar att det ar troligt att svarsfrekvensen i realiteten ar betydligt hogre an vad
resultatet visar.3

| tabell 1 redovisas svarsfrekvenser for olika verksamheter respektive arenden.

Tabell 1. Svarsfrekvenser totalt och per avdelning

Verksamhet Bruttourval Ej malgrupp Nettourval Antal svar frse\li?/resns
Brandforsvaret

Brandtillsyn 91 7 84 54 64 %
Samhallsbyggnadskontoret

Bygglov

Bygglovsarende 152 4 148 66 45 %
Gator och parker

Markupplatelse 96 21 75 36 48 %
Milj6- och halsoskydd
Tillsynséarende 291 34 257 159 62 %

Socialforvaltningen

Tillstdndsenheten
Serveringstillstdnd 46 10 36 22 61 %

Stadsledningskontoret

Mark och exploatering*
Markupplatelse 22 2 20 9 45 %

Totalt 698 78 620 346 56%
* | resultatsammanstaliningen &r svaren fran Gator och parker sammanslagna med Mark och exploatering

Av tabellen framgar att svarsfrekvenserna for olika verksamheter varierar mellan 45
procent for markupplatelse och bygglovsdrenden och 64 procent for brandtillsyn.
Hogre svarsfrekvenser skulle statistiskt sett ge hogre sakerhet. Utifran uppmatt
svarsfrekvens ar det endast majligt att dra slutsatser utifran de svarande i
populationen. Dock har undersdkningen varit en totalundersékning. Ur detta
perspektiv ar en svarsfrekvens pa 56 procent anda acceptabel.

2.5 Frageformularet

Enkaten omfattar 32 fragor som behandlar de sex serviceaspekter som tidigare
redovisats under definition av service (tillganglighet, information, bemodtande,
kompetens, rattssakerhet, effektivitet). Dessutom har foretagen i en 6ppen fraga
haft mojlighet att lAmna synpunkter pa hur Umea kommuns service kan forbattras.

Svarsalternativen i enkaten ar huvudsakligen bundna i en tiogradig skala dar 1
motsvarar svarsalternativet inte alls ndjd och 10 motsvarar svarsalternativet i
hégsta grad ndjd. De svarande har ocksa haft mojlighet att ange svarsalternativet
"ingen asikt”.

3 Om forhallandet bland de féretag som SWECO EUROFUTURES inte fatt kontakt med &r identiskt med de
uppringda foretagen sa skulle svarsfrekvensen uppga till ca 76 procent. (50 % av de féretag som
kontaktats uppger att de utgor fel malgrupp, att verksamhet upphort, sjukskrivning, langvarig semester
0SsV.)



2.6 Statistisk bearbetning

Den statistiska bearbetningen har utgatt fran inkomna enkatsvar som har matats in
i statistikprogrammet SPSS. Analyser har sedan gjorts pa flera olika satt, dels i form
av frekvensberakningar, dels i form av en faktoranalys.

| syfte att sakerstalla att analyser genomforts pa ett kvalitetsmassigt satt och for att
mojliggora jamforelser med de identiska undersokningar som har genomforts i
Stockholm-Malardalsomradet har SWECO EUROFUTURES som tidigare namnts
anlitat Statistiska centralbyran (SCB) for genomférandet av delar av den statistiska
bearbetningen av materialet.

2.6.1 Néjd Kund Index (NKI)

| analysen har tva medelindexvarden raknats fram. Det ena avser medelindex for
betyg. Det andra avser medelindex for betydelse. Medelindex for betydelsen ar ett
effektmatt som anger vilken paverkan varje fraga har pa helhetsbetyget, NKI-vardet.
Ju hogre de bada vardena ar ju hogre ar betyget respektive betydelsen for
helhetsbedomningen av kommunens service.

Utifran en analys av kvalitetsfaktorer har medelvarden beraknats for respektive
faktor. En sammanvagning av de medelvarden som raknats fram inklusive en
viktning av dessa utgdr undersékningens Nojd Kund Index (NKI). NKI-varden har
raknats fram for kommunens service som helhet och per kvalitetsfaktor, samt
fordelat pa drende och verksamhet.

2.6.2 Prioriteringsmatris for atgarder

For att kunna gora bedémningar av omraden dar det kravs prioriterade atgarder har
en modell fér matning av kundernas ndjdhet anvants, en sk prioriteringsmatris.
Modellen utgar dels fran medelvardet for helhetsbetyget av foretagens néjdhet med
Umed kommuns service, dels fran enskilda fragor som behandlar olika delar av
respektive faktor.

| de diagram som redovisas ar betygsmedelvardet och medelvardet for betydelsen
(korrelationsmedelvardet) illustrerade med streckade linjer som utgar fran
respektive axel i diagrammet. Varje diagram far i och med detta fyra rutor, med
olika prioriteringsgrad, dar olika varden for fragor eller faktorer kan laggas in.
Krysset dar de bada linjerna korsar varandra utgér medelvardet for betyg och
betydelse. Medelvarden for betyg och betydelse har raknats fram av Statistiska
Centralbyran (SCB).5

4 Faktoranalys analyserar korrelationen mellan olika variabler, dar malsattningen ar att sammanfatta ett
storre antal variabler i ett mindre antal.

5 Observera att de NKI-varden som beréknats skiljer sig nagot fran de medelvarden som presenteras i
rapporten. Detta beror pa att vid framrakning av NKl-varden tas hansyn aven till olika fragors vikt i
forhallande till helheten. Samtliga analysresultat har tagits fram av Statistiska Centralbyran (SCB).



| diagram A gors en illustration i en prioriteringsmatris av hur de diagram som foljer i
senare i resultatredovisningen skall betraktas. Av matrisen framgar vad som
behover prioriteras i det fortsatta forbattringsarbetet, vad som kan bevakas och
eventuellt utvecklas vidare, samt vad som har lagre prioritet. Av diagrammet kan
utldsas att ju hogre varde en fraga eller faktor far pa betydelse-axeln ju viktigare ar
det att detta omrade prioriteras i det fortsatta forbattringsarbetet. Ett hogt varde
avseende betydelsen anger alltsa att en fraga paverkar foretagens helhetsbetyg pa
ett mer omfattande satt an en fraga dar vardet for betydelsen ar lagre.

Att ett varde fatt ett |1agt varde angaende betydelse skall dock inte tolkas som att
det saknar betydelse for foretagens upplevelse av ndjdhet. Det kan endast tolkas
som att andra aspekter sannolikt paverkar foretagens uppfattning i hogre grad.

Prioriteringsmatris:

BEVARA FC")RBATTRA
OM MOJLIGT
2
3]
o
I LAGRE PRIORITERA
.| PRIORITET
&
mindre Betydelse stérre

Diagram 1. Exempeldiagram - Prioriteringsmatris

De olika kvadranterna i atgardsmatrisen kan beskrivas pa foéljande satt:

Bevara

Har hamnar fragor/faktorer dar betygsvardet angetts som hogt av foretagen, samtidigt som betygsvardet inte
paverkar N6jd Kund Index (NKI) i ndgon hoégre omfattning. Det ar viktigt att strava efter att bibehalla de hoga
betygen. | annat fall kan effektmattens betydelse komma att 6ka. Fragor/faktorer som hamnar i denna kvadrant
har lagst prioriteringsgrad angaende en verksamhets forbattringsatgarder.

Férbattra om mojligt

Har hamnar fragor/faktorer dar betygsvardet angetts som hogt, samtidigt som betygsvardet har stor paverkan
pa No6jd Kund Index (NKI). Fragor/faktorer som hamnar i denna kvadrant ar viktiga att forbattra dar det ar
mojligt da fragornas/faktorernas betydelse for helhetsbeddémningen av féretagens nojdhet angaende Umea
kommuns service ar stor.

Lagre prioritet

Har hamnar fragor/faktorer dar betygsvardet angetts som lagt av féretagen, samtidigt som betygsvardet har
liten paverkan pa No6jd Kund Index (NKI). Faktorer i denna kvadrant ar det mindre viktigt forbattra i och med att
fragornas/faktorernas betydelse for helhetsbeddémningen av Umea kommuns service &r liten.

Prioritera

Har hamnar fragor/faktorer dar betygsvardet angetts som lagt, samtidigt som betygsvardet har stor paverkan
pa Nojd Kund Index (NKI). Fragor/faktorer som hamnar i denna kvadrant ar utifran de fyra kvadranterna mest
viktiga att férbattra i och med att fragornas/faktorernas betydelse for helhetsbedémningen av Umea kommuns
service ar hog.



3. Resultat fran Naringslivsbarometern i Umea kommun

| detta kapitel redovisas resultat som framkommit i enkaten. Inledningsvis presen-
teras uppgifter som ror féretagen och deras kontakter med kommunen. | denna del
redovisas aven utfallet i det arende dar den svarande haft kontakt med kommunen
i samband myndighetsutdvning. Efter detta avsnitt redovisas de svarandes svar pa
fragor som stallts om den service de moétt i kontakter med Umea kommun i
samband med myndighetsutdvning och vad kommunen kan tankas behodva
prioritera i det fortsatta utvecklingsarbetet av den service som riktas till foretagen.

3.1 Bakgrundsinformation om foretagen

| enkéaten stalldes ett antal fragor om foretagen och deras kontakter med olika
verksamheter som ansvarar for myndighetsutovning i olika arenden. | tabell 2
redovisas storleken/antal anstallda pa de foretag som haft kontakter med Umea
kommun i rollen som myndighetsutovare.

Tabell 2. Hur manga anstallda har ditt foretag? (andel i % per drendetyp)

Brandtillsyn Markupp- Miljétillsyn Serveringstill-  Bygglov Totalt samt-

latelse (tllsyns- stand liga verk-

arende) samheter
1-5 anstallda 17 28 41 27 38 34
6-10 anstallda 30 23 16 32 19 21
11-50 anstallda 26 28 22 27 24 24
51-100 anstéllda 8 9 4 5 3 S
101- anstallda 19 12 17 9 16 16

Summa totalt 100 100 100 100 100 100

Av tabellen framgar att foretagens storlek varierar mellan olika arendetyper. Foretag
som haft kontakt med Umea kommun angaende brandtillsyn ar marginellt stérre an
ovriga foretag. Foretag som haft kontakt med kommunen angaende serveringstill-
stand ar pa motsvarande satt nagot mindre jamfort med ovriga foretag.

| tabell 3 redovisas olika kontaktformer som féretagen uppger att har haft med
Umea kommun i det drende som enkaten galler. Foretagen hade mdjlighet att ange
flera svarsalternativ.

Tabell 3. P4 vilket satt var du i kontakt med Umea kommun i detta drende? (Andel i %)

Brandtillsyn Markupp- Miljétillsyn Serveringstill-  Bygglov Totalt samt-
latelse (tillsyns- stand liga verk-
arende) samheter
telefon 33 72 61 77 74 61
e-post 18 28 20 54 32 25
brev 28 37 31 46 37 33
personligt méte 91 54 71 68 69 70
annat sétt 4 2 2 4 5 3




Av tabellen framgar att det &r mest vanligt att foretagen vid handlaggningen av
arenden haft kontakter med Umea kommun antingen i form av ett personligt mote
eller per telefon. Kring arenden som géaller serveringstillstand ar det ocksa vanligt
att man haft kontakt via e-post. Bland de féretag som har angett svarsalternativet
annat satt ar det vanligt att man svarat att kontakten skett via utsedda konsulter.

Pa en fraga om det var forsta kontakten foretagen hade med kommunen i ett
liknande arende svarade 28 procent av foretagen att det var forsta kontakten.
Svarsbilden ser likartad ut mellan olika arendetyper. Andelen ja-svar varierar mellan
22 procent for serveringstillstand och 29 procent for brandtillsyn.

| tabell 4 redovisas hur det drende som enkaten gallde utfoll for det berbrda
foretaget.

Tabell 4. Hur utfoll &rendet for dig? (Andel i %)

Brandtillsyn Markupp- Miljétillsyn Serveringstill-  Bygglov Totalt samt-
latelse (tillsyns- stand liga verk-
arende) samheter
Positivt 71 67 67 76 78 70
Delvis positivt 21 26 24 10 19 22
negativt 6 7 5 14 3 6
Vet e 2 0 4 0 0 2
Summa totalt 100 100 100 100 100 100

Av tabellen framgar att drygt fyra av fem drenden som galler serveringstillstand och
bygglov har utfallit positivt sett ur foretagens perspektiv. Tva av tre drenden som
galler markupplatelse och milj6tillsyn har utfallit positivt ur foretagens perspektiv.
Samtidigt som serveringstillstand ar en av de arendetyper dar utfallet i darendet varit
mest positivt for foretagen ar det ocksa detta drende som har storst andel negativa
beslut (14 %) sett ur foretagens perspektiv.

3.2 NKI-varde i Umea kommun och jamférelser med andra kommuner

Vid en berakning av NKl-vardet utifran foretagarnas helhetsbeddémning av Umea
kommuns service framkommer att det genomsnittliga NKI-vardet for samtliga
verksamheter som matningen omfattar uppgar till NKI 65 6. Detta ar enligt SCB ett
klart godkant betyg. SCB betraktar varden under 40 som ett underkant betyg.

| de 43 kommuner som genomforde matningen inom partnerskapet Stockholm
Business Region ar 2007 uppgick det genomsnittliga NKI-vardet till 63.
Medianvardet bland samtliga kommuner som deltog i 2007 ars matning 1ag dock
hogre, pa vardet 67. Anledningen till denna skillnad ar att stora kommuner med
NKI-varden under genomsnittet drog ned det totala vardet. Kommunernas NKI-
varden varierade mellan 49 och 75. | féljande tabell redovisas NKI-varden for
samtliga kommuner som deltog i matningen ar 2007. Av diagrammet framgar att
resultaten i Umea ar nagot hogre an genomsnittet och hogre an stora kommuner

6 NKI i vardet for helhetsbeddmningen bygger huvudsakligen pa tre fragor i enkaten. | den analysmetod
som SCB anvander gors aven en viktning av fragorna vilket paverkar NKl-vardet.

9



sasom Vasteras, Orebro, Uppsala och Stockholm. Umeé kommuns vérde ligger dock
nagot lagre an medianvardet for samtliga kommuner.

Enkoping
Vallentuna
Nykvarn
Smedjebacken
Solna
Koéping
Ludvika
Tyreso
Kungsor
Oxelésund
Sigtuna
Sollentuna
Taby
Hallstahammar
Huddinge
Sundbyberg
Soédertalje
Gavle
Upplands Vasby
Arboga
Lidingd
Nykoping
Eskilstuna
Gnesta
Haninge
Nacka
Nynashamn
Strangnas
Upplands-Bro
Trosa
Vasteras
Flen

Knivsta
Orebro
Botkyrka
Karlskoga
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Diagram 2. NKI-varden for kommuner som deltog i 2007 &rs matning
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3.3 NKl-varde i Umea kommun fordelat mellan olika servicefaktorer

| tabell 5 redovisas foretagens uppfattning om servicefaktorer dels for helheten,
dels fordelat pa de olika verksamheter som denna undersdkning studerat. De
varden som anges ar betygsindexvarden dels for helhetsbedémningen, dels per
servicefaktor. Tabellen omfattar dven uppgifter om medelvarden per omrade. Dessa
varden ar som framgar av tabellen hdgre an de viktade NKI-varden som beraknats
av SCB och som ar mdjliga att jamféra med andra kommuner.

Tabell 5. Betygsindex per kvalitetsfaktor och verksamhet i Umed kommun

Brandtillsyn Markupp- Miljétillsyn Serverings- Bygglov Totalt
latelse (tillsyns- tillstand samtliga
arende) verksam-
heter
Information 71 61 65 78 62 66
Tillganglighet 76 61 71 82 59 69
Bemdtande 80 66 68 75 68 70
Kompetens 82 68 68 78 67 71
Rattssakerhet 74 66 66 71 64 67
Effektivitet 73 58 63 72 53 63
NKI-helheten 74 62 63 76 59 65
Medelvérde 76 63 67 76 62 68
NKI-Vérde per 74 62 65 76 59 65
omrade och for
samtliga

verksamheter*

*Varden dar hansyn tagits till vikt.

Av tabellen framgar att arendetyperna serveringstillstand och brandtillsyn generellt
sett fatt hogre NKl-varden an ovriga verksamheter.

3.4 Foretagen om kommunens service

| enkéaten stalldes ett antal fragor om hur foretagen uppfattar Umea kommuns
service. Foretagen kunde ange svarsalternativ pa en tiogradig skala vid dessa
fragor. For att 6ka Overskadligheten har svaren kodats om till en tregradig skala.
Indelningen har gjorts av SCB. Svarsalternativ 1-4 ar graderat som laga betyg,
svarsalternativen 5-7 utgor mellanvarden och svarsalternativen 8-10 utgor
kategorin htga betyg.

| bilaga 2 redovisas ett diagram 6ver samtliga fragor i enkaten dar en uppdelning
gjorts mellan positiva och negativa svar.
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Hur féretagarna besvarat fragor om hur de uppfattar kommunens service som
helhet framgar i diagram 3.

Hur vél uppfyllde verksamheten Dina férvantningar? 44

Hur néjd var Du med verksamheten i sin helhet? 47

Tank Dig en perfekt verksamhet. Hur néra ett 48
sadant ideal kom verksamheten? | | | | |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W 13gt (1-4) O mellan (5-7) @ higt (8-10)

Diagram 3. Foretagens uppfattning om kommunens service som helhet !

Av diagrammet framgar att mellan 37 procent och 41 procent har angett nagot av
de tre hogsta betygen pa den tiogradiga skalan nar det galler fragor om féretagens
helhetsbeddomning av Umea kommuns service.

3.4.1 Information

| diagram 4 redovisas hur foretagarna, oavsett arendetyp, besvarat fragor om
kommunens service nar det galler faktorn information.

Hur n6jd var Du med var muntliga information? - 37 _

Hur n6jd var Du med vart skriftliga - 47

informationsmaterial?

Hur nojd var Du med innehallet pa var _
webbplats? - 22

Hur ndjd var Du totalt sett med informationen? - 38 _

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W 1&gt (1-4) O mellan (5-7) B hogt (8-10)|

Diagram 4. Foretagens uppfattning om verksamheternas information

Av diagrammet framgar att mellan 32 procent och 51 procent har angett nagot av
de tre hogsta betygen pa den tiogradiga skalan angaende den information som

7I diagrammen som redovisas i detta kapitel uppgar totalsumman inte alltid till 100 %. For enskilda fragor
ar den i vissa fall 99 %, i andra fall 101 %. De redovisade resultaten bygger pa uppgifter som réknats fram
av SCB och dar svaren viktats i enlighet med den analysmetod som anvants.
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Umea kommun férmedlar till foretagen. Vid fragan om innehallet pa var webbplats
var det ett stort bortfall (11 %), samt manga foretag som angav svarsalternativet
"ingen asikt” (44 %) vilket tyder pa att foretagen inte anvander denna
informationskalla i sarskilt hdg grad.

3.4.2 Tillganglighet

| diagram 5 redovisas hur foretagarna oavsett drende besvarat fragor om
kommunens service nar det galler faktorn tillganglighet.

Hur nojd var Du med méjligheten att fa traffa
:
ratt person(-er)?

Hur nojd var Du med mdjligheten att komma i
kontakt med réatt person(-er) pa telefon?
Hur nojd var Du med mdjligheten att komma i 37 _
kontakt med réatt person(-er) pa e-post?
Hur n6jd var Du med mdjligheten att direkt
hamta blanketter och informationsmaterial pa . 52 _
hemsidan? |
Hur n6jd var Du totalt sett med mdjligheten att
.
komma i kontakt med oss?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W 1&gt (1-4) O mellan (5-7) @ hogt (8-10) |

Diagram 5. Foretagens uppfattning om verksamheternas tillgénglighet

Av diagrammet framgar att mellan 39 procent och 60 procent har angett nagot av
de tre hogsta betygen angaende den tillganglighet som kommunens olika
verksamheter tillhandahaller till foretagen i samband med myndighetsutévningen.
P4 samma satt som vid fragor om information ar bortfallet stort (ca 8 %) pa de
fragor som stallts om tillganglighet via e-post eller via hemsidan. Cirka fyra av tio
foretag har vid dessa fragor angett svarsalternativet "ingen asikt”. Svaren pa fragan
om hur nojda foretagen var med mojligheten att hamta blanketter och
informationsmaterial pa hemsidan &r mindre positiva bland de svarande &n vid
ovriga fragor som ror tillganglighet.
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3.4.3 Bemotande

| diagram 6 redovisas hur foretagarna oavsett drende besvarat fragor om
kommunens service nar det galler faktorn bemétande.

Hur ndjd var Du med kontakten och dialogen
med Vvar personal?

Hur nojd var Du med var férmaga att formedla
kunskap om vilka regler som géller?

Hur n6jd var Du med den vagledning och det
stod som vi gav?

Hur ndjd var Du med den lyhdrdhet och
forstaelse som vi visade?

Hur néjd var Du totalt sett med bemétandet?

N
~
i w

3

3

33

29

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W 1&gt (1-4) O mellan (5-7) B hogt (8-10)|

Diagram 6. Foretagens uppfattning om verksamheternas bemoétande

Av diagrammet framgar att mellan 48 procent och 60 procent har angett nagot av
de tre hogsta betygen angaende bemotandet de mott i olika verksamheter. Mest
nojda ar foretagen med den kontakt och dialog de har haft med verksamheternas
personal. Minst ndéjda ar de kring den lyhérdhet och den forstaelse som de mott i

sin kontakt med kommunen.
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3.4.4 Kompetens

| diagram 7 redovisas hur foretagarna oavsett drende besvarat fragor om
kommunens service nar det galler faktorn kompetens.

Hur nojd var Du med var kunskap och
o o 35
kompetens pa omradet?
Hur ndjd var Du med var férmaga att hjalpa till
.. 34
att Idsa problem?
Hur néjd var Du totalt sett med kompetensen? 38
]
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
| m 1&gt (1-4) O mellan (5-7) @ hogt (8-10) |

Diagram 7. Foretagens uppfattning om verksamheternas kompetens

Av diagrammet framgar att mellan 48 procent och 53 procent har angett nagot av
de tre hogsta betygen angaende den kompetens som finns pa de olika kontoren.
Knappt var femte svarande har valt ett negativt svarsalternativ vid pastaendet som
galler formagan att hjalpa till att 16sa problem.

3.4.5 Rattsakerhet

| diagram 8 redovisas hur foretagarna besvarat fragor om kommunens service nar
det galler faktorn rattssékerhet.

Hur néjd var Du med det satt som vi motiverade vara
e 34
stallningstaganden/beslut?

Hur nojd var Du med det sétt som vi informerade om
modjligheten att 6verklaga beslut?
Hur néjd var Du med tydligheten i de lagar och regler som - 37
géller for Ditt arende?

Hur nojd var Du totalt sett med rattssakerheten? - 39 _

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W 1&gt (1-4) O mellan (5-7) B hogt (8-10) |

Diagram 8. Foretagens uppfattning om verksamheternas rattssakerhet
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Av diagrammet framgar att svaren ar relativt jamnt fordelade mellan olika
pastaenden. Knappt halften av de svarande har vid samtliga fragor angett ett av de
tre hogsta betygen angaende rattssdkerheten vid kontorens handlaggning av
arenden.

3.4.6 Effektivitet

| diagram 9 redovisas hur foretagarna oavsett drende besvarat fragor om
kommunens service nar det galler faktorn effektivitet.

Hur ndjd var Du med tiden for handlaggningen
av Ditt arende? - 38 _

Hur n6jd var Du med handlaggningen och _
behandlingen av Ditt arende? - 38

Hur n6jd var Du med kostnaden for
handlaggningen av Ditt &rende?

Hur ndjd var du totalt sett med effektiviteten? - 39 _

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W 1&gt (1-4) O mellan (5-7) @ hogt (8-10) |

Diagram 9. Foretagens uppfattning om verksamheternas effektivitet
Av diagrammet framgar att mellan 33 procent och 48 procent har angett nagot av

de tre hogsta betygen angaende fragor som stallts om kontorens effektivitet.
Framforallt har lagre betyg angetts om kostnaden for handlaggningen av arendet.
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3.5 Omraden att prioritera i fortsatt forbattringsarbete
| diagram J redovisas en prioriteringsmatris 6ver samtliga omraden som foretagen

fatt ta stallning till i Umed kommuns Naringslivsbarometer.

Betygsindex
90

Bevara Forbéattra
om mojligt

85

80

75

70

65
i Effek.

60

55

Lagre prioritet Prioritera
Effekt

50
0,0

Diagram 10. Prioriteringsmatris éver samtliga kvalitetsfaktorer och verksamheter

= forvaltningens medelindex och medeleffekt

= medelindex for hela Umea

= lagsta medelindex for Umea

= = = = hggsta medelindex for Umea

| prioriteringsmatrisen framkommer att kvalitetsfaktorerna bemotande och
effektivitet ar de tva omraden som har storst betydelse for foretagens
helhetsbeddmning av Umea kommuns service. Kvalitetsfaktorn effektivitet ar det
omrade dar det ar sarskilt angelaget med atgarder till forbattringar. Foretagen har
lamnat lagst betyg i de fragor som stallts inom just denna faktor samtidigt som den
har storst betydelse for NKI-vardet. | detta sammanhang ar det angelaget att notera
att det framforallt ar fragan om kostnaden for handlaggningen som har fatt laga
varden. Ovriga fragor inom faktorn har fatt betydligt mer positiva svar. Resultaten
kring faktorn effektivitet Overensstammer med resultat for matningarna inom
partnerskapet Stockholm Business region.
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Nar det galler fragor som stallts om information och rattssakerhet har féretagen
gett betyg som ligger nagot lagre an genomsnittet for samtliga fragor som har stallts
i enkaten. Dessa faktorer har dock inte sa stora effekter pa foretagarnas
helhetsbeddmning (NKI). Kvalitetsfaktorerna bemdtande och kompetens ar de tva
omraden som fatt hogst betyg i undersdkningen.

3.5.1 Prioriteringar av forbattringar av service inom olika verksamheter

Resultat av faktoranalysen for de olika verksamheter som studerats i
Naringslivsbarometern visar pa samma satt som fér helheten i kommunen att
effektivitet ar den kvalitetsfaktor som for samtliga verksamheter har fatt 1agst betyg
av foretagen. | Ovrigt visar resultaten pa verksamhetsniva varierande omraden som
kan vara angelagna att prioritera i det fortsatta forbattringsarbetet.

| diagrammen som foljer redovisas prioriteringsmatriser for de verksamheter och
arenden som belysts i denna Naringslivsbarometer:

For Brandférsvaret - brandtillsyn ar det sarskilt viktigt om man vill héja NKI-vardet
att prioritera kvalitetsfaktorerna rattssakerhet och effektivitet. Sarskilt fokus kan
enligt foretagens svar laggas pa att informera om moéjligheten att éverklaga beslut
samt att se dver kostnaden for handlaggningen av arenden.

Betygsindex

90 =rwerey Forbattra
om mojligt

Rattssak.
Effek.

Diagram 11. Prioriteringsmatris Brandforsvaret — brandtillsyn

For Samhélisbyggnadskontoret Gator och parker samt Stadsledningskontoret Mark
och exploatering ar det sarskilt viktigt om man vill hoja NKI-vardet att vid
markupplatelse prioritera kvalitetsfaktorn effektivitet genom att se éver kostnaden
for handlaggningen av handlaggningen.
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Betygsindex

90 = Forbattra
om mojligt

Rattssak.

B E g
Info.

m Effek.

Diagram 12. Prioriteringsmatris Gator och parker respektive Mark och exploatering —
markupplatelse

For Samhélisbyggnadskontoret Miljé- och hédlsoskydd ar det sarskilt viktigt om man
vill hja NKI-vardet att vid markupplatelse prioritera kvalitetsfaktorn effektivitet
genom att se dver kostnaden for handlaggningen av arendet.

Betygsindex

90 ErEyETE Forbattra
om majligt

Tillg.

Komp. m Bemot.

m Rattssak.
E In

m Effek.

Diagram 13. Prioriteringsmatris Miljé- och hédlsoskydd — tillsynsarende
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For Socialférvaltningen tillstandsenheten - serveringstillstand ar det sarskilt viktigt
om man vill h6ja NKI-vardet att prioritera kvalitetsfaktorerna bemotande och effek-
tivitet. Sarskilt fokus kan enligt foretagens svar om beméotandet laggas pa att vara
lyhérda och visa forstaelse samt att ge vagledning och stod. Angaende effektivitet
ar det relevant att fokusera pa att se 6ver kostnaden fér handlaggningen.

Betygsindex

90
Forbattra

om maojligt

= Tillg.

EE IWffoKomp.

B Bemot.

Em Effek.

Diagram 14. Prioriteringsmatris Socialférvaltningen — serveringstillstand

For Samhélisbyggnadskontoret - bygglov ar det sarskilt viktigt om man vill héja NKI-
vardet att prioritera kvalitetsfaktorerna tillganglighet och effektivitet. Sarskilt fokus
kan enligt foretagens svar nar det galler tillganglighet laggas pa att se éver mojlig-
heten for foretagen att fa kontakt med ratt person pa telefon eller e-post. Nar det
galler effektivitet kostnaden for handlaggningen av drenden fokuseras.

Betygsindex

90
Forbattra

om mojligt

= F
B Kc

mm Rattssak.

mrTo-

m Effek.

Diagram 15. Prioriteringsmatris Samhéallsbyggnadskontoret — bygglov
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3.6 Foretagens kommentarer och synpunkter pa Umea kommuns
service

Foretagen fick i en avslutande fraga komma med synpunkter och forslag pa hur
Umea kommuns service kan forbattras. Nedan anges exempel pa kommentarer
som foretagen lamnat. For att ge éverskadlighet har kommentarerna sorterats
utifran olika serviceomraden:

> Tillganglighet

Forbattra en mojlig telefonkontakt. Svart att na ratt person, antingen ar denna upptagen i
telefon, har vidarekopplat till vaxeln eller har telefontider. Fler bygglovshandlaggare.

Tydligare roll férebyggande - myndighet. Gemensam och tydlig niva. Det ska inte vara olika
beddmningar beroende pa person.

Arliga besok 6nskas.

Mer kontinuerliga besok sa att man blir mer uppmarksam om dom olika kontrollpunkterna i
kOk resp. restaurang.

Stort problem att fa kontakt med ratt person via telefon. Utgangen, tar semester, svarar
inte alls, sjukdom, pappaledig ar vanliga anledningar att inte ratt person gar att na via
telefon.

» Information
Svart att hitta pa webben. Fick ingen info om mojlighet att 6verklaga.

Det svara med blanketter pad hemsidan ar att veta vilken som ar ratt till just min specifika
fraga.

Det ar mycket bra ndr man kan hamta och skicka blanketter pa webben. Forut kunde man
aven hitta blanketter for temperaturkontroll.

Ett fardigt material fran brandférsvaret med lagar, regler och praktiska anvisningar. Da
sparar bade vi och kommunen pengar. Allt gar da fortare. Egentligen ganska enkelt eller
hur....

Tydliga och konkreta krav som ar enkla att férsta och efterleva.

> Bemotande

Kostnaden for vart arende drog ner betyget. Processen kan verka vara byrakratisk men
bemdtande var bra. Latt att ha att gora med personalen nar det har blivit fel.

Att se majligheten istallet for hindren, borde en del handlaggare tanka mer pa.

Valdigt bra med sa forstdende och hjdlpsamma kontaktpersoner pa halsa och miljo. Vi fick
den hjalp och instruktion vi behdvde for att redan fran start bygga upp sa val fysiskt som
organisationsmassigt. TACK!

Kommunens service och bemdtandet gentemot mig har alltid varit utmarkt. Jag tycker
nastan all den avdelning pa kommunen som jag har kontakt med har gett en bra service
och varit hjalpsamt i alla aspekter.

Personen som ringde oss forsta gangen presenterade sig inte, ndgot som jag anser ar det
forsta man gor 6verhuvudtaget i ndgon form av Kontakter!
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» Kompetens

Hjalp med forslag till I6sningar saknades helt. Kontroll verkar vara ledord. Angslan att fatta
beslut utan att ha 100% sakerhet att sta pa? Upplevelsen av att ha besokt en domande
enhet och inte en serviceenhet kvarstar. FINNS ALLTSA EN DEL ATT GORA!

Arbetet borde vara mer preventivt. Det vill séga vagleda "kunden" fran start i planering av
ny verksamhet inte bara komma med "pekpinnar" i efterhand etc.

Jag tycker att de som ar ansvariga for ett arende inom kommunen skall diskutera igenom
detta internt forst sa att man kan ge ett klart och entydigt svar.

Tydligare roll vad galler intern sakerhet och férebyggande! Tydlighet. Lamna och sta for
skriftliga besked. Svara pa e-mail.

Mer personlig kontakt med serveringsinnehavare. | 6vrigt kan sagas att Umed har en mkt
kompetent tillstdndsenhet och de ar utifran ett myndighetsdirektiv vart berdm for sin
professionalism.

> Rattssakerhet

Kommunens tjansteman maste paverka regeringen nar det galler alkohollagen ang.
serveringstillstdnd. Det ar stor skillnad mellan kommunerna for att lagen gar att tolka pa
olika satt.

Kunskap om lagar och krav finns. Kunskap om hur verksamheter fungerar i praktiken, samt
var vi kan fa hjalp att leva upp till de krav som stélls maste bli battre.

Utbilda personalen i de nya direktiven och f6lj en Sverigestandard inte hitta pa egna
direktiv.

> Effektivitet

Snabbare beslut. Enklare regeldokument. Att man kan spara den ifyllda pdf-blanketten
efter att man fyllt i den. Misslyckas man med den utskrivna kopian sa maste man fylla i den
igen=irriterande!!!

Snabbare handlaggning. Férenklade/muntliga férhandsbesked.

Tyvarr ar det sa att det valdigt ofta drojer lange (6-12 man) fran bestallningsdatum av
aterstallningsarbeten tills fakturan kommer... Aven vid éverenskomna krediteringsarenden
kan handlaggningstiden bli Iang. Det finns exempel pa 3 manader och langre!

Miljokontoret har stora avgifter per ar for foretagare. Vi ar inte néjda med det.

Separera enkla drenden som kan handlaggas kvickt. Man skall inte behdva vanta 6 man pa
ett svar trots upprepade paminnelser.

Skrammande lang handlaggningstid ger ett morker for nyetableringar. Vi som redan ar
etablerade klarar av att bygga utan pantbrev men hur manga nyetableringar klarar det?
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4. Sammanfattande kommentarer

Av resultaten som redovisats i denna rapport framkommer att Néjd kund index for
helhetsbeddémningen totalt for Umea kommun ligger pa NKI 65 pa en 100-gradig
skala. Detta varde ar hégre an genomsnittligt NKI i de matningar som gjorts inom
Partnerskapet Stockholm Business Alliance, men samtidigt lagre an medianvardet
for samtliga dessa kommuner. Har ar det relevant att notera att flertalet av de
storre kommunerna som har genomfort den NKI-matning som nu genomforts i
Umea (vid samma tidpunkt pa aret men ar 2007) har uppnatt lagre varden.

Bland de verksamhetsomraden som matningen omfattat har serveringstillstand
uppnatt de hégsta NKI-vardet 76, foljt av brandtillsyn NKI 74. Miljétillsyn har
uppnatt NKI 63 och markupplatelse NKI. Lagst varde av de fem galler bygglov med
NKI 59. Denna fordelning stdmmer val med de varden som uppmattes inom
partnerskapet Stockholm Business Alliance ar 2007. Har varierade varden mellan
74 och 58. Ordningsféljden mellan olika verksamheter var identiskt fordelade

4.1 Styrkor och forbattringsomraden i kommunens service till féretagen

Nagra omraden som Naringslivsbarometern belyser har visat sarskilt goda resultat i
undersdkningen, vilket kan betraktas som positivt ur kommunens synvinkel.

Fragor om kompetens, bemétande och tiliganglighet har generellt fatt hdoga betyg
fran foretagen. Inom dessa omraden ligger NKI-vardet pa ca 70. Nar det galler
kvalitetsfaktorn bemoétande visar resultaten ocksa att detta omrade har stor
betydelse for foretagens beddmning av kommunens NKI-véarde.

En kvalitetsfaktor har i naringslivsbarometern visat sig vara sarskilt angelagen att
prioritera i det fortsatta forbattringsarbetet. Detta galler omradet effektivitet.
Framforallt har foretagen angett |1aga betyg nar det galler kostnaden for
handlaggningen av olika arenden, men andelen laga varden ar ocksa till viss del
hog nar det galler handlaggningstider och handlaggningen i stort.

Forbattringsforslag som foretagen lamnat i en dppen fraga handla mycket om att
det finns dnskemal att utveckla rutiner som forkortar handlaggningstider. En del
ldmnar kommentarer om att det personliga bemoétandet i vissa fall kan forbattras
och att kommunen behdver se dver sin tillganglighet i olika avseenden.

Avslutningsvis ett tankvart positivt citat om det fortsatta arbetet ...

"Utmaningen ligger i att bibehalla nuvarande héga kvalitet och serviceniva.”
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4.2 Erfarenheter att ta till vara kring genomforandet

Laga svarsfrekvenser ar en brist i genomférandet av NKI-matningen i Umea
kommun. Svarsfrekvensen vid 2008 ars Naringslivsbarometer i Umea kommun
uppgar till totalt 56 procent. Mot bakgrund av att manga foretag foll bort vid de
telefonuppringningar som genomfdérdes ar det dock, enligt SWECO EUROFUTURES
bedomning, troligt att svarsfrekvenserna i realiteten ar betydligt battre an vad som
framkommit. Telefonkontakterna vittnar om att personer som enkaten riktats till
inte langre finns kvar pa foretagen eller att de av annat skal inte haft praktisk
mojlighet att besvara enkaten t ex som en foljd av sjukdom och langvarig ledighet.

Det kan i sammanhanget namnas att bortfallsproblematiken inte ar unik for Umea
kommun. Aven andra kommuner t ex Stockholm stad och Uppsala hade samma
erfarenheter vid deras inledande serviceméatningar. Framforallt bottnar
problematiken i att de foretagsférteckningar som anvands som underlag for utskick
av enkater haft brister. For att komma till ratta med detta menar SWECO
EUROFUTURES att det kan vara angelaget att olika verksamheter i Umea kommun
ser dver sina foretagsforteckningar infor kommande matningar. Det har i vissa fall
visat sig att foretag upphort eller att kontaktpersoner slutat sin anstallning sedan
lange. Ytterligare en sak som skulle kunna utvecklas ar att berdrda verksamheter
utdver adresser och telefonnummer aven registrerar uppgifter om e-postadresser
dar kontaktpersoner kan nas. Detta skulle bidra till en enklare hantering vilket dels
Okar den ekonomiska effektiviteten vid genomférandet, dels underlattar
aterkoppling av resultat till foretagen.
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BILAGA 1

Nagra fragor till dig som nyligen har varit i kontakt med xxxx i Umea
kommun

Du har under det senaste aret varit i kontakt med xxxx i Umea kommun i ett xxxx. Vi ber
dig beddma kontakterna i detta arende. Med hjalp av en skala fran ett (1) till tio (10), dar
ett (1) betyder lagsta betyg och tio (10) betyder hogsta betyg, gér du din beddmning av
kontakterna med verksamheten. Satt ett kryss i den ruta som stdmmer bast. Det ar
viktigt att du forsoker svara pa alla fragorna.

Skicka in det ifyllda formularet sa snart som mojligt, senast fredagen den xx xxxx. Anvand
det medsanda svarskuvertet och lagg det pa brevlidadan. Det behovs inget friméarke.

Om du har fragor om enkaten far du garna kontakta Charlotte Savas Nicolaisen pa
tel 08-613 08 04 eller skicka e-post till: charlotte.savas.nicolaisen@sweco.se

BAKGRUND
1. Hur manga anstallda har Ditt foretag? 3. Var det forsta gangen Du var i kontakt
(Rakna med dig sjalv) med Umea kommun i denna typ av arende?
1 15 10 Ja
2 [ 610 2 [] Nej
3 [] 1150
4[] 51100
5 (] 101
2. Hur utfoll arendet for Dig? 4. Pa vilket satt var Du i kontakt med Umea
kommun i detta drende?
(Flera alternativ kan kryssas for)
2 [  Delvis positivt > [0 E-post
4[] Vet gj 4[] Personligt méte
5 (]  Annatsatt. Vilket?
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INFORMATION

5. Hur ndjd var Du med... Inte alls | hogsta grad  Ingen
nojd nojd  asikt
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a)..var muntliga information? D o0doggogogdggogoQo oo
b)..vart skriftliga informationsmaterial? oo godongngon O
c)..innehallet pa var webbplats? oo godongngon O
d) Hur nojd var Du totalt sett med N I I O I O I O I
informationen?
TILLGANGLIGHET
6. Hur ndjd var Du med... Inte alls | hogsta grad  Ingen
nojd nojd  asikt
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a)..mojligheten att komma i kontakt med U000 O
ratt person(-er) pa telefon?
b)..mdjligheten att komma i kontakt med U000 O
ratt person(-er) pa e-post?
c)..mojligheten att direkt hamta blanketter U000 O
och informationsmaterial pa hemsidan?
d)..mojligheten att fa traffa ratt person(-er)? |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:| []
e) Hur néjd var Du totalt sett med mojlig- |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:| []
heten att komma i kontakt med oss?
BEMOTANDE
7. Hur nojd var Du med... Inte alls | hogsta grad  Ingen
nojd nojd  asikt
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a)..kontakten och dialogen med var O dddddonongd o
personal?
b)..den vagledning och det stod som vi O dddddonongd o
gav?
c)..den lyhérdhet och forstaelse som vi O dddddonongd o
visade?
d).. var formaga att formedla kunskapom  [] [ [0 0 OO OO OO OO OO O [
vilka regler som galler?
e) Hur nojd var Du totalt sett med I I O I O I O R

bemotandet?
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KOMPETENS

8. Hur ndjd var Du med...

a)..var kunskap och kompetens pa
omradet?

b)..var formaga att hjalpa till att |6sa
problem?

¢) Hur n6jd var Du totalt sett med
kompetensen?

Inte alls
nojd

| hogsta grad
nojd

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Ingen
asikt

Doooooooo0onQg o

Doooooooo0onQg o

Do ooboddo O

RATTSSAKERHET

9. Hur ndjd var Du med... Inte alls | hogsta grad  Ingen
nojd nojd asikt
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

a)..tydligheten i de lagar och regler som HRERERER R RN []

galler for Ditt arende?

b)..det satt som vi motiverade vara HRERERER R RN []

stallningstaganden/beslut?

c)..det satt som vi informerade om HRERERER R RN []

mojligheten att éverklaga beslut?

d) Hur n6jd var Du totalt sett med OO ddnd L]

rattssakerheten?

EFFEKTIVITET

10. Hur nojd var Du med... Inte alls | hogsta grad  Ingen
nojd nojd asikt
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

a)..handlaggningen och behandlingenav [ 1 [ [ [ O O O O O O @O

Ditt arende?

b)..tiden for handlaggningen av Ditt OoO00000004ddd L]

arende?

c)..kostnaden for handlaggningenavDitt [ [0 OO O O O O O O O @O

arende?

d) Hur néjd var du totalt sett med N I I I I I I e I

effektiviteten?
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SAMMANFATTNING AV DIN SYN PA DET AKTUELLA VERKSAMHETEN

Inte alls I hogsta grad  Ingen
nojd nojd  asikt
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

11. Hur nojd var Du med 0000y o

verksamheten i sin helhet?

12. Hur vél uppfyllde verksamheten OO0 00000 oOno O

Dina forvantningar?

13. Tank Dig en perfekt verksamhet. OO0 00000001°0n o

Hur néra ett sddant ideal kom
verksamheten?

14. Har kan du skriva ned 6vriga synpunkter pa hur kommunens service kan forbattras.

TACK FOR DIN MEDVERKAN | DENNA UNDERSOKNING!
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Samtliga arenden BILAGA 2

Fr11

Fr12

Fr13

Frb5:1

Fr5:2

Fr5:3

Fr5:4

Fr6:1

Fr 6:2

Fr6:3

Fr6:4

Fr 6:5

Fr7:1

Fr7:2

Fr7:3

Fr7:4

Fr7:5

Fr8:1

Fr 8:2

Fr 8:3

Fro:1

Fr9:2

Fr9:3

Fr9:4

Fr 10:1

Fr 10:2

Fr 10:3

Fr 10:4

-100

Andel med lagt resp. hogt betyg




