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Stockholms stads service far
godkant av foretagen

Féretagen i Stockholm ir i huvudsak néjda med Stock-
holms stads service. Det visar den fjirde undersskningen
av hur stadens service uppfattas av niringslivet.

Undersskningen har gjorts av Stockholms stads Utred-
nings- och Statistikkontor AB (USK) i samarbete med
Statistiska Centralbyrdn (SCB). I undersskningen har
foretag som har varit i kontakt med Stockholms stad om
bygglov, markupplételser, serveringstillstind, miljstill-
syn och brandtillsyn fitt bedéma stadens bemétande,
effektivitet, tillginglighet, information, kompetens och
rittssikerhet. Totalt har 1500 foretag tillfrigats i staden.
Svarsfrekvensen blev drygt 72 procent, vilket ger ett
tillférlitlige resultat.

I ett "N6jd-Kund-Index” fir Stockholms stads service be-
tyg 63 pd en 100-gradig skala. Det ir, enligt SCB:s modell
for mitningar av kundngjdhet, ett klart godkint betyg,

och en forbittring med tvd enheter jimf6rt med 2007 ars

resultat. Hogst betyg fir brandtillsynen med NKI 75,
foljt av handlidggningen av serveringstillstdind, NKI 70,
och miljétillsyn, NKI 68. Ligst betyg fir hanteringen av
markupplatelser, NKI 64, och bygglov, NKI 58.

Foretagarna dr mest néjda med stadens information och
bemdtande (bida 69), f6ljt av kompetens (68). Goda
omddmen fir ocksa tillgingligheten och rittsikerheten
(66), medan féretagarna dr minst néjda med effektivi-
teten (59). Effektiviteten har ocksd genomggende stdrst
betydelse for foretagarnas helhetsbeddmning av stadens
service. I det fortsatta forbittringsarbetet bor dirfor
effektivitetsaspekter sdsom handliggningstider och
kostnader for handliggningen prioriteras hogst.

Syftet med undersékningen 4r att finga upp foretagarnas
synpunkter och identifiera méjliga férbittringsomraden.
Undersokningen ska ligga till grund for ett forbiterings-

arbete i Stockholms stad.
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1. Bakgrund

Ett av Stockholms stads niringspolitiska mal 4r att erbjuda
foretag i Stockholm en god grundliggande service. Det ska
vara enkelt att komma i kontakt med staden, handliggning-
en av drenden ska vara snabb och enkel och bemdtandet ska
kinnetecknas av dppenhet och dialog.

For att ta reda pd om Stockholms stad uppfyller dessa mal
foljer staden &rligen upp hur foretagare som har varit i
kontakt med Stockholms stad i myndighetsrollen uppfattar
servicen. Syftet ir att finga upp synpunkter och identifiera
mojliga forbittringsomraden.

Bakgrunden ir att bilden av Stockholm som féretagsstad

1 hég utstrickning skapas av foretagens erfarenheter av

de dagliga kontakter som 4dger rum med staden. Det ir
dirfor nédvindigt att staden kan erbjuda niringslivet en
god grundliggande service i dessa kontakeer for att stadens
ovriga niringslivsarbete ska vara trovirdigt.

Under viren 2008 genomférde Stockholms stads Utred-
nings- och Statistikkontor AB (USK) p& uppdrag av Stads-
ledningskontoret och Stockholm Business Region fér fjirde
dret i rad en undersékning av hur foretagare som har varit i
kontakt med Stockholms stad uppfattar stadens service.

2. Undersokningens uppldggning

2.1 Val av verksamhetsomrdaden

Foretagare méter dagligen foretridare for Stockholms stad
i ett flertal olika roller. Det handlar om att staden har ett
myndighetsansvar och méter foretagare i rollen som till-
stindsgivare och tillstindsutévare. Det handlar ocksd om att
staden képer varor och tjinster fran olika foretag eller att
staden tillhandahaller olika tjdnster till ndringslivet. Det sker
ocksd méten mellan staden och néringslivet i olika typer av

forum, nitverk och samverkansgrupper.

Det ir oméjligt att f6lja upp alla de kontakter som fore-
kommer mellan staden och niringslivet. I ett forsta skede
har dirfor valet gjorts att fokusera pd niringslivets kontakter
med staden i rollen som myndighetsutévare. Anledningen
4r att ndringslivets kontakter med staden i myndighetsrollen
4r obligatoriska och det finns ingen méjlighet for foreta-
garna att viinda sig ndgon annanstans. Dessa processer styrs
ocksi oftast av en omfattande lagstiftning, vilket gor att
kontakterna riskerar att upplevas som byrdkratiska, om-
standliga eller onddiga.

Det finns ett flertal forvaltningar i Stockholms stad som
bedriver tillsyn eller hanterar tillstdndsgivning. En genom-
ging visar att niringslivet framfor allt moter foljande for-
valtningar i myndighetsrollen:

B Stadsbyggnadskontoret ansvarar for handliggning av
plan- och bygglovsirenden, fastighetsbildning, fastighets-
registrering, mitning och kartframstillning.

B Trafikkontoret ansvarar for vighallning, belysning och
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parkeringsovervakning samt en stor del av de trafiksystem
som finns i stadens verksamheter. I uppdraget ingér bla
tillstdindshantering till foretag i frigor om parkering, mark-
upplételse, dispenser och schaketillstdnd.

B Socialtjinstfrvaltningens tillstindsenhet bereder anssk-
ningar frin stadens restauranger om serveringstillstind for
spritdrycker, vin och 6l. Dessutom svarar enheten fér tillsyn
av de restauranger som innehar serveringstillstdnd.

B Brandf6rsvaret ansvarar for riddningstjinsten och for
forebyggande av brinder. I uppgiften ingdr bl a att utéva
tillsyn 6ver olika verksamhetsutvares lokaler.

B Miljsforvaltningen ansvarar for tillstdndsgivning och
tillsynsarbete enligt miljobalken. I uppdraget ingar bla
granskning av miljofarliga verksamheter, livsmedelshygien,
fororenade markomriden och byggnader, hantering av
kemiska produkter och varor samt farligt avfall.

Utifrin genomgangen valdes ett antal verksamhetsomrdden
i dessa forvaltningar ut. Det handlar om handliggning

av ansokningar om bygglov (stadsbyggnadskontoret),
markupplételser (trafikkontoret) och serveringstillstind
(socialtjinstforvaltningen), samt om utdvande av miljotill-
syn (miljoforvaltningen) och brandtillsyn (brandférsvaret).
Bortsett frin handliggningen av serveringstillstind, som
inte var med i forsta drets undersdkning (2005), har
verksamhetsomridena varit desamma. Det innebir att

jimforelser av resultaten kan géras mellan &ren.



2.2 Definition av service

Fér ate kunna underséka foretagarnas uppfattningar om
stadens service krivs att begreppet “service” definieras och
preciseras. Ofta brukar féljande aspekter ingd i definitionen:

B dllginglighet (majligheten att komma i kontake)
B information (muntlig och skriftlig information)

B bemétande (dialogen, vigledning, forméga att formedla
information, lyhérdheten)

B kompetens (sakkunskap, kunskap om verksamheten,
formaga att 1sa problem)

2.3 Nojd-Kund-Index

Undersékningen 4r upplagd for att passa SCB:s analys-
modell N6jd-Kund-Index (NKI). Modellen ir etablerad
for mitning av kundtillfredsstillelse inom en rad olika om-
riden. Det innebir att stadens resultat kan sittas i relation
till andra verksamheter. Den ger ocksd méjlighet att genom
upprepade studier se hur féretagarnas syn pa stadens service
utvecklas éver tid.

Modellen 4r uppbyggd dels av ett métt for helhetsbetyget av
kundnéjdheten, NKI, dels av ett antal faktorer som speglar
olika delar av verksamheten. Faktorerna mits med ett antal
frigor som behandlar olika delar av respektive kvalitets-
faktor. I denna undersckning utgérs kvalitetsfaktorerna

av de olika serviceaspekterna (tillginglighet, information,
bemdtande, kompetens, rittssikerhet och effektivitet). Det
totala méttet for helhetsbetyget, NKI, mits ocksd med ett
antal frigor.

Analysen riknar fram ett betygsindex frén 0-100 for varje
kvalitetsfaktor och f6r NKI. Ju hogre indexvirdet 4r, desto
hégre ir betyget. Virden under 40 betraktar SCB som
underkint betyg. Detta index kan lisas pé en total niv for
samtliga verksamhetsomraden (bygglov, markupplitelse,
serveringstillstind, miljétillsyn och brandtillsyn). Det dr
ocksd méjligt att se hur kundtillfredsstillelsen varierar mel-
lan de olika omridena och de olika kvalitetsfaktorerna.

Analysmodellen beriknar sedan f6r varje kvalitetsfaktor
ett effektmitt, som anger vilken péverkan varje faktor har
pa helhetsbeyget, NKI. Det beror p4 att vissa faktorer 4r

B ritcssikerhet (tydligheten i regler, motiveringar av beslut,
mdjligheten att 6verklaga)

B cffekeivitet (snabbhet och kostnader for handliggningen,
hanteringen av 4rendet)

I denna undersdkning har dessa sex aspekter legat till
grund for mitningen av féretagarnas uppfattningar om
Stockholms stads service.

N
Hagt betyg 1V. Bevara 1. Férbétira om majligt
3 EFFEKT
111. Lagre 11. Prioritera
Lagt betyg prioritet

Lagre effekt BETYG Hog effekt

viktigare 4n andra och har stérre betydelse for foretagarnas

helhetsbedémning av kontakterna med staden. Dessa
faktorer bér prioriteras i forbittringsarbetet.

Detta kan illustreras i en s4 kallad prioriteringsmatris. Den
lodrita axeln stir for betygsindex och den vagrita for effekt-
matt, d v s betydelsen for helhetsomdémet. Origo (krysset)
ligger vid medelbetyg och medeleffekt. P4 si vis bildas fyra

kvadranter med olika prioriteringsgrad.

For att 6ka NKI bor i forbittringsarbetet prioriteras faktorer
som har effektmétt utdver medeleffekten. Dessa faktorers
eventuella betygsforindring forvintas i storst utstrickning
paverka NKI. Faktorer som har mindre effeke pa helhets-
betyget, NKI, behéver inte ges hdgsta prioritet ens om de
har fate ldga betyg av kunderna.
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3. Undersokningens genomforande

Undersékningen gjordes i form av en enkitundersékning.
Enkiten bestod av 32 frigor med bundna svarsalternativ,
som behandlade de sex serviceaspekterna och den totala
kundngjdheten, NKI. Frigorna besvarades med hjilp av en
tiogradig skala. Det fanns ocksd en ppen friga med moj-
lighet for foretagarna att komma med egna synpunkter pd
hur stadens service kan forbittras. Ett exempel pa enkiten

redovisas i bilaga.

Samma frigor anvindes for samtliga verksamhetsomriden.
Alla foretagare har dock inte haft erfarenhet av samtliga
aspekter som behandlades. Vissa foretagare har exempelvis
inte kunnat ta stillning till innehdllet pa forvaltningarnas
webbplatser.

Ett slumpmissigt urval gjordes av cirka 300 foretag, som
har haft kontakt med var och en av de aktuella forvaltning-

arna. Sammanlagt skickades enkiiter ut till 1 500 foretag.
Urvalet gjordes med hjilp av forvaltningarnas olika kund-
och drenderegister. Kriterierna var att drendena skulle vara
avslutade och si aktuella som méjligt. Privatpersoner och
offentliga verksamheter sorterades bort. Kontaktpersoner,
som 4terkom i ett antal drenden, fick bara besvara en enkiit.

Svarsfrekvensen blev god, efter tre brevpdminnelser och
uppfoljning per telefon. Efter att urvalet hade justerats for
registerfel blev andelen svarande drygt 72 procent. Data-
insamlingen genomfrdes av Stockholms stads Utrednings-
och Statistikkontor AB (USK) under viren 2008. Statistiska
Centralbyrén (SCB) ansvarade f6r databearbetning och
analys av materialet. Denna sammanfattande rapport ut-

arbetades direfter av USK.

4. Resultat av serviceundersokningen

4.1 Vilken bakgrund har féretagen?

Undersskningens inledande frigor om foretagarnas bak-

grund visar att huvuddelen av foretagen som har varit i

kontakt med stadens forvaltningar dr smaforetag. Nistan
g g

Hur manga anstéllda har ditt foretag? (%)

Socialfjanst Stadsbyggnads- :
férvaltningen : kontoret :

(serveringstillstand) :

Trafikkontoret

(bygglov) (markupplételser) :

sex av tio foretag som har besvarat enkiten har mellan 1-10
anstillda. Smaféretagen dominerar sirskilt hos miljoforvale-
ningen och socialtjinstférvaleningen.

Brandférsvaret : Miljsférvaltningen

(brandtillsyn) : (militillsyn) :
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Det ir ocksd vanligt att foretagen har varit i kontakt med
staden flera ginger tidigare i liknande drenden. Det innebir
att foretagarna har viss kunskap om hur verksamheterna
fungerar. Endast 31 procent av foretagarna anger att det

var forsta gdngen de var i kontakt med Stockholms stad i
denna typ av drende. Bland de foretagare som har sékt serve-
ringstillstdind anger dock mer 4n varannan att det var forsta

Undersskningen visar dven att foretagarnas kontakter med
staden ser olika ut. Det ir vanligast med telefonkontakter,
men dven andra kontakesitt dr vanliga. Vartannat drende har
inneburit brevkorrespondens och vart fjirde kommunika-
tion via e-post. Personliga méten ir vanligast i kontakterna
med brandf6rsvaret och miljéférvaltningen, som i tillsyns-
verksamheten gér manga besdk hos foretag.

gingen de var i kontakt med staden i denna typ av drende.

Pa vilket satt var Du i kontakt med Stockholms stad i detta drende? (%)

Socialtjgnst- ©  Stadsbyggnads- : : :
férvaltningen kontoret : Brandférsvaret : Milisforvaltningen :

(brandtillsyn) :

Trafikkontoret

(serveringstillstand) : (bygglov) (markupplatelser) : (miljstillsyn) :

Det framggr vidare att foretagarnas bedémning av sta- Under de senaste dren har andelen féretag som bedémer
utfallet av drendena som positivt varierat i liten utstrickning
(68 procent 2006, 69 procent 2007 och 71 procent 2008).

Jimfért med 2007 har andelen positiva utfall 6kat nigot for

dens service 4r nira férknippad med utfallet av drendena.
Ett negativt utfall, exempelvis ett avslag pd en bygglov-
ansokan, ger utslag i mer kritiska omdémen av alla kvali-
tetsfaktorer, men framfor allt pa helhetsbetyget. Andelen de foretag som har ansékt om serveringstillstind eller varit
negativa besked varierar frin som mest 8 procent for foremal for brandtillsyn.
serveringstillstindsirendena till som minst 2 procent for

brandtillsynsirenden.

Hur utfoll arendet for Dig? (%)

Socialfjénst- Stadsbyggnads- *
férvaltningen kontoret :

Brandférsvaret : Miljsférvaltningen
(brandtillsyn) :

Trafikkontoret

(serveringstillstand) : (bygglov) (markupplatelser) : (miljstillsyn) :

 Positivt 71 70 : 78 : 63 71

“Delvispositivt :  azi zE V. 18: a7 17
‘Negatvt  : 8. 500 7o 2 4 6
Svetej & sio E o: T i i o
“Summa 1 w0: 100: 00:  10:  100: 100 :
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4.2 Hur nojda ar féretagarna med stadens service?

P4 det stora hela ger féretagen forvaltningarna ett gott betyg
for handliggningen av drendena. Undersskningens genom-
snittliga NKI ligger pa 63. Det 4r ett klart godkint betyg
och en forbittring med tvd enheter jamf6rt med 2007.
Under de fyra &r som undersékningen har genomforts har
NKI varierat mellan som ligst 60 och som hogst 65.

Liksom tidigare 4r fir brandtillsynen bist omdéme, NKI
75, och bygglovshandliggningen Ligst betyg, NKI 58.
Bland de 6vriga verksamhetsomridena fir handliggningen
av serveringstillstind NKI 70, miljstillsynen NKI 68 och
hanteringen av markupplatelser NKI 64. Jimf6rt med 2007
har NKI f6r samtliga verksamheter stigit ndgot, men skill-
naderna ligger, med undantag for brandtillsynen, inom den
statistiska felmarginalen.

Aven en uppdelning av foretagarnas omdomen om de
sex kvalitetsfaktorerna visar p& ganska smé skillnader.
Faktorerna information, bemétande och kompetens far
bist betyg titt foljda av tillginglighet och ritessikerhet.
Simre omddmen fir effektivitet. Jimfort med 2007 4rs
undersokning har framfor allt foretagarnas omdémen om
informationen och rittsikerheten forbittrats.

Information fér tillsammans med bemétande hégst betyg
(69). Foretagarna ir mest ndjda med den skriftliga informa-
tionen, men ingen delfriga under rubriken information fir
lagt betyg. Foretagarna ér framfér allt néjda med bemétan-
det i form av kontakten och dialogen med tjinsteminnen
och av formagan att formedla kunskap om vilka regler som
giller. Diremot ir foretagarna nigot mindre néjda med
lyhérdheten och forstdelsen som férvaltningarna visade.

Kompetensen fir medelbetyget 68 pa skalan frin 0-100.
Féretagarna uppskattar framfor allt tjinsteminnens kunskap
pa omrédet, medan férmégan att hjilpa till atc 16sa problem
fir nagot simre omddmen. Svarsménstret kiinns vil igen
fran tidigare 4r.

Férhéllandevis goda omdémen fir ocksa tillginglighet och
rittssikerhet (66). En uppskattad tillginglighetsaspekt ar
mojligheten att himta blanketter och annat informations-
material p& webbplatsen. Diremot ger mer 4n var femte
foretagare underbetyg till méjligheten att komma i kontake
med ritt person per telefon.

Betriffande rittssikerheten 4r minga foretagare néjda med
det sitt som de har blivit informerade om méjligheten att
overklaga beslut. De dr dock mindre néjda med tydligheten
i de lagar och regler som giller.

Den kvalitetsfaktor som, liksom tidigare ar, fér ett klart
ligre betyg 4n andra kvalitetsaspekter #r effektivitet (59).
Féretagarna 4r mindre néjda med effektivitetsaspekter som
kostnaden for handliggningen och handliggningstiderna.
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Fragor med lagt respektive hogt betyg — samiliga verksamhetsomraden

Hur néjd var Du med férvaltingen i sin helhet?

Hur val uppfyllde férvaltningen Dina férvéntningar?

Tank Dig en perfekt férvaltning. Hur néra ett
s&dant ideal kom férvaltningen?

Vér muntliga information?
Vart skriftliga informationsmaterial2
Innehéllet p& var webbplats2

Hur n&jd var Du fotalt sett med informationen?

Méjligheten att komma i kontakt
med rétt person(er) pé felefon?

Méiligheten att komma i kontakt
med ré&tt person(er) p& e-post?

Méjligheten att direkt hémta blanketter
och informationsmaterial p& hemsidan?

Méiligheten att f& traffa rétt person(er)?

Hur n&jd var Du totalt sett med majligheten
att komma i kontakt med oss?@

Kontakten och dialogen med vér personal?
Den véagledning och det stdd som vi gav@

Den lyhérdhet och férstaelse som vi visade?

Vér fdrméga att férmedla kunskap
om vilka regler som géller2

Hur n&jd var Du fotalt sett med bemdtandet?
Vér kunskap och kompetens p& omradet?
Vér fdrméga att hjdlpa till att [sa problem?

Hur néjd var Du totalt seft med kompetensen?

Tydligheten i de lagar och regler
som géller for Ditt Grende?

Det séft som vi motiverade véra
stallningstaganden/beslute

Det sétt som vi informerade om
médjligheten att dverklaga beslute

Hur néjd var Du totalt seft med rattssékerheten?
Handléggning och behandling av Ditt Grende?

Tiden fér handldggningen av Ditt drende?
Kostnaden fér handléggningen av Ditt érende?

Hur néjd var Du totalt sett med effektiviteten@

100

100

Andel (%) med légt resp. hégt betyg M Lagt W Hogt
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4.3 Vad bor prioriteras i forbattringsarbetet?

I prioriteringsmatrisen framgar att effektivitet 4r den kvali- Om resultatet bryts ner p& verksamhetsnivé kan konsta-
tetsfaktorer som har i sirklass storst betydelse for foretagar- teras att samtliga forvaltningar bor prioritera effektivitet
nas helhetsbedémning (NKI) och som dirmed frimst bor i forbittringsarbetet. Det giller sirskilt stadsbyggnads-
prioriteras i forbittringsarbetet. Samtidigt fir effektiviteten kontoret, dir fokus bor ligga pa att forkorta handligg-

ett patagligt lidgre betyg 4n andra kvalitetsfaktorer. Hir finns ~ ningstiderna. Visserligen har bemétandet lika stor effeke
siledes goda méjligheter att utveckla kundservicen och for- pa helhetsomdémet som effektiviteten, men foretagarnas
bittra den totala néjdheten, NKI. Fokus bor ligga pd hand- ndjdhet med effektiviteten ir avsevirt lidgre. I andra hand
liggningstiderna och pa kostnaderna for handliggningen. bér stadsbyggnadskontoret arbeta med att forbittra bema-

tandeaspekter som lyhsrdheten och forstielsen.

Prioriteringsmatris for samtliga verksamhetsomraden Prioriteringsmatris for bygglov
Betygsniva Betygsniva
20 Bevara Forbéttra 20 Bevara Forbatira
om méjligt om méjligt
85 85
80 80
75 75
70 Info. Bemét. 70
|
B Komp.
B ERattssdk: Hinfo.
63 Tillg. 63 .L(omp. M Bemét.
Tillg. Rittssak.
60 m Effek. 60
55 55
| Effek.
50 50
45 45
40 Ldgre prioritet Prioritera 40 Lagre prioritet Prioritera
00 0,5 1,0 15 20 25 30 35 40 00 05 1,0 1,5 20 25 30 35 40
Effekt Effekt
Medelbetyg och medeleffekt Medelbetyg och medeleffekt

Kompetens, bemétande och ritssikerhet dr de faktorer som
efter effektivitet har storst effekt pd foretagarnas helhetsbe-
démning. Av dessa faktorer fir rittssikerheten ligst betyg,
vilket innebir att forbittringar inom detta omride kan sla
igenom i ett hogre totalt NKI. Detta arbete forsvédras av att
staden inte har ensam ridighet, utan verksamheterna styrs

i hog utstrickning av lagstiftning och andra regler. Detta
paverkar ocksa arbetet med att forbittra effektiviteten,
eftersom lagstiftningen ligger ramarna f6r handliggningen.

STOCKHOLMS STADS MOTE MED NARINGSLIVET 2008



Prioriteringsmatris for serveringstillstand
Betygsniva
90

Bevara Férbattra
om méjligt

85
80

:Tillg.
75 mBemdt. minfo. = Komp.

B Rattssck.
70

65 | Effek.
60
55
50

45

Lagre prioritet Prioritera
40 gre p!

00 05 10 1,5 20 25 30 35 40
Effekt

Medelbetyg och medeleffekt

For socialginstférvaltningen finns utrymme for forbate-
ringar av effektiviteten bdde avseende tiden och kostnaden
for handliggningen. I andra hand bér inrikeningen vara
att forbittra kompetensen, som t ex formédgan att hjilpa
till att 16sa problem och rittssikerhetsaspekter som t ex
motiveringen av stillningstaganden/beslut.

Prioriteringsmatris for miljotillsyn
Betygsniva
90

Bevara Forbdtira
om méjligt

85
80

75
HKomp. HBemot.
HInfo.
mTillg.
BRattssak. W Effek.

70

65

60

55

50

45

Ldgre prioritet Prioritera

40
00 05 10 15 20 25 30 35 40
Effekt

Medelbetyg och medeleffekt

Aven miljoforvaltningen bor koncentrera sig pa effektivi-
teten, dven om betyget inte dr patagligt ligre 4n for andra
kvalitetsfaktorer. Det finns utrymme for forbiteringar
avseende kostnaderna f6r handlidggningen. Var fjirde
foretagare 4r mindre néjda med kostnaderna f6r hand-
liggningen. Aven bemétandet ir en viktig faktor for miljo-
forvaltningens kunder och bor forbittras om majligt, dven
om betyget redan idag 4r jimfGrelsevis hogt.
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Prioriteringsmatris for markupplatelser

Betygsniva
20 Bevara Forbéttra
om méjligt
85
80
75
70 MBemdt. Hinfo.
E&Hssék‘ = Komp.
65 | Maillg.
m Effek.
60
55
50
45
40 Lagre prioritet Prioritera
00 0,5 1,0 1,5 20 25 3,0 3,5 40
Effekt

Medelbetyg och medeleffekt

Trafikkontoret bor ocksd fokusera pa forbittringar av
effektiviteten. Det handlar framfor allt om kostnaden for
handlidggningen, men ocksd om handliggningstiden. Andra
faktorer som trafikkontoret kan forbitera dr kompetens-
aspekter som férmégan att l6sa problem.

Prioriteringsmatris for brandtillsyn

Betygsniva
90

Bevara Forbétira
om méjligt
85 H Komp.

80 HBemot,

.Ti”g'llnfo.
Rattssak.

75 WEffek.

70

65

60

55

50

45

Lagre prioritet Prioritera

40
00 o5 10 1,5 20 25 30 35 40
Effekt

Medelbetyg och medeleffekt

For brandférsvaret far effektiviteten lika bra betyg som vissa
andra kvalitetsfaktorer. Trots detta bor brandf6rsvaret, mot
bakgrund av effektivitetens stora betydelse, koncentrera sig
pé effektivitetsaspekter och framfor alle p& kostnaderna for
handliggningen. Andra faktorer som kan forbittras 4r tex
informationsaspekter som innehéllet pd webbplatsen.

4.4 Féretagarnas egna férbattringsférslag

Féretagarna har ocksé fatt méjlighet att komma med

egna synpunkter pé hur stadens service kan forbittras. De
synpunkter som fors fram bestr ofta av mer detaljerade
beskrivningar av de kvalitetsfaktorer som tagits upp tidigare
i enkiten. Det giller sirskilt kvalitetsfaktorerna effektivitet
och bemdtande. Ett antal foretagare framfér ocksd upp-
fattningen att handliggningen varierar beroende pa vilken
handliggare som ansvarar for drendet. Ménga svar handlar
vidare om l&nga handliggningstider och att det anses ta
l&ng tid att £3 ett besked. Hir finns dven synpunkter pd att
kostnaderna for handliggningen 4r hoga.
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Bland svaren finns dven en del mer konkreta forbittrings-
forslag. Ibland 4r de av mer allmin karaktir som att forvalt-
ningarna bér arbeta mer tillsammans eller ta mer hinsyn till
det enskilda foretagets speciella omstindigheter och forut-
sittningar. Andra har mer konkreta tips kring information
som bér goras tillginglig pd webbplatsen eller forenkling av
vissa regler.
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BILAGA

Y H
QC O( USK
[-w f UTREDNINGS- OCH
o Ao. STATISTIKKONTORET

STOCKHOLM BRANDTILLSYN

NAGRA FRAGOR TILL DIG SOM NYLIGEN HAR VARIT
| KONTAKT MED BRANDFORSVARET | STOCKHOLMS STAD

Du har under det senaste aret varit i kontakt med Stockholms Brandférsvar i ett brandtillsyns-

/ arende. Vi ber Dig beddma kontakterna i detta darende. 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 bedémning
av kontakterna med forvaltningen. Satt ett kryss i den ruta som stdmmer béast. Det ar viktigt
att férsoka svara pa alla frdgorna.

= Skicka in det ifyllda formularet s snart som mojligt. Anvand det medsanda svarskuvertet och
lagg det péa brevladan. Det behdvs inget frimarke.

Om Du har fragor om undersokningen far Du gérna ringa USK:s féltenhet pa tel 508 35 083.

® BAKGRUND
1. Hur ménga anstillda har Ditt foretag? 3. Var det forsta gangen Du var i kontakt med
(Rékna med dig sjaly) Stockholms stad i denna typ av drende?

s a
[ 6-10 2 L 'Nej
L1150
4 D 51-100 4. Pavilket sitt var Du i kontakt med Stock-
<L l01- holms stad i detta drende?
(Elera alternativ kan kryssas)
2. Hur utf6ll drendet for Dig?

1 D Telefon
1 D Positivt 2 D E-post
. [ Delvis positivt 5[ Brev
3 D Negativt 4 D Personligt méte
o Vet ¢j I e 11 2
® INFORMATION
5. Hur n6jd var Du med...
Inte alls I hogsta grad Ingen
n6jd n6jd asikt

...var muntliga information?
...vart skriftliga informationsmaterial?
..innehillet pa var webbplats?

Hur n6jd var Du totalt sett
med informationen?

) DJOO-
L OO
L OO
NN
L OO
] 0=
) DJOo-=
L OO
) OO
) o=
L] DO
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® TILLGANGLIGHET

6. Hur né6jd var Du med...

..mdéjligheten att komma i kontakt
med ritt person (er) pa telefon?

..mdéjligheten att komma i kontakt
med ritt person (er) pa e-post?

...mojligheten att direkt himta
blanketter och informations-
material pa hemsidan?

..mojligheten att fa
traffa ritt person (er)?

Hur n6jd var Du totalt sett
med méjligheten att komma
i kontakt med oss?

Inte alls I hogsta grad

néjd

Ingen

né6jd asikt

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

o L
o L
O

]

o L
o L

O O O

® BEMOTANDE

7. Hur n6jd var Du med...

...kontakten och dialogen
med var personal?

...den vigledning och det st6d
som vi gav?

...den lyhérdhet och forstaelse
somvi visade?

...var férmaga att férmedla kunskap
om vilka regler som giller?

Hur ng6jd var Du totalt sett
med bemoétandet?

Inte alls I hogsta grad

néjd

Ingen

néjd asikt

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

et
et
et
oot
et

]

O O O

@ KOMPETENS

8. Hur n6jd var Du med...

...var kunskap och kompetens
paomradet?

...var férmaga att hjilpa till
att16sa problem?

Hur n6jd var Du totalt sett
med kompetensen?

Inte alls

I hogsta grad

nojd

Ingen

n6jd asikt

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

ot L L
ot L L
ot L L
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® RATTSSAKERHET

9. Hur n6jd var Du med...
Inte alls I hogsta grad Ingen
n6jd néjd asikt

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
o e e D e OO OO OO
ningeemenrrene - OO OO0 OO
vansvsrsisesv e inininininnIninlE
e tinesttecherent OO0 0000d o0

]

L) O

® EFFEKTIVITET

10. Hur n6jd var Du med...
Inte alls I hogsta grad Ingen
néjd néjd  asikt

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

e e 000000 O
o Drtinenaes e OO0 oOO0Oo0d O
D e OO0 00 O
e ettt OO0 ooood O

® SAMMANFATTNING AV DIN SYN PA DEN AKTUELLA FORVALTNINGEN

Inte alls I hogsta grad Ingen
n6jd né6jd asikt

12 3 4 5 6 7 8 9 10
11.  Hur n6jd var Du med férvaltningen

isin helhet? DDDDDDDDDD D

12. Hur vil uppfyllde férvaltningen

Dina férvintningar? D D D D D D D D D D D

13. Ténk Dig en perfekt forvaltning

Hur nira ett sidant ideal - D D D D D D D D D D D

kom f6rvaltningen?
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Hir kan Du skriva ned Dina dvriga synpunkter pa hur stadens service kan forbéttras.

TACK FOR HJALPEN

STOCKHOLMS STADS MOTE MED NARINGSLIVET 2008
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Stockholm - The Capital of Scandinavia

Det finns manga skil till varfér Stockholm ér Skandinaviens naturliga huvudstad. Ett dr att Stockholm ligger mitt i hjdrtat av regio-
nen, med kommunikationer i virldsklass. Ett annat dr att Stockholm 4r den storsta staden i det storsta landet i Skandinavien. Har
hittar du ocksa flest multinationella féretag, den storsta aktieborsen och inte minst de flesta besékarna. Hit kommer man f6r maten,
designen och musiken. Stockholm har ocksa ett unikt utbud av gallerier och museer och stir varje ar i centrum for vérldens blickar
nir Nobelpriset delas ut. Vilkommen till Stockholm — The Capital of Scandinavia.

Stockholm
Business Region

Stockholm Business Region
Box 16282

103 25 Stockholm, Sverige
Tel 08-508 28 000

Fax 08-508 28 090

www.stockholmbusinessregion.se

Foto: Preben Kristensen, Henrik Trygg, Yanan Li, Richard Ryan.



