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FORORD

Sweco Eurofutures har under varen 2010 haft i uppdrag av Naringslivsservice i Umea kommun att
genomfdra en servicemétning, en s.k. Naringslivsbarometer. Enkéaten riktar sig till féretag som har
haft kontakt med Umea kommun i olika arenden som rér kommunens myndighetsutévning. En
identisk enkat genomfordes aven ar 2008. Syftet med enkaten ar att Umea kommun skall fa kunskap
om hur féretag som uppfattar myndighetsutdvningen inom fem verksamheter: brandtillsyn, bygglov,
markupplatelse, miljotillsyn och serveringstillstand.

Rapporten omfattar uppgifter som framkommit i en enkat som har besvarats av totalt 309 foretag.
Dessutom gors en jamforelse av resultat med den néringslivsbarometer som Umed kommun
genomforde ar 2008. En malsattning ar att uppgifter som framkommer ska ge stod till Umea
kommun i dess fortsatta arbete riktat till foretag.

Charlotte Savas Nicolaisen har varit uppdragsledare och ansvarig for utvarderingsuppdraget hos
Sweco Eurofutures.

Sweco Eurofutures vill harmed tacka alla dem som besvarat enkaten och som hjalpt Umea kommun i
att fortsatta utvecklingen av dess verksamhet.

Stockholm i juni 2010

Maria Lundberg Charlotte Savas Nicolaisen
VD, Sweco Eurofutures AB Uppdragsédare
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INLEDNING

| liknet med ett flertal andra kommuner i landet genomférde Umed kommun ar 2008 en
servicematning, en s.k. Naringslivsbarometer. Enkaterna genomfordes som komplement till den
studie av naringslivsklimatet som arligen genomférs av Svenskt Néaringsliv. Under varen 2010 har
Umea kommun gjort en uppfoljning av tidigare méatning for att se om det skett ndgon forandring av
féretagets uppfattning om kommunens service.

Umea kommuns Naringslivsbarometer har genomforts som en enkatstudie riktad till drygt 500
foretag. | studien kartlaggs foretagen uppfattning om ar servicenivan i myndighetsutévningen inom
ett antal specifika verksamhetsomraden. En anledning till fokuseringen pa kontakter i samband med
myndighetsutdvning ar att foretagen saknar mojlighet att vanda sig utanfor kommunen da
myndighetsutévning ar en obligatorisk uppgift for kommunen.

En malsattning med Naringslivsbarometern ar att identifiera omraden dar utveckling och
forbattringar av servicenivan ar angelagen samt att ge en grund for l6pande uppféljning av hur
kommunens service till féretagen utvecklas.

DISPOSITION

Inledningsvis i denna delrapport, kapitel 1, ges en beskrivning av Sweco Eurofutures uppdrag att
genomfdra en naringslivsbarometer riktad till féretag.

| kapitel 2 ges en beskrivning av metoder som anvants for att inhamta uppgifter fran foretag som haft
kontakt med kommunen i ett arende som rér myndighetsutdvning.

| kapitel 3 redovisas resultat som framkommit i enkaten och fran de analyser som genomforts av
Sweco Eurofutures och av Statistiska Centralbyran (SCB).

Rapporten avslutas i kapitel 4 med en sammanfattning av de omraden som redovisas i rapporten. |
anslutning till detta ger Sweco Eurofutures en beskrivning av omraden som visat sig val fungerande
och lovvarda, men ocksa forslag pa prioriterade utvecklingsomraden.

SYFTEMED GENOMFORANDETEVNKMATNING | UMEA

Umea kommun har sedan nagra ar tillbaka formulerat ett handlingsprogram for arbetet att forbattra
kommunen saval for invanarna totalt sett som specifikt riktat till foretag i kommunen. En forsta
matning genomfordes ar 2008. Satsningen har handlat om att utveckla foretagsklimatet och skapa sa
goda forutsattningar som majligt for det lokala néringslivet. Att genomfora en sarskild studie for att
kartlagga servicenivan i myndighetsutévningen ligger inom ramen for detta omrade.

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

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

SWECO EUROFUTUREBDIRAG

Konsultforetaget Sweco Eurofutures ansvarade for den forsta matningen som genomfordes ar 2008
och har nu fatt ett fornyat uppdrag av Naringslivsservice i Umea kommun att upprepa denna
undersokning.  Charlotte Savas Nicolaisen, seniorkonsult vid Sweco Eurofutures, har som
projektledare ansvarat for ggnomférandet av servicematningen.

Identiska maétningar har genomforts &ven i andra kommuner. Dessa matningar initierades av
partnerskapet Stockholm Business Alliance i samarbete med en enhet som tidigare verkade inom
Stockholm Stad (Utrednings- och statistikkontoret). De senaste aren har NKI-méatningarna fatt ett allt
storre genomslag som ett komplement till Svenskt Naringslivs Naringslivsbarometer.

For att fa full jamforbarhet med matningar som gjorts av servicenivan i Umea men &ven andra
kommuner har Statistiska centralbyran (SCB) anlitats for den statistiska bearbetningen. SCB har dels
raknat fram NKI-véarden dver foretagens néjdhet (N6jd kund index), dels tagit fram matriser Gver
omraden som sarskilt behOver beaktas i det fortsatta utvecklingsarbetet i syfte att Oka
kundnojdheten.

STUDERADE VERKSAMHEDCH DEFINITIONBEGEPPET SERVICE

Uppdraget omfattar fragor stéllda till foretag inom utvalda verksamhetsomraden som under det
senaste aret (2009) har kommit i kontakt med Umea kommun i samband med myndighetsutdvning.
Kontaktpersoner vid foretag har tillfragats om hur de upplever servicenivan avseende
bygglovshantering, markupplatelser, brandtillsyn, miljétillsyn och serveringstillstand.

Som grund for bedomning av foretagarnas uppfattning om Umed kommuns service har
undersokningen haft en malsattning att belysa foljande aspekter av service begreppet:

tillganglighet
information
bemétande
kompetens
rattssékerhet
effektivitet

[t et R e B R ]

Definitionen av servicebegreppet &r identisk med den som har anvéants tidigare i Stockholms stad och
i de dvriga undersokningar som genomférts inom partnerskapet Stockholm Business Alliance.
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AVGRANSNINGAR

Umea kommuns Néringslivsbarometer omfattar foretag som under ar 2009 haft ett drende angdende
en eller flera av de drendetyper som métningen riktat sig till.

METODER VIGENOMFORANDET AV NMBSLIVSBARONERN

| samrad med uppdragsgivaren och berorda verksamheter i Umea kommun har Umeéa kommun fattat
beslut om att upprepa den tidigare servicematning som genomfordes ar 2008. Den servicematning,
¢ bNNA Yy 3Iat A g dalged@ioBles @uNderEisk med méatningar som sedan ett antal ar har
genomforts i Stockholm, Uppsala och ett 50-tal andra kommuner i Mellansverige. Att
frageformuldret som anvants i Umea ar identiskt med de tidigare matningarna som gjorts bidrar till
att mojligheter finns att gora relevanta jamforelser. For att fullt ut mojliggéra 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 berakningarna ske pa samma satt.

Umea kommuns enkéter har riktats till foretag som under ar 2009 avslutat ett drende som géller
bygglovshantering, markupplatelser, brandtillsyn, milj6tillsyn och serveringstillstand. Ansvariga
verksamheter i kommunen har utifran denna forutsattning haft ansvaret for att ta fram forteckningar
over aktuella foretag. Enkater har darefter skickats ut som pappersformular. For att uppna
acceptabla svarsfrekvenser har en paminnelse skickats ut. Darefter har ett stort antal paminnelser
gjorts per telefon. | ett femtiotal fall har enkéter besvarats muntligt i samband med
telefonpaminnelsen.

FRAGEFORMULARET

Enkaten omfattar 32 fragor som behandlar de sex serviceaspekter som tidigare redovisats under
definition av service (tillganglighet, information, bemd&tande, kompetens, rattssakerhet, effektivitet).
Dessutom har foretagen i en oppen fraga haft mojlighet att lamna synpunkter pa hur Umea
kommuns service kan forbéattras.

Svarsalternativen i enkaten ar huvudsakligen bundna i en tiogradig skala dar 1 motsvarar
svarsalternativet inte alls n6jdbch 10 motsvarar svarsalternativet i hogsta grad nojdDe svarande har

201an KIFIFad YI2ftA3IKSG dd y3asS agdrNEIFITGSNYIFGABS

2.1.1 SVARSFREKVENSER

Totalt har 626 enkater skickats ut till foretag som varit i kontakt med Umed kommun. Utskicket
gjordes som en totalundersokning utifran foretagsforteckningar som de bertrda verksamheterna i
Umea kommun tillhandahallit. 89 foretag har under genomforandet visat sig vara fel malgrupp for
undersokningen (t.ex. féretag som har upphort, kontaktpersoner som slutat eller varit foraldralediga,
foretag som inte haft kontakter med Umea kommun under ar 2009). Totalt utgor darmed 537 foretag
nettourvalet for undersdkningen. Av dessa har 309 foretag besvarat enkaten. Detta motsvarar en
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svarsfrekvens pa 58 procent. | tabell 1 redovisas svarsfrekvenser for olika verksamheter respektive
arenden.

Tabell 1. Svarsfrekvenser totalt och per avdelning

Brand Markupp-  Miljotillsyn  Severings Bygglov Totalt
tillsyn latelse tillstand
Antal i malgrupp 94 128 162 41 112 537
Antal svarande 53 67 103 21 65 309
Svarsfrekvens i % 56 52 64 51 58 58

Av tabellen framgar att svarsfrekvenserna for olika verksamheter varierar mellan 51 procent for
serveringstillstand och 64 procent for miljotillsyn. 1 och med en forhallandevis lag svarsfrekvens ar
det endast mojligt att dra slutsatser utifran de svarande i populationen. Hogre svarsfrekvenser skulle
statistiskt sett ge hogre sékerhet. Den genomsnittliga svarsfrekvensen pa 58 procent ar en acceptabel
niva som ligger i linje med resultat fran liknande studier. Motsvarande andel i 2008 ars matning
uppgick till 56 procent.

2.1.2 KOMPLETTERANDE TENBRTERVIJUEBORTFALLSANALYS

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 darmed upp ca 250 foretag som inte
hade besvarat enkaten efter paminnelse. | samband med paminnelserna fick foretagen mojlighet att
besvara enkaten direkt pa telefon. Denna metod visade sig vara lyckosam och totalt dkade
svarsfrekvensen fran 45 procent innan samtalet till 58 procent genom denna metod.

STATISTISK BEARBETNI

Den statistiska bearbetningen har utgatt fran inkomna enkatsvar som har matats in i statistik-
programmet SPSS. Analyser har sedan gjorts pa flera olika sétt, 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 andra identiska undersokningar som genomfors i ett stort antal kommuner har
Sweco Eurofutures anlitat Statistiska centralbyran (SCB) for genomforandet av den statistiska
bearbetningen av materialet.

! Faktoranalys analyserar korrelationen mellan olika variabler, dar malsattningen ar att sammanfatta ett storre

antal variabler i ett mindre antal.
7 (33)

rapport

2010-06-02
Naringslivsbarometer 2010



LJ
SWECO ﬁ

2.2.1 NOJD KUND INDEX (NKI

| analysen har tvd 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-véardet. Ju hogre de bada vardena ar ju hogre ar
betyget respektive betydelsen for helhetsbeddmningen av kommunens service.

Utifran en analys av kvalitetsfaktorer har medelvarden beraknats for respektive faktor. En
sammanvagning av de medelvdrden som rédknats fram inklusive en viktning av dessa utgor
undersokningens N6jd Kund Index (NKI). NKI-varden har réknats fram fér kommunens service som
helhet och per kvalitetsfaktor, samt fordelat pa arende och verksamhet.

2.2.2 PRIORITERINGSMATFIR® ATGARDER

For att kunna gora beddémningar av omraden dar det kravs prioriterade atgarder har en modell for
matning av kundernas nojdhet anvants, en s.k. prioriteringsmatris. Modellen utgar dels fran
medelvardet for helhetsbetyget av foretagens nojdhet med Umea kommuns service, dels fran
enskilda fragor som behandlar olika delar av respektive faktor.

| de diagram som redovisas ar betygsmedelvardet och medelvdrdet 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 utgor
medelvérdet fér betyg och betydelse. Medelvarden for betyg och betydelse har réknats fram av
Statistiska Centralbyran (SCB).?

| diagram 1 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 utlasas att ju hogre varde en fraga eller faktor far pa
betydelseaxeln 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 &r lagre. Att ett véarde fatt ett lagt varde
angaende betydelse skall dock inte tolkas som att det saknar betydelse for foretagens upplevelse av
nojdhet. Det kan endast tolkas som att andra aspekter sannolikt paverkar foretagens uppfattning i
hogre grad.

? Observera att de NKI-varden som beraknats skiljer sig ndgot fran de medelvarden som presenteras i
rapporten. Detta beror pa att vid framrékning av NKI-varden tas hansyn aven till olika fragors vikt i forhallande

till helheten. Samtliga analysresultat har tagits fram av Statistiska Centralbyran (SCB).
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2 BEVARA FORBATTRA
OM MOJLIGT

>

g

1]

" LAGRE PRIORITERA

5 PRIORITET

mindre Betydelse storre

Diagram 1. ExempeldiagranPrioriteringsmatris

De olika kvadranterna i atgardsmatrisen kan beskrivas pa foljande satt:

Bevara

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

Forbattra om maijligt

Har hamnar fragor/faktorer dar betygsvardet angetts som hogt, samtidigt som betygsvardet har stor
paverkan pd Nojd Kund Index (NKI). Fragor/faktorer som hamnar i denna kvadrant &r viktiga att
forbattra dar det ar mojligt da fragornas/faktorernas betydelse for helhetsbedémningen av foretagens
nojdhet angdende Umed kommuns service ar stor.

Lagre prioritet

Har hamnar fragor/faktorer dar betygsvardet angetts som lagt av foretagen, samtidigt som
betygsvardet har liten paverkan pa Nojd Kund Index (NKI). Faktorer i denna kvadrant ar det mindre
viktigt forbattra i och med att frdgornas/faktorernas betydelse for helhetsbedomningen av Umeé
kommuns service ar liten.

Prioritera

Har hamnar fragor/faktorer dar betygsvardet angetts som lagt, samtidigt som betygsvérdet har stor
paverkan pa Nojd Kund Index (NKI). Fragor/faktorer som hamnar i denna kvadrant &r utifran de fyra
kvadranterna mest viktiga att forbattra i och med att frdgornas/faktorernas betydelse for
helhetsbedémningen av Umed kommuns service &dr hog.
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RESULTAT FRAN NARINIFSBAROMETERN IEAVKOMMUN

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

BAKGRUNDSINFORMATIOM FORETAGEN

| enkéaten stalldes bakgrundsfragor om foretagen t.ex. om antalet anstéllda, hur foretagen har haft
kontakt med kommunen och hur det aktuella &rendet avseende myndighetsutdvning utfoll. | tabell 2
redovisas storleken/antal anstallda pa de foretag som har besvarat enkaten.

Tabell 2. Hur m&nga anstallda har ditt foretag? (andel i % per arendetyp)

Brand Markupp-  Miljotillsyn  Severings Byglov Totalt
tillsyn latelse tillstand
1-5 anstéllda 25 32 34 38 33 32
6-10 anstéllda 17 18 7 14 8 12
11-50 anstéllda 40 21 29 38 29 30
51-100 anstallda 4 9 11 10 5 8
101- anstéllda 15 20 19 0 25 18
Summa totalt 100 100 100 100 100 100

Av tabellen framgar att foretagens storlek varierar mellan olika drendetyper. Foretag som haft
kontakt med Umea kommun angdende Bygglov, Markupplatelse eller Miljétillsyn ar oftare stora i
forhallande till dvriga arendetyper. Foretag som har haft kontakt med kommunen angaende
Serveringstillstand ar pa motsvarande satt oftare mindre jamfort med 6vriga foretag.

| tabell 3 redovisas de kontaktformer som foretagen uppger att har haft med Umea kommun i det
myndighetsérende som enkaten géller. Foretagen hade mdgjlighet att ange flera svarsalternativ.
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Tabell 3. P& vilket satt var du i kontakt med Umed kommun i detta arende? (Andel i %)

Brand Markupp-  Miljétillsyn ~ Severings Bygglov Totalt
tillsyn latelse tillstand
telefon 49 73 47 48 71 58
e-post 28 30 29 38 38 32
brev 24 36 26 24 58 35
personligt méte 87 46 70 71 65 67
annat satt 0 3 2 0 2 2

Av tabellen framgar att det ar mest vanligt att foretagen vid handlaggningen av arenden haft
kontakter med Umea kommun i form av ett personligt méte. Darefter foljer kontakt per telefon.
Bland de fatal foretag som har angett svarsalternativet éannat satté har det angetts att kontakten
skett via utsedda konsulter, att foretaget blivit kontaktat genom uppstkande verksamhet eller att en
ansOkan skett via polisen.

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

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

Brand Markupp-  Miljétillsyn  Severings Bygglov Totalt
tillsyn latelse tillstand
Positivt 77 72 78 90 58 73
Delvis positivt 23 15 19 10 27 20
negativt 0 7 1 0 14 5
Vet gj 0 6 2 0 2 2
Summa totalt 100 100 100 10 100 100

Av tabellen framgar for foretag som haft d&renden som galler Serveringstillstand har utfallit varit mest
positivt sett ur foretagens perspektiv. Bygglov ar den arendetyp dar det fattats mest negativa beslut
sett ur foretagens perspektiv.
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3.2 NKFARDE | UMEA KOMMWRORDELAT MELLAN @LSERVICEFAKTORER

| 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 helhetsbedomningen, dels per servicefaktor. Tabellen omfattar &ven uppgifter om
medelvarden per omrade. Dessa varden dr som framgar av tabellen hogre &n de viktade NKI-varden
som beraknats av SCB och som ar méjliga att jamfora med andra kommuner. Tabellen innehaller
dessutom uppgifter som framkom vid 2008 ars matning (inom parantes), vilket mojliggér jamforelser
mellan de bada méatningarna.

Tabell 5.Betygsindex per kvalitetsfaktor och verksamhet i Umea kommun 2010 och 2008 (2008 agiftip
inom parantes)

Brand Markupp-  Miljotillsyn  Severings Byglov Totalt

tillsyn latelse tillstand
Information 74 (71) 59 (61) 69 (65) 71 (78) 56 (62) 65 (66)
Tillganglighet 79 (76) 58 (61) 74 (71) 77 (82) 52 (59) 67 (69)
Bemétande 82 (80) 61 (66) 72 (68) 81 (75) 52 (68) 68 (70)
Kompetens 83 (82) 62 (68) 69 (68) 82 (78) 53 (67) 68 (71)
Rattssakerhet 79 (74) 58 (66) 67 (66) 74 (71) 57 (64) 65 (67)
Effektivitet 77(73) 54 (58) 64 (63) 72(72) 48 (53) 61 (63)
NKI-helheten 76 (74) 58 (62) 66 (63) 74 (76) 50 (59) 63 (65)
Medelvarde 76 (76) 59 (63) 69 (67) 76 (76) 53 (62) 66 (68)
NKFHvarde totalt (74) 58 62) 66 (65) (76) 50 (59) 63 (65)
och per
verksamhet*

* Varden dar hansyn tagits till vikt (d& antalet svarande var Iagt for brandtillsyn och serveringstillstand har SCB
avstatt fran att berakna NKI varde). Totalt sett ligger dessa dock i nivd med matningen som gjordes 2008.

Av tabellen framgar att NKI-vardet totalt sett minskat fran NKI 65 till NKI 63.Brandtillsyn och
Serveringstillstand har fatt mest positiva omdomen. For dessa arenden ar dock endast medelvarden
framréaknade da det enligt SCB varit for fa svarande totalt sett for denna typ av berékning. Bygglov ar
den verksamhet som har lagst NKI-varde. Har har NKl-vardet minskat forhallandevis mycket i
forhallande till tidigare métning. Aven Markupplatelse har minskatnagot, medan Miljétillsyns NKI har
okat nagot fran tidigare méatning.

| tabell 6 redovisas NkWarden relaterade till antalet anstallda hos de foretag som har besvarat
enkaten.
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Tabell 6.Antal anstéllda i foretagen samt NKI per Kvalitetsfaktor utifran antalet ankdal

Antal anstéllda i féretagen
1-5 6-10 11-50 51-100 101- Samtliga
ANTAL Fdatag 97 36 90 24 56 309
NKI Totalt 65 64 61 58 67 63
Information 67 65 63 56 70 65
Tillganglighet 67 67 65 63 72 67
Bemdtande 69 69 64 63 73 68
Kompetens 68 73 64 60 72 68
Rattssékerhet 64 69 63 62 72 65
Hfektivitet 62 59 60 59 63 61

Av tabellen framgar att foretag med fler &4n 101 anstéllda angett mes positiva svar. Aven de minsta
foretagen med mellan 1 och 10 anstéllda har en mer positiv svarsbild an féretag med mellan 11 och
100 anstallda.

| tabell 7 redovisas skillnaden i bedédmningen mellan féretag som haft en eller flera kontakter med

kommunen avseende olika myndighetsarenden.

Tabell7. Betygsindex fér NKI och de olika faktorerna redovisat efter
om de var forsta kontakten med kmmunen i arendet

Var det forsta gangen Du varkontakt med
Umea kommuni denna typ av arende?
Ja Nej Samtliga

NKI 68 60 63
Information 68 63 65
Tillgénglighet 70 65 67
Bemotande 72 65 68
Kompetens 74 64 68
Rattssékerhet 67 64 65
Effektivitet 66 58 61
ANTAL 99 204 309

Av tabellen framgar att NKI- vardet for olika kvalitetsfaktorer ar hogre hos foretag som endast haft
en kontakt med kommunen i ett myndighetsarende &n for féretag som har haft flera kontakter.
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3.3 FORETAGEN OM KOMMUNESERVICE

| enkaten stalldes ett antal fragor om hur foretagen uppfattar Umea kommuns service, se bilaga 1.
Foretagen kunde ange svarsalternativ pd en tiogradig skala vid dessa fragor. For att Oka
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 utgér mellanvarden och
svarsalternativen 8-10 utgor kategorin hoga betyqg.

| bilaga 2 redovisas ett diagram Gver samtliga fragor i enkaten dar en uppdelning gjorts mellan
positiva och negativa svar.

3.3.1 FORETAGENS HELHEISBEING AV UMEA KOMMS MYNDIGHETSUTMMNI

| enkéaten stélldes tre fragor om hur foretagen bedémer Umea kommuns service i samband med
myndighetsutdvning avseende arenden som géller brandtillsyn, bygglov, markupplatelse, miljotillsyn
och serveringstillstand som helhet. | diagram 2 redovisa foretagens svar pa dessa fragor.

NKI - helheten
| |
Hur vl uppfyllde forvaltningen Dina
ppiviice o & 37 49
forvantningar?
Hur ndjd var Du med forvaltningen i sin helhet? 40 46
Ténk Dig en perfekt forvaltning. Hur néra ett A5 37
sadantideal kom forvaltningen?
| | | |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
M lagt mellan ™ hogt
(1-4) (5-7) (8-10)

Diagram2. Foretagens uppfattning om kommunens service somite ®

Av diagrammet framgar att mellan 37 procent och 49 procent har angett nagot av de tre hogsta
betygen pa den tiogradiga skalan nar det géller fragor om foretagens helhetsbedomning av Umea
kommuns service.

Nar en jamforelse gjorts med 2008 ars matning kan konstateras att foretagen ar mer néjda med
Umea kommuns service i 2010 ars matning an i den méatning som gjordes ar 2008.

3 diagrammen som redovisas i detta kapitel uppgar totalsumman inte alltid till 100 %.nBkilaa fragor ar den i vissa fall

99 %, i andra fall 101 %. De redovisade resultaten bygger pafigpgom rakmts fram av SCB
14 (33)

‘ rapport
2010-06-02
Naringslivsbarometer 2010



SWECO %

3.3.2 INFORMATION

| diagram 3 redovisas hur foretagarna, oavsett arendetyp, besvarat frdgor om kommunens service
nar det géller faktorn information

Information - Hur néjd var du med...

[ [
Hur ndjd var Du totalt sett med informationen? 39

... varmuntliga information? 37

... vart skriftliga informationsmaterial? 38

...innehdllet pd var webbplats? 55
| | |

0% 20% 40% 60% 80% 100%

M |agt mellan ®hogt
(1-4) (5-7) (8-10)

Diagram3. Foretagens uppfattning om verksamheternas information

Av diagrammet framgar att mellan 29 procent och 51 procent har angett nagot av de tre hdgsta
betygen pa den tiogradiga skalan angaende den information som Umead kommun formedlar till
féretagen.

Svarsbilden dverensstammer till stor del med den matning som gjordes ar 2008.

15 (33)

rapport
2010-06-02
Naringslivsbarometer 2010



LJ
SWECO ﬁ

3.3.3 TILLGANGLIGHET

| diagram 4 redovisas hur foretagarna oavsett drende besvarat fragor om kommunens service nar det
géaller faktorn tillganglighet.

Tillganglighet - Hur ndjd var du med...

... mojligheten att fa triffa ratt person(-er)?

.. mdjligheten att kommai kontakt med ratt...

0% 20% 40% 60% 80% 100%

M |agt mellan ®hogt
(1-4) (5-7) (8-10)

Diagram4. Foretagens uppfattning om verksamheternas tillgarajlet

Av diagrammet framgar att mellan 49 procent och 57 procent har angett nagot av de tre hogsta
betygen angdende den tillganglighet som kommunens olika verksamheter tillhandahaller for
foretagen i samband med myndighetsutdvningen.

Vid en jamforelse med 2008 ars matning framkommer att foretagen ar nagot mindre positiva i sin
helhetsbedémning i 2010 ars méatning. Svaren pa fragan om hur nojda féretagen ar med mojligheten
att hamta blanketter och informationsmaterial pa hemsidan &r betydligt mer positiva i arets matning
jamfort med den forra matningen. 55 procent har angett ett positivt svar mot tidigare 39 procent.
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3.3.4 BEMOTANDE

| diagram 5 redovisas hur foretagarna oavsett drende besvarat fragor om kommunens service nar det
géller servicefaktorn bemdétande

Bemotande - Hur nojd var du med...
|
Hur ndjd var Du totalt sett med bemétandet? 28
... kontakten och dialogen med var personal? 27
|
... den vagledning och det stdod som vigav? 30
|
.. var formaga att formedla kunskap om vilka... 34
|
... den lyhordhet och forstdelse som vi visade? 31
|
0% 20% 40% 60% 80% 100%
M |agt mellan ®hogt
(1-4) (5-7) (8-10)

Diagramb. Foretagens uppfattning omerksamheternas bemétande

Av diagrammet framgar att mellan 51 procent och 60 procent har angett nagot av de tre hogsta
betygen angaende bemotandet de mott i olika verksamheter. Mest néjda ar foretagen med den
kontakt och dialog de har haft med verksamheternas personal. Minst néjda &r de kring den lyhérdhet
och den forstaelse som de métt i sin kontakt med kommunen.

Vid en jamforelse med den mé&tning som gjordes 2008 framkommer endast marginella skillnader.
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3.3.5 KOMPETENS

| diagram 6 redovisas hur foretagarna oavsett drende besvarat fragor om kommunens service nar det
géaller faktorn kompetens

Kompetens - Hur ndjd var du med...

Hur ndjd var Du totalt sett med kompetensen? 34

.. var kunskap och kompetens pa omradet? 32

.. var formaga att hjalpa till att l6sa problem? 32

0% 20% 40% 60% 80% 100%

M |agt mellan ®hogt
(1-4) (5-7) (8-10)

Diagram6. Foretagens uppfattning om verksamheternas kompetens

Av diagrammet framgar att mellan 51 procent och 55 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 férmagan att hjalpa till att 16sa problem.

Vid en jamforelse med 2008 ars matning framkommer en nagot mer positiv svarsbild i 2010 ars
matning.
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3.3.6 RATTSAKERHET

| diagram 7 redovisas hur foretagarna besvarat frdgor om kommunens service nar det géller faktorn
rattssakerhet

Rattssdkerhet - Hur néjd var du med...

[ [
Hur ndjd var Du totalt sett med rattssdakerheten? 33

... det satt som viinformerade om majligheten att

overklaga beslut? | - |
... det sdtt som vi motiverade vdra 34
stdllningstaganden/beslut? | |
... tydligheten i de lagar och regler som galler for 37
Dittdrende? | |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
M |agt mellan ®hogt

(1-4) (5-7) (8-10)

Diagram?. Foretagens uppfattning om verksamheternas rattsséket

Av diagrammet framgar att svaren &r relativt jamnt fordelade mellan olika pastadenden. Cirka hélften
av de svarande har vid samtliga fragor angett ett av de tre hogsta betygen angdende rattssakerheten
vid kontorens handléggning av &renden.

Vid en jamforelse med 2008 ars matning framkommer att svarsbilden var ungefar densamma. Den
totala bedomningen ar dock nagot mer positiv i arets matning.
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3.3.7 EFFEKTIVITET

| diagram 8 redovisas hur foretagarna oavsett drende besvarat fragor om kommunens service nar det
géaller faktorn effektivitet.

Effekivitet - Hur néjd var du med...

[ [
Hur ndjd var du totalt sett med effektiviteten? 35

... handldggningen och behandlingen av Ditt

drende? | 34 |
... tiden for handldggningen av Ditt drende? 33
|
... kostnaden fér handlaggningen av Ditt drende? 39
| |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
M |agt mellan ®hogt

(1-4) (5-7) (8-10)

Diagram8. Foretagens uppfattning om verksamheternas effektivitet

Av diagrammet framgar att mellan 27 procent och 51 procent har angett nagot av de tre hogsta
betygen angaende fragor som stéllts om kontorens effektivitet. Framforallt har lagre betyg angetts
om kostnaden for handl&ggningen av arendet.

Vid en jamforelse med 2008 ars méatning framkommer en likartad svarsbild. Foretagen ar dock nagot
mer missnojda med kostnaden for handlaggningen av arendet i 2010 ars matning jamfért med den
tidigare métningen.
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3.4 OMRADEN ATT PRIORRPE FORTSATT FORBAINGSARBETE

| diagram 9 redovisas en prioriteringsmatris 6ver samtliga omraden som foretagen fatt ta stallning till
i Umea kommuns Naringslivsbarometer.

Betygsindex

Forbattra

Bevara
om majligt

= Effek.

Prioritera

prioritet

3.0 Effekt

= forvaltningens medelindex och medeleffekt
= medelindex for hela Umea
————— = lagsta medelindex for Umea

= —— — = h@gsta medelindex for Umea
Diagram 9. Prioriteringsmizis 6ver samtliga kvalitetsfaktorer och verksamheter

| prioriteringsmatrisen framkommer att kvalitetsfaktorerna bemotande och effektivitet ar de tva
omraden som har storst betydelse for foretagens helhetsbedémning av Umed 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 fér NKI-vérdet. | detta sammanhang &r det angeldget att
21(33)
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notera att det framforallt ar frdgan om kostnaden for handlaggningen som har fatt laga varden.
Ovriga fréagor inom faktorn har fatt betydligt mer positiva svar. Resultaten kring faktorn effektivitet
dverensstammer med resultat fran den tidigare métning som genomfordes ar 2008.

Nar det galler frdgor som stéllts om information och rattssakerhet har foretagen gett betyg som
ligger nagot lagre &n genomsnittet for samtliga fragor som har stéllts i enkéten. Dessa faktorer har
dock inte sa stora effekter pa foretagarnas helhetsbedémning (NKI). Kvalitetsfaktorerna bemotande
och kompetens ar de tva omraden som fatt hogst betyg i undersokningen.

3.4.1 PRIORITERINGAR ARBATTRINGAR AV SERVNOM OLIKA VERWBETER

Resultat av faktoranalysen for de olika verksamheter som studerats i Naringslivsbarometern visar pa
samma satt som for helheten i kommunen att effektiviteten ar den kvalitetsfaktor som har fatt lagst
betyg av foretagen. For tva av arendetyperna Brandtillsyn och serveringstillstand har dock inte denna
berékning gjorts da SCB gjort bedomningen att det ar far fa foretag som har besvarat enkaten for att
dessa berakningar skall vara statistiskt mojliga. | diagrammen som f6ljer redovisas
prioriteringsmatriser fér de verksamheter och drenden som belysts i denna Naringslivsbarometer:

For Samhallsbyggnadskontoret Gator och parkeir det séarskilt viktigt om man vill hdja NKé&rdet

att vid markupplatelse prioritera kvalitetsfaktorn effektivitet genom att se Over kostnaden for
handlaggningen av handlaggningen.vén fragor som ror rattssakerheten ar sarskilt viktiga att
prioritera.

Betygsin
o[2) ¢

85
80
75
70
65

60 : y = Bemot

¥ Rattssak.
59 . _. w Effek_ _.

50
45
40

0.5 1,0 1,5 2,0 2,5

Diagram 10. Prioriteringsmatri§ator och parkeic markupplatelse
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For SamhallsbyggnadskontoreMiljo- och halsoskyddir det sarskilt viktigt om man vill héja NKI-
vardet att prioritera kvalitetsfaktorn effektivitet Fragor som ror kvalitetsfaktorn information ar ett
annat omrade att se dver i det fortsatta arbetet.

Betygsind
ex

85
80
75
70
65

60
55
50
45
40

0.5 1,0 1,5 2,0 2,5

Diagram 11. Prioriteringsmatrisiljo - och halsoskydd, tillsynséarende

For Samhallsbyggnadskontoret Wyglov ar det sarskilt viktigt att prioritera kvalitetsfaktorerna
effektivitet, kompetens och bemdtande om man vill héja NKI-vardet.

Betygsind
ex

85
80
75
70
65

60
55
50
45
40

Diagram 12. Prioriteringsmatris Samhallsbyggnadskontagdtygglov
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3.5 FORETAGENS KOMMENERROCH SYNPUNKTERJRKEA KOMMUNS SERVICE

Foretagen fick i en avslutande fraga komma med synpunkter och forslag pa hur Umed kommuns
service kan forbattras. Nedan anges kommentarer som foretagen lamnat avseende olika
arendetyper:

Miljotillsyn
Battre att foretradare for kommunen fragar direkt om hur kunder upplever service etc., &n att
skicka enkater etc. Ta chansen till aterkoppling pa ett mer naturligt satt.

Battre och mer utforlig information pa hemsidan - t ex under miljcfarlig verksamhet mer lankar till
handbécker o dyl. Mer "undersidor" i stil med den som finns om kyl- och varmepumpanléggningar.
Alltsa temasidor!

Ett mycket fint bemd&tande av den person som gjorde miljOrevisionen.

Har en bra och utvecklande dialog med var handlaggare. All var kontakt har skett med denna och
omdomet avser alltsa endast denna person.

Hardare tillsyn kravs, idag tjanar den bast som fuskar mest.

| inspektionsrapporten efter tillsynsbesok utlovas en uppdaterad miljoinformation. Detta ar ej &nnu
distribuerat till oss!!

Ibland kdnns som om myndigheten ar radd for att komma med rad och tips. Lite personberoende ar
detta saklart. Vissa ar valdigt bra. Andra mest radda att behova "sta till svars".

Man kan alltid bli battre men jag har varit ndjd med alla hjélp jag har sokt.

Personen som genomforde besoket var mycket bra. Gick fora en dialog. Dock &r tidigare
erfarenheter av miljokontoret tyvarr mycket negativa.

Bygglov
Allt tar valdigt Iang tid, det lovas svar och besked men inget kommer'!

Begransad tillganglighet genom besokstider och telefontider istéllet for att se mojligheter ses
konstant bekymmer. Toppstyrd verksamhet da handlaggarna inte vagar ge svar.

Bygglov verkar vara underdimensionerade. (Trots detta gjorde man mer &n man kan forvénta sig)

Bygglovsavdelningen. svar att na, dalig kompetens i vissa arenden . Senare delen av 2009 var samre,
pga. daliga 6ppettider. Ingen vilja att hjalpa till, "jobbar" som p-vakter saknar servicetankandet som
ar huvuduppgiften.

Battre telefontider. Mera fokus pa att hjalpa kunden att gora ratt, inte stjalpa.

Endast byrakrati och myndighetsutévande. Den hjalpande, larande och utbildande delen existerar i
princip inte.

Har inte fatt respons pa efterfragade uppgifter efter flera manader. Forvantas att man skall gora
mer an svara pa fragor sa vill man ha en respons inom en kort tid.

| detta fall fel (for hog) fakturering: kolla battre underlag innan faktura skickas.

Kortare handlaggningstid bor efterstravas.

Kortare handlaggningstid. Dalig tillganglighet pa telefon. Snabbare att svara pa e-post.

Kraftigt forsamrad service.

Lite dalig vilja till att 16sa ett problem, lite av "pekpinnar". Battre smidighet efterfragas.
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Lang handlaggningstid och aterkoppling i arendet. Annars okomplicerad forfarande med
kommunen.

Mer tid for inkommande samtal, inte leka "polis™ utan ge service. Jag ar valdigt missndjd med
effektivitet och service!

Svart att f4 kontakt.

Ta bort den "forbannade" telefontiden.

Telefontid kI 10-11 hur kan ett kontor som behover kundernas (folkets) hjalp, rad och
myndighetsutdvning ha sa otroligt dalig "tajming" att man infor telefontid dar man oftast mots av
telefonrést som séger att personen ar upptagen.

Tillgangligheten per telefon borde forbattras (handlaggarna). Portal pa webben dar man kan logga
in och se hur ens arende fortskrider samt lamna meddelanden osv. Férenkla blanketterna, lagga
upp bra exempel pa hur dessa skall ifyllas pa hemsidan!

Tycker det fungerar bra forutom telefontiden. Svart att anpassa ibland eftersom det ar egna moten.
Men det kanske ligger lika stort problem hos oss.

Tyvarr tycks saval tjansteman som politiker ha en "aversion" mot privata entreprendrer och
foretagare, dar kommunal verksamhet i forsta hand skall skyddas mot konkurrens "Stor AB Umea
kommun" skall ha alla russin i kakan innan "drangarna"” far gora ett forsok!?

Var mycket néjd med min kontakt med Umea kommun.

Markupplatelse

Snabbare mer positivt och lattsamt att skéta drenden. *Tids6dande att ansdka om lov att nyttja
kommunal mark t.ex. trottoarer, anstkan forst hos polisen i Robertsfors. Dar vi maste betala in
kontant forst, ar kvinnan i Robertsfors ledig maste vi aka till polisen i Umea och betala i receptionen
innan nagot gors. Skulle vi géra sa har pa vintern nar vi skall med ski-lift skotta taken skulle nog
manga fa istappar pa sig innan vi fatt tillstdnd att nyttja trottoaren.

Ansokan inlamnades hosten -08. Slutligt besked och tillstand fick vi i juni -09. De andringar som
gjordes av var ansokan (ytan vi kunde anvanda) var otydlig. Nar det galler &rende som ror
evenemang i centrala Umea saknas det ett gott bemdtande mot evenemangsarrangorer. Sena och
oklara besked. Inte professionellt. Byt tjansteman ar vart tips.

Enskilda handlaggare och beslutsfattare maste bli mycket mer pragmatiska och sluta agera
paragrafryttare! De ar skattebetalarnas tjansteman som ska utfora tjanster at oss, deras avlonare.
De &r inget nytt "fralse"!

Jag eller vi tycker att det inte finns ndgot stalle som fungerar samre &n Umed kommun. Vi har &ven
provat pa byggprojekt men det funkar t.o.m. samre. Anstéll folk som ar proffs sa skulle vi alla
entreprendrer ha det lite lattare. Och inte folk som motarbetat.

Kommunen maste se till att det finns ytor att hyra for upplag av material och schaktmassor
nagorlunda centralt om vi ska kunna bygga ut infrastrukturen for 200000 invanare i kommunen till
rimliga kostnader.

Kommunens handlaggning var 50 % av hela darendet. Polismyndigheten skulle dessutom bista med
50 % - det tog tid... Bra att ni fragar!

Lata den person som ska vara pappaledigt, att vara pappaledigt och lamna drenden till en
medarbetare och inte sitta pa drendet manad efter manad. Tack!

Mina svar kanske kan bli missvisande da jag endast var i kontakt med en person hos er, mannen i
fraga var dock valdigt informativ och snabb.
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P& tok for omstandigt och krangligt. Maste skapas "en vég in". Sedan maste det vara personal som
kanner stolthet och vilja att skdta detta som ett servicearbete. Mycket kompetens och bra folk finns
pa gator och park, men hjalp dem att forsta sitt uppdrag och sin uppgift att utveckla och férenkla
utnyttjandet av offentliga rummet.

Samordning polis-kommun bor ses over.

Samorganisera ansokan! Jag blev skickad hit och dit. En sa att vi skulle soka "strom" tillstand hos
UPAB. En annan sa att det var fel. Jag kollade med UPAB som sa att det var ratt. Men en annan pa
kommunen sa att det var fel. | slutandan var det ju polisen som beviljade tillstandet. Varfor en sa
lang och kranglig vag? Dagen pa torget blev dock lyckad!

Snabbare besked via e-post. En kontaktperson

Traffade xxx som hjalpte oss pa ett stralande satt.

Serveringstillstand
Haft positiva moten och utbyten av de tankar, funderingar och fragor som vi haft.

Brandtillsyn

Viktigt att kostnader debiteras ratt utifrdn vem som brister vid tillsynen verksamhet alt.
fastighetségare.

Blankettbanken kan bli battre/mer funktionell.

Lojligt att man ska betala for en inspektion! Man har som foretagare inget alternativ. Betala och se
glad ut. Dessutom &r visst Umea dyrare an de flesta kommuner i Sverige.
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SAMMANFATTANDE KOMMEARER

ETT NAGOT FORSAMRKIT AR 2010 JAMFORT MER 2008

Av resultaten som redovisats i denna rapport framkommer att NoOjd kund index for
helhetsbedémningen totalt for Umed kommun ligger pa NKI 63 pa en 100-gradig skala. Detta varde
ar nagot lagre an det resultat som uppmattes ar 2008 (NKI 65).

Bland de verksamhetsomraden som méatningen omfattat ligger bedémningen av Serveringstillstand
och Brantbrandtillsyn hégst. Har har dock inte NKI-varden varit mojliga att berékna rent statistiskt
enligt SCB:s beddmning. Det kan dock konstateras att betygsmedelvardena ligger pa samma niva som
ar 2008. Detta talar for att NKI-vardena vid ett storre antal svarande ar 2010 sannolikt skulle landa pa
samma niva som tidigare, dvs. NKI 74.

Miljctillsyn har uppnatt NKI 66, vilket ar ndgot hogre an foregaende maétning. Framforallt kan
konstateras att betygsmedelvardena for samtliga kvalitetsfaktorer ar nagra procentenheter hogre ar
2010 an ar 2008. Sweco Eurofutures gor har bedémningen att det skett en verksamhetsutveckling i
positiv riktning mellan de bada méatningarna.

Lagst NKI-varde av de fem drendetyperna har uppmatts for Bygglov. NKI-véardet uppgar har till 53, ett
varde som ar betydligt lagre ar 2010 an ar 2008 da verksamheten uppmadtte ett NKI-varde pa 62.
Sweco Eurofutures gor har beddmningen att det &r viktigt att analysera om det skett stora
forandringar vid hanteringen av Bygglov de senaste aren for att hitta mojliga forklaringar. Det kan
t.ex. handla om organisatoriska forandringar, &ndrade rutiner och personalbyten. Framforallt har
vardena sjunkit nér det géller kvalitetsfaktorerna bemdotande och kompetens.

STYRKOR OCH FORBAYGROMRADEN | KOMMENS SERVICE TILLEDYGEN

Nagra omraden som Néringslivsbarometern belyser har visat sarskilt goda resultat i undersokningen,
vilket kan betraktas som positivt ur kommunens synvinkel. Bortsett fran arendetypen Bygglov sa visar
2010 ar métning pa samma satt som den tidigare matningen ar 2008 att servicefaktorerna
kompetens, bemotande och tillganglighet generellt fatt hoga betyg fran foretagen jamfort med
Ovriga servicefaktorer.

Kvalitetsfaktorerna Effektivitet och Bemdtande visar bada resultat som ger indikationer om att de har
stor betydelse for foretagens bedémning av kommunens NKI-varde. Nar det géller Effektivitet ar det
framforallt kostnader i samband med myndighetsutévningen som kritiserats. Det &r ocksa fler i 2010
ars matning som gett laga betyg pa denna fraga. Foretagen har i manga fall uppfattningen att
kostnaderna generellt ar for hdga. Detta ar nagot som Sweco Eurofutures bedomer kan ses over i
Umea kommuns fortsatta utvecklingsarbete avseende samtliga verksamheter som har studerats.
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Forbattringsforslag som foretagen lamnat i en 6ppen ger varierande svar:

1 Avseende Miljétillsyn handlar synpunkterna framforallt om att personalen visar ett fint

bemdtande.

Bygglov ar en verksamhet som fatt mycket kritik i de 6ppna kommentarerna samtidigt som
NKI- varden sjunkit mellan de bada matningarna. Kritiken handlar framforallt om att
tillgangligheten &r dalig. Det ar korta telefontider och det ar allmant svart att fa kontakt med
personalen. Det framfors ocksa att handlaggningstiderna ar alltfor langa. Nagon patalar att
det skett en kraftigt forsdmrad service.

Markupplatelse har framforallt fatt kommentarer om langa handlaggningstider. Det
framhalls att det tillampas onddigt krangliga och omstandiga rutiner vid olika arenden.

Serveringstillstand och Brandtillsyn har endast fatt enstaka synpunkter. Nar det galler
Serveringstillstand patalar nagon att det varit en positiv kontakt med kommunen.
Brandtillsyn har fatt nagra kommentarer som ror felaktigheter vid debiteringen samt brister i
Eoflyl1Sdaoly]1Syé¢o
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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 medx i Umea kommun i ettxxxx. Vi ber

dig bedoma 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 hégsta betyg, gor du din bedémning av
kontakterna med verksamheten. Satt ekryss iden ruta som stammer bast. Det &r viktigt

att du forsoker svara pa alla fragorna.

Skicka in det ifyllda formularet s& snart som mojliggnastxxx den xxx. Anvand det
medséanda svarskuvertet och lagg det pa brevladan. Daidys inget frimarke.

Om du ha fragor om enkaten far du garna kontakta Charlotte Savas Nicolaisen pa
tel 08-613 08 O4ller skika e-post till: charlotte.savas.nicolaisen@sweco.se

BAKGRUND
1. Hur manga anstéllda har Dit 3. Var det forsta gangen Du var i kontakt med
foretag? Umea kommun i denna typvadrende?
Rékna med dig sjalv
( g sjalv) 00 Ia
1] 15 2[ ] Nej
2[] 610
3[] 1250
4[] 51100
5[] 10t
2. Hur utfoll arendet for Dig? 4. Pa vilketdtt var Du i kontakt med Umea
kommun i detta arende?
(Flera alternativ kan kryssas for)
1[]  Positivt 1] Telefon
2[] Delvis positivt >[] E-post
3 |:| Negativt 3 I:' Brev
a[] Vete 4[] Personligt mote

5[]  Annat satt. Vilket?

88888888888888888888
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INFORMATION

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

a)..var muntliga information? T I O O

b)..vart skriftliga O 00 0 dddddd O™

informationsmaterial?

c.innehdlletpdvarwebbplats? [ [ O O O O O O O O O

dyHurngjdvarDutotaltsettmed [] [ O O O O O O O O O

informationen?

TILLGANGLIGHET

6. Hur nojd 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 [] OO0 0O 0oy o

kontakt med ratt persor{er) pa

telefon?

b)..méjligheten att konma i O OO0 odogdggonog O

kontakt med réatt persoryer) pa e

post?

o.mojigheenattdirekthamta [ [ O O 0O O O 0O O O O

blanketter och

informationsmaterial pa

hemsidan?

d.mojigheten attfatraffarat [] [ O O O O O O O O O

personter)?

e)Hurnsjdvar Dutotaltsettmed [ ] [ ] [ [ [] [1 0] [ O 0] O

mojlig-heten att komma i kontakt

med 0ss?

BEMOTANDE

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

a)..kontakten och dialogemed 1 O OO0 O 0O O o oo oo o

var persnal?

b)..denvagledningochdetstod [ [ [ O O OO O O O O O

som vi gav?

30 (33)

rapport
2010-06-02
Naringslivsbarometer 2010



LJ
SWECO ﬁ

c)..denlyhérdhetoch forstdelse [ [ [ [ [ [0 [0 O [0 OO [

som vi viade?

d).. var formaga att formedla O O 0d0O0d0O0Odogog o

kunskap om vilka regler som
galler?

e)HurndjdvarDutotaltsettmed [ ] [] [ [] [ [ [0 [0 OO O [

bemotandet?

KOMPETENS

8. Hur ndjd var Du med... Inte alls | hogsta grad Ingen
nojd nojd  asikt

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

a).varkunskapochkompetenspé [ ] [] [] [] [J [0 OO0 O O [0 O

omradet?

b)..varformaga atthjalpatilat [ ] [ ] [ [ [0 [ [ OO OO OO [

I6sa poblem?

cHurndjdvarDutotaltsettmed [] [J [0 [0 O O O O O O O

kompetensen?

RATTSSAKERHET

9. Hur nojd var Du med... Inte alls I hogsta gad  Ingen
nojd nojd  &sikt
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

a)..tydligheten i de lagar och OO0 00000000 []

regler som galler for Ditt arele?

b).detsattsomvimotiverade [ ] [ ] [] [] ] ] ] [ [ 1 O

vara stallningstagaden/beslut?

c.detsattsomviinformerade [ | [ ] [ [] [] [] [ [0 O] L1 O

om mojligheten att dverklaga

beslut?

d)Hurnsjdvar Dutotaltsettmed [ | [ ] [] [] [ [1 L] O] [ 1 O

rattssdkerheten?

EFFEKTIVITET

10. Hur ngjd var Du med...  Intealls I hogsta grad  Ingen
nojd nojd  &sikt
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

a)..handlaggningen och O O 0O004O4d0odgggd
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behardlingen av Ditt arende?

b)..tiden for handlaggningenav [ ] [ [1 [ [ [0 [0 [0 O O [

Ditt arende?

c)..kostnaden for handlagningen [ [] [] [ [ [0 [0 [0 OO O [

av Ditt arende?

dHurndidvardutotaltsettmed (| [ [ OO O O O O O O O

effektiviteten?

SAMMANFATTNING AV IN SYN PA DET AKTUEIA VERKSAMHETEN

Inte alls I hogsta grad  Ingen
nojd nojd  asik

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

11. HurndjdvarDumeddesamheteni (] ] O O O O 0O O O O O

sin helhet?

12. Hur val uppfyllide verksamheten [ O 0 O O QD0 O QO OO O

Dina forvantningar?

13. Tank Dig en perfekt eamhet. OO0 o0ododoodgo O

Hur néra ett sddant ideal kom
verksanheten?

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

TACK FOR DIN MEDVERKAN | DENNA UNDERSOKNING!
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BILAGA 2

Andel positiva och negativa svar vid samtliga fragor i éren

-100

Andel med lag
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