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Inledning

Med ett bra foretagsklimat i din kommun blir det lattare att starta och utveckla
framgédngsrika foretag. Troskeln blir ligre for de som vill forverkliga sin foretagar-
drom. Fler invdnare kommer i arbete och skatteintikterna okar. Darfor behover det
lokala foretagsklimatet vara en prioriterad friaga for varje kommun.

I Sverige har vi valt att decentralisera stora delar av det offentliga uppdraget,
vilket medfor att kommunerna hanterar méanga fragor som ir direkt avgorande for
manniskors mojlighet att forverkliga sina drommar genom foretagande. Det handlar
om olika tillstand, tillsyn och bygglov samt tillgadngen till mark och lokaler, for att
nimna nagra.

Svenskt Naringsliv arbetar 6ver hela landet med att forbattra det lokala foretags-
klimatet. Vi traffar kommuner i dialoger om det lokala foretagsklimatet, skapar
motesplatser for foretag och beslutsfattare, arrangerar inspirationstillfillen och
genomfor varje ar enkadten Lokalt foretagsklimat, dar 30 000 foretag svarar pa hur
det ar att driva foretag i sin hemkommun. Kommunernas resultat presenteras pa
www.foretagsklimat.se.

En del i det arbetet dr vara guider for lokalt foretagsklimat, som ar till for
politiker och chefer som vill skapa battre forutsattningar for nojda foretagare, nya
arbetstillfillen och 6kade skatteintdkter i sin kommun.

Betydelsen av serviceinriktad myndighetsutévning

Den vanligaste kontakten mellan en kommun och ett foretag handlar om tillstdnd
eller tillsyn. Bemotandet och servicen i de processerna satter foretagens bild av
kommunen. Om myndighetsutovandet i en kommun inte fungerar bra, har det en
negativ paverkan pa foretagens vilja att starta upp, investera och expandera.

Vi hoppas att du later dig inspireras och funderar pa vad ert nadsta steg ar.
Forandring tar tid och kraver uthdllighet, sa det dr lika bra att sitta igdng direkt!



Vad ar service-

inriktad myndig-
hetsutovning?

Bland det viktigaste for att skapa ett bra lokalt foretagsklimat dr att kommunen
erbjuder god service nir tillstind och tillsyn ska falla pa plats. Det kan vara svirt
for foretag att hitta ratt inom kommunen. Vilka tillstind behovs, vilka blanketter
ska fyllas i och vad behover goras for att alla regler ska efterlevas? Den som vill
starta café ar forhoppningsvis expert pa kafferostning, bakning eller kundupple-
velser, men ska inte beh6va vara expert pd kommunal myndighetsutévning.

Den kommun som vill ha ett gott foretagsklimat behover inte gora avkall pa en
korrekt myndighetsutovning. Diaremot beh6ver man underlitta for foretagen genom
tydlig information, korta handliaggningstider och god service.

Tillstdnd och tillsyn ar den vanligaste kontakten mellan en kommun och ett
foretag. Det innebar att myndighetsutévningen har en avgorande betydelse for forut-
sdttningarna att starta och utveckla ett foretag pa en ort.

Sett ur det har perspektivet har utvecklingsarbetet med den kommunala myndig-
hetsrollen en ofértjant 1dg prioritet i manga kommuner. Nar det kommer till insatser
som ska skapa forutsittningar for tillvaxt finns det fa forandringsomrdden med
sa stor betydelse for foretagsklimatet som att jobba med kommunens myndighets-
utdvning. Varje kommun borde striva efter att bli virldsmastare pa att hjilpa
foretagen att gora ratt.

Exempel: Kommunala tillstand och tillsyn

e Tillstand och tillsyn fér bygglov

e Tillstand for markupplatelse

e Anmaélan och tillsyn av brandskydd

e Anmalan och tillsyn av miljofarlig verksamhet

e Anmalan och tillsyn for halsoskydd

e Anmalan och tillsyn fér hygienisk verksamhet

e Tillstdnd for alkoholservering

e Anmalan och tillsyn for forsaljning av folkol, tobak och lakemedel
e Anmalan och tillsyn for livsmedelsverksamhet



Serviceinriktad myndighetsutévning

For manga foretag ar de sammanlagda myndighetskontakterna, allt fran miljo-
kontoret till Skatteverket och Arbetsmiljdverket, en stor bérda som kan leda till att
man haller tillbaka investeringar och arbetstillfallen. En serviceinriktad myndighets-
utévning &r en som minskar den bérdan och darmed skapar méjlighet till stora nyttor
for kommunen och medborgarna.

Med en serviceinriktad myndighetsutévning ses myndighetsuppdraget som ett
uppdrag dar man ska hjalpa foretag och andra att gora ratt, snarare an att leta fel.
Det kan tyckas vara semantiskt, for i bada fallen sa &r ju uppdraget att se till sa att
verksamhet inte bedrivs i strid med lagstiftningen. Men valet av synsatt har stor bety-
delse for hur man ser pa sin roll, vilken organisationskultur man bygger och hur métet
med féretagen ser ut.

Det ar ocksa det mest effektiva sattet att na en hog regelefterlevnad. Med en
utgangspunkt i att féretag vill gora ratt kan kommunen med ett serviceinriktat
arbetssatt battre na de mal och ambitioner som lagstiftaren satt upp.

Med serviceinriktad myndighetsutdvning menas att:

e kommunen ar |att att komma i kontakt med

e handlaggare har forstaelse for foretagets verksamhet

e handlaggare ger de rad och den vagledning som foretaget behover
e handlaggare har ett I6sningsorienterat forhallningssatt

e handlaggningstider framstar som rimliga.

Handlaggaren ar féretagarens Handlaggaren och féretagaren
motpart och star pa lagens ar medspelare med samma malbild,
sida mot féretagarens dar lagar och regler utgér den
sarintresse gemensamma spelplanen

Yrkesidentitet som inspektor Yrkesidentitet som vagledare

Skriftliga férelagganden pa Muntlig dialog pa
myndighetssvenska vardagssprak

Caféagaren

En foretagare vill starta café i din kommun. Hon ser framfér sig att
kunderna p& sommaren ska kunna sitta pa uteserveringen med ett
glas vitt vin till raksmoérgasen pa egengjort bréd.

For den féretagaren blir det manga processer med kommunen.
Hon behover tillstand att anvénda trottoaren for uteservering, bygglov
for att satta upp fasadskylt och bygga uteservering, serveringstillstand
for alkohol, f& ordning pa brandskyddet och registrera livsmedels-
anlaggning — for att nAmna nagra.




Kultur och struktur
For att kommunens myndighetsutévning fullt ut ska bli serviceinriktad behover
organisationen arbeta med bade kulturella och strukturella faktorer.

De kulturella faktorerna handlar om hur handldggarna upplever sin roll, vilken
forstaelse de har for foretagens perspektiv och betydelse samt hur detta paverkar hur
foretagen bemots.

De strukturella faktorerna handlar om hur tjanster och processer dr utformade.

Varderingar

Insikt att bemotande ger fortroende som ger efterlevnad. Hjalpa féretag goéra ratt utifran sina forutsattningar. Kultur
Okar forstaelden mellan handlaggare och foretagare. Kommunikation ménniska till ménniska.
Insikt att foretag vill géra ratt. Lésningsorienterat bemdétande.
Tjanster
Rutiner

Rimliga handlaggningstider.
Rimliga avgifter efter utford tjanst.
E-tjanster.

Legalt

Foretagslotsar och en vég in.
Tjanstegarantier.
Tillgadnglighet p& mail och telefon.

Juridik

Arenden handlggs utifran gallande lagar. Foretag behandlas likvardigt

Ingen férekomst av korruption.

i likartade @renden.

Bada aspekterna ar avgorande.

e Utan en serviceinriktad kultur kommer kommunen méhinda vara korrekt och
effektiv, men dnda skapa stort extraarbete for foretagen.

e Utan en serviceinriktad struktur kan foretagen fa ett bra bemotande och hitta
l6sningar, men riskerar att bli personberoende och tappa i likabehandling.

Nir kommunen ska utveckla sin myndighetsutévning behover bada delar vara med!



Den nationella riktningen

Under manga ar har regeringen velat se en minskad regelborda for foretagen.

P4 senare ar finns det flera exempel pa en politisk vilja till forenkling och service

fran olika regeringar.
Under 2015 borjade regeringen ta fram en nationell livsmedelsstrategi. Syftet

var att stirka konkurrenskraften i hela livsmedelskedjan och dirmed bidra till det

allminna politiska mélet ”Hela Sverige ska leva”. Regeringen har regelbundet antagit

nya handlingsplaner och manga myndigheter har fatt uppdrag kring livsmedelsstra-

tegin. S& gott som varje budgetproposition har innehéllit nya utvecklingsinsatser, dir

mycket har handlat om att minska den administrativa bérdan for berorda foretag.

I regeringens forenklingspolitiska mal fran 2021 slds bland annat fast att:

¢ de samlade regelverken ska utgd fran proportionalitet och vara utformade sa att
de bidrar till att frimja svenska foretags tillvaxt, konkurrenskraft samt innova-
tions- och omstallningsformaga

o de kostnader for svenska foretag som foljer av regler ska 6ver tid minska som
andel av BNP

¢ forvaltningsmyndigheters handlaggningstider for drenden som ror foretag ska bli
kortare och mer transparenta

e forvaltningsmyndigheters bemétande och service till foretag ska vara foretags-
anpassat och val fungerande.
Fran 2024 har ett trettiotal myndigheter uppdrag om att forenkla for foretag

inskrivet i sina regleringsbrev fran regeringen. Ett exempel ar Naturvardsverket:
Naturvdrdsverket ska redovisa vilka forenklingsdtgirder myndigheten har
vidtagit, myndighetens fortsatta utvecklingsbehov, hinder och mdajligheter i
forenklingsarbetet samt forenklingsarbetets effekter for foretag. Av redovisningen
ska framgd bur myndigheten har arbetat med forenkling av foreskrifter och
andra regelverk samt bur myndigheten beaktat foretagsperspektivet i detta arbete
och i det ovriga forenklingsarbetet och bur myndigheten har tagit hinsyn till
livsmedelsstrategins mdl. Redovisningen ska dven belysa arbete som gjorts for att
underlitta for foretagen att gora ritt och minimera den administrativa bordan
for foretagen i linje med riksdagens beslutade livsmedelsstrategi.

Den statliga styrningen galler i detta fall statliga myndigheter. Det ar inget skal for

kommuner att avstd fran att arbeta i samma anda. Tviartom! Mojligheten att dstad-

komma ett bittre foretagsklimat blir mycket storre om bade regeringen, dess myndig-

heter och kommunen arbetar i samma riktning for att skapa en forbattring.

Vad sager lagen?

"En myndighet ska se till att kontakterna med den enskilda
blir smidiga och enkla. Myndigheten ska lamna den enskilde
sadan hjalp att han eller hon kan ta tillvara sina intressen.”
6 § férvaltningslagen (2017:900)

"Den myndighet som utdvar offentlig kontroll skall genom
radgivning, information och pa annat satt underlatta for den
enskilde att fullgora sina skyldigheter enligt lagen.”

12 § 2 st. livsmedelslagen (2006:804)

"Underlatta for enskild att fullgéra sina skyldigheter [...]
genom information och liknande verksamhet.”

26 kap. 18 2 st 2 p. miljébalken (1998:808)

"For att underlatta for en enskild aktor att folja reglerna kan
tillsynsmyndigheten t.ex. ge information om géllande regler

men ocksa rad om hur en aktor metodiskt kan ga till vaga

for att sjalv komma fram till vilka atgarder som ar Iampliga
att vidta for att astadkomma lagefterlevnad. Den senare
typen av framjande och férebyggande arbete gar utéver
serviceskyldigheten i férvaltningslagen och har visat sig vara
effektivt for att sakerstalla att miljdlagstiftningen foljs.

En effektiv tillsyn enligt miljébalken bér séledes besta av tva
delar; den myndighetsutévande verksamheten som bestar
av kontroll och atgarder for att &stadkomma rattelse samt
andra uppgifter av féorebyggande och stodjande karaktar
som information, radgivning och stédjande arbete som riktar
sig direkt till en enskild i syfte att se till den foljer reglerna.”
Proposition 2019/20:137. Férbdttrad tillsyn pd miljisomrddet,
som riksdagen faststdllde.
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OECD:s framgangsfaktorer

I borjan av 2010-talet observerade OECD att landerna lopande dndrade i sin
lagstiftning, men fa hade reformerat myndigheternas arbete med att dstadkomma
regelefterlevnad i samhillet. Médnga lag ddaremot i startgroparna och regeltillimp-
ningen tillskrevs allt storre betydelse.

OECD borjade dirfor samla in aktuell forskning och kartligga lindernas arbete
med regeltillimpning. Avsikten var att erbjuda en sammanstéllning av de avgorande
faktorerna for att dstadkomma en effektiv och andamalsenlig regeltillimpning i
myndighetsutévningen.

2014 publicerade OECD rapporten OECD Best Practice Principles for
Regulatory Policy: Regulatory Enforcements and Inspections, som utifran forskning
och erfarenheter visar hur linder kan:

* maximera regelefterlevnaden och dirigenom forbattra miljo, hilsa och liknande

* minska den administrativa bordan och andra hinder for naringslivet

e Oka effektiviteten och eventuellt minska offentlig sektors kostnader for
myndighetsutévningen.

2018 lanserade OECD en guide, OECD Regulatory Enforcement and Inspections
Toolkit. Dar bryts principerna ner i delkriterier pd en verksamhetsnira nivd. Vissa
av delkriterierna ar sarskilt viktiga for hur kommunernas regeltillimpning paverkar
foretagsklimatet. Politiken bor genomlysa kommunens myndighetsutovning gent-
emot foretagen med utgdngspunkt i de sex principer som ar sirskilt viktiga for att
kommunen ska uppna en myndighetsutovning som maximerar regelefterlevnaden,
effektiviteten och foretagsklimatet.

De sex principerna ir:
¢ evidensbaserad tillimpning
¢ riskfokus och proportionalitet
® responsiv regeltillimpning
® transparent styrning
¢ frimja regelefterlevnad
e professionalism.

P4 nidsta uppslag kan du ldsa mer om vad de innefattar!

OECD

Organisationen fér ekonomiskt samarbete och utveckling (OECD) bildades 1961,
med Sverige som en av grundarstaterna. Malet ar att framja ekonomisk utveckling
genom att framfor allt jamfora politiska resultat samt identifiera och sprida
framgangsrika metoder. OECD genomfor bland annat PISA-undersékningen av
skolresultat i olika lander.
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OECD:s verktygslada for

regeltillampning och tillsyn

Evidensbaserad tillampning

Myndighetens och dess medarbetares insats bor varderas utifrédn hur val de lyckas
bidra till samhallsnyttan, framst operationaliserat i hur val man lyckas férbattra regel-
efterlevnaden. Myndigheter bér daremot avsta fran att mata framgang i hur manga
granskningar som genomfoérts, hur manga avvikelser som upptackts eller hur ménga
sanktioner som beslutats, da sddana mal inte skapar incitament fér myndigheten att
forhindra att avvikelser uppstar.

Riskfokus och proportionalitet

Tillsyn boér vara riskorienterad. Det innebar att resurserna ska anvandas pa ett satt
som minskar risken for allvarliga konsekvenser. Det innebar dels att bedéma var den
storsta skadan kan ske, dels att ta hansyn till granskade aktoérers tidigare prestation.
Utifran det valjs tillsynsmetod med hansyn till kostnad fér saval den granskande som
den granskade aktoren utifran risk.

| ett riskorienterat arbete bor kommunikationen prioriteras. Att vara transparent
med hur riskbedémningarna gors okar legitimiteten i tillsynen. Men framfor allt leder
en 6kad kdannedom bland granskade aktérer om var riskerna finns och var tillsynen
kommer ha sin tyngdpunkt, till en hdgre grad av regelefterlevnad och forbattrad

riskhantering. E_

Responsiv regeltillampning

Regeltillampningen bor ske anpassat till situationen, inom tydliga ramar. Tillsynsmyn-
digheten bor ha tillgang till ett brett utbud av sanktioner, fran en muntlig tillsdgelse
till omfattande avgifter, atal eller liknande, sa att regelverket &r milt nog att kunna
anvandas proportionerligt vid smarre avvikelser, men anda kraftfullt nog for att ingen
ska kunna dra férdelar av att inte folja regelverket.

Det bor goras en klar distinktion mellan insatser fér regelefterlevnad och brotts-
bekampning. En tydlig atskillnad mellan uppdragen och arbetsséatten ar viktig for att
skapa fértroende och samarbetsvillighet hos de granskade aktérer som garna gor ratt.

Brottsbekdampning handlar om aktérer som avsiktligt bryter mot reglerna och inte
kommer férmas att 4ndra sitt beteende annat 4n med rattsliga atgarder. Myndigheter
bor i dessa fall vidta rattsliga atgarder mot varje form av lagovertradelse.

Insatser for regelefterlevnad stravar efter att 6ka regelefterlevnaden hos aktorer
som forsoker efterleva regelverket, eller som kan fas att frivilligt efterleva regelverket
genom information och fértroendebyggande insatser. | dessa fall ska myndigheter ha
mandat att avsta fran sanktioner vid milda regel6vertradelser, till forman for dialog
och vagledning. Det skapar langsiktigt fortroende och 6kar viljan till regelefterlevnad.

For att maximera den langsiktiga regelefterlevnaden bor regeltillampningen
anpassas till den granskade aktorens profil. Aktérens historik av regelefterlevnad,
huruvida aktdren ar nystartad, hur aktéren beméter synpunkterna och hur olika
atgarder bedoéms paverka aktorens langsiktiga regelefterlevnad bor paverka valet
av atgérd fran tillsynsmyndigheten.




Transparent styrning

Intressenter (civilsamhéllesorganisationer, naringslivsrepresentanter och liknande)
bor konsulteras i strategiska fragor, exempelvis mal, riskhanteringsbedémningar,
tillsynsstrategi och liknande. Regeltillampningen ar av lika stor betydelse for
intressenterna som reglerna i sig, och deras involvering i strategiska beslut kring
regeltillampningen bor vara sjalvklar.

Att involvera intressenterna leder bade till battre beslut och 6kad legitimitet for
regeltillampningen, ndgot som i sig bidrar till 6kad regelefterlevnad.

Framja regelefterlevnad

Att fradmja och stédja regelefterlevnad bor vara en skyldighet for tillsynsmyndigheter.
Det finns ofta en uppfattning att det dligger varje verksamhetsutévare att ha full
kéannedom om gallande lag och praxis. Den synen ar inte férenlig med en verklighet
dar foretag har att férhalla sig till allt fler och mer komplexa lagar, férordningar och
praxis. Verksamhetsutdvare kan inte férvéantas ha full kunskap utan stéd fran tillsyns-
myndigheter. Att hanvisa all form av rad och végledning till privata konsulter leder till
lagre regelefterlevnad.

For tillsynsmyndigheter bor det vara en prioriterad uppgift att framja regelefter-
levnad genom bland annat informationsinsatser, framfér allt gentemot sma och
medelstora foretag.

Tillsynsmyndigheter bor dven analysera vilka hinder som finns fér verksamhetsut-
ovare att leva upp till reglerna. Genom att analysera orsakerna till regelévertradelser, | : . e
till exempel bristande information och forstaelse, kan tillsynsmyndigheterna utforma S i ' ;
riktade insatser som 6kar regelefterlevnaden.

Det framjande arbetet bor besta av ett flertal olika insatser, utformade fér olika
fragor och malgrupper. Det bor till exempel finnas praktiska guider, verktygslador och
checklistor fér verksamhetsutdvare som gors lattillgangliga och sprids till malgruppen.
Det bér dven bedrivas ett uppsdkande arbete gentemot bland annat nya verksam-
heter och riskbranscher samt genomféras informationstraffar och liknande. Inspek-
tionstillfallen bor ses som ett nyckeltillfalle att informera, forklara och vagleda.

Professionalism

Definitionen av yrkesrollen som handlaggare boér inkludera inte bara teknisk
kompetens. Fér att uppna en sa hdg regelefterlevnad som majligt bor rollen som
handldggare dven besta av formagan att bedéma och hantera risker, kommunicera
med verksamhetsutévare och ge rad och vigledning. Den definitionen bér framga
tydligt och vara utgangspunkt for rekrytering och utvarderingar av medarbetarnas
prestation. Det bor ocksa vara en central del av utbildning och introduktion av nya
handlaggare och I6pande kompetensutveckling.

ifr ¢



Bygga en

servicekultur

Att bygga en organisationskultur ar inte ldtt. Det 4r mycket som sitter i viggarna.
Inom kommunal myndighetsutovning handlar det om en kultur bide inom svensk
forvaltning generellt och inom den specifika kommunen och férvaltningen. Det tar
sig uttryck i bland annat styrning, antaganden och attityder, vilka som rekryteras
och rutiner. Stora delar av den svenska ambetsmannakulturen — med likabehand-
ling, omutbarhet och mycket annat — dr bra. Men for att fi bade hog regelefter-
levnad och bra forutsittningar for foretag att verka och vixa, behover den kulturen
kompletteras med en servicekultur.

Organisationskulturer, virdegrunder och sjalvbilder ar svara att forandra.
Men nir det val fallit pa plats har det si gott som alltid varit vart modan.

Det har skett en hel del initiativ for att 4stadkomma en mer serviceinriktad
myndighetsutévning. I vissa fall har det lett till en varaktig forandring, men alltfor
ofta sker det i form av tillfalliga initiativ med kortvarig effekt.

Nar stralkastarljuset riktas mot ndgonting tenderar manniskor att forandra sitt

Tillfallig kraftsamling

Utvecklingsprojekt

Servicegrad

S — =

Normalléage

Tid



beteende. Nir utvecklingsprojektet vil dr avslutat sker ofta en stegvis tillbakaging
till det normalldge som tidigare var. Det kan ske omedelbart, eller i takt med att den
drivna chefen slutar, att ledande politiker byts ut eller att kriser kraver allt fokus.
Servicesatsningar riskerar dd bli tomteblossprojekt som tillfilligt flammar upp for
att darefter falna.

Den verkliga framgdngen ligger i de fall férdndringsarbetet lyckas tringa djupare
in i verksamhetens kidrna: nar det pdverkar myndighetens sjalvbild, ledarskap,
introduktionsutbildningar och installning till andra aktorer. Normallaget blir da
langvarigt justerat i rdtt riktning. Nar man fragar medarbetare i ndgra av de organi-
sationer som varit mest framgéangsrika i att forandra sin kultur om vad som gor att
de utmarker sig positivt, har de svart att svara. De konstaterar att det helt enkelt ar
sd man gor.

En satsning pa en mer serviceinriktad myndighetsutovning behover ha detta
som utgdngspunkt.

Byggande av en servicekultur

Utvecklingsarbete

Servicegrad

Normalléage

Tid
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Rattviksmodellen

I det har kapitlet gar vi igenom en metod for serviceinriktad myndighetsutévning
som har tagits fram i Rattviks kommun och som nu fortsitter utvecklas av orga-
nisationen Tillvixt och Tillsyn. Modellen utgdr ifrdn att de flesta foretag vill gora
ratt. Kommunens roll blir dirmed att i s& hog utstrackning som mojligt underldtta
for foretagen att folja lagar och regler. Genom detta uppnds tva syften — dels blir
foretagen nojdare, dels fir kommunen en hogre regelefterlevnad.
For varje ar viljer fler och fler kommuner att arbeta med detta koncept.

Arbetssattet vilar pa tre grundstenar: forstdelse, fortroende och kommunikation.

Forstaelse

Tvé aspekter av forstdelse dr avgorande for kommunens relation med foretagen.

Ar medarbetarna medvetna om sin betydelse? De allra flesta medarbetare inom
kommunens myndighetsutovning vet inte att de str for det vanligaste motet mellan
kommunen och det lokala naringslivet. Darmed ir de inte heller medvetna om att
deras agerande har en direkt pdverkan pd hur foretagen trivs i kommunen. Dessa
medarbetare har dessutom sillan prioriterats tillrackligt i kommunens utvecklings-
arbete eller gjorts delaktiga i arbetet med foretagsklimatet.

Om medarbetarna inte ar medvetna om sin stora betydelse for kommunens till-
vaxtarbete och inte har involverats i kommunens utvecklingsarbete, ar det orimligt
att begira en hogre niva av service och bemotande 4n kommunen har idag. For att
komma vidare i utvecklingsarbetet behover saval politiker och chefer som medarbe-
tarna sjilva forstd myndighetsutovarnas forutsattningar och betydelse.

Hur val kdnner medarbetarna sin kund? I Sverige finns det 6ver en miljon foretag.
99,4 procent av dessa har farre 4n 50 anstillda. 75 procent ar rena enmansforetag
dér bara en person gar till jobbet, skapar virden for sig sjilv och samhillet och gar
hem igen, ofta efter valdigt langa arbetsdagar. Det ar dessa foretag som utgor grunden
for en stor del av det svenska vilstandet idag. Myndighetsutovningen behover darfor
vara anpassad s att den fungerar dven for dessa foretag. Att medarbetarna inom
myndighetsutovningen har forstdelse for verksamhetens vanligaste och darmed
viktigaste kund ar en viktig forutsdttning for ett malinriktat forandringsarbete.

Hur upplever féretagen din kommun?

Varje ar fragar Svenskt Naringsliv hur féretagen ser pa till exempel tjanstepersonernas
attityder och kommunens service och bemé&tande. Pa www.foretagsklimat.se kan
du se hur féretagen i din kommun har svarat.

Ett annat satt att ta reda pa vad foretagen tycker ar att sjalv traffa dem.
Kommunen kan till exempel bjuda in foretag till dialog om hur myndighetsutévningen
fungerar idag och hur den kan utvecklas. Upplever féretagen att tillsynen praglas
av dialog och radgivning eller pekpinnar? Kanner de sig métta med respekt och
genuint hérda? Fraga!
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Att medarbetarna inom
myndighetsutévningen har
forstaelse for verksamhetens
vanligaste och darmed
viktigaste kund ar en viktig

forutsattning for ett malinriktat
forandringsarbete.

Martin Clarstedt, miljo- och byggchef i Rattviks
kommun; medgrundare Tillvaxt och Tillsyn

Fortroende Fértroende handlar
Fortroende handlar om tillit och byggs upp av handlingar. Ett exempel pd en sddan om tillit och byggs
handling 4r nar Rattviks kommun bestimde sig for att byta modell for avgifter, upp av handlingar.

nagot som foretagen i kommunen linge hade efterfrigat.

Kommuners avgifter for tillsyn dr ofta baserade pa schablonnivder. Genom
att klassificera foretagen kommer kommunen fram till hur ménga timmar som
foretagen ska betala tillsyn for. Dessa timmar multiplicerat med den kommunala
timtaxan blir den summa som faktureras foretagen, oftast i borjan av aret.
Berikningsmodellerna upplevs dock ofta som svartydda av foretagen.

Sa sag det aven ut i Rattvik. Men de lokala foretagen klagade pa systemet.

De menade att summan inte var representativ for den tid tillsynen faktiskt tog.
I flera fall betalade de dessutom for tillsyn som aldrig genomférdes.

En avgift ska vara kopplad till en tydlig motprestation. Men de som betalade
avgiften forstod inte vilken insats de betalade for. Darfor uppfattades avgiften inte
som legitim och kommunen kinde ett stort behov av forandring. 2014 inforde
kommunen en ny modell som bygger pa efterhandsdebitering, det vill siga att fore-
tagen faktureras for faktiskt utfort arbete. Modellen har fungerat vl och har inom
livsmedelsomradet till och med blivit ett lagkrav.

Vilken paverkan har avgiftsmodellen pa foretagsklimatet? Svaret ligger just i
ordet fortroende. Alla seriosa foretagare vill ha tillsyn och eftersom det ir reglerat i
lag att de som far tillsynen ska betala for den ar det inte fakturan fran kommunen i
sig som uppror. Det var utformningen och signalerna som den gamla modellen gav
som var problemet. Nar Rattvik bestimde sig for en ny modell visade kommunen
for foretagen att de var beredda att dndra sig for att skapa en bittre situation for
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foretagen. Det inger fortroende. Att fakturan dessutom ar utformad pa ett sitt som
tydligt visar vad foretagaren betalar for gor att fortroendet for kommunens hela
myndighetsutovning okar.

Med fortroendet 6kade ocksa foretagens regelefterlevnad. Ett foretag som litar
pd inspektoren dr mer villig att gora det som inspektoren foresldr. Alla blir vinnare
med ett okat fortroende: myndighetspersonalen, foretagen och i slutandan sdklart
ocksa konsumenten.

En annan organisation som gatt i braschen nar det giller att bygga fortroende
hos sina kunder ar Skatteverket. I sin bok Frdn fruktad skattefogde till omtyckt
servicemyndighet skriver de att "en myndighet kan aldrig skylla pa sitt uppdrag
som forklaring for att fortroendet dr 13gt”. Det borde dven vara ett rittesnore for
myndighetsutovarna i alla kommuner.

Kommunikation

Det gér att siaga saker pd olika sitt och genom olika kanaler. Den kommunala
myndigheten kan sjilv valja vilka kanaler och vilket sprak som ska anvindas.
Muntlig eller skriftlig kommunikation ar ett sidant val. Anvindandet av manga
eller fa juridiska termer ar ett annat. Studie efter studie har visat pA kommunika-
tionens stora betydelse for mottagarens upplevelse. Detta galler saklart dven for hur
kommunens myndighetsutovning pdverkar det lokala foretagsklimatet.

Komigang
For att forbattra foretagsklimatet behover ni skapa forutsattningar for myndighets-
rollen att utvecklas. Ett forsta steg ar att skapa forstaelse mellan foretagare och
myndighetspersonal.

Borja med att samla myndighetspersonalen, gérna tillsammans med naringslivs-
funktionen, och diskutera dessa fragor:
e Kanner myndighetspersonalen sig som en del av kommunens néringslivsarbete?
e Har de resurserna och verktygen som kravs for att géra det?
e Vem ar er myndighets vanligaste och darmed viktigaste kund?
e Lever ni upp till den kundens férvantningar? Hur mats detta idag?
e Om inte, var brister ni och vad behévs for att dtgarda bristerna?

Tips!

e Ta fram strukturer for myndighetens kommunikation. Nar kan den vara munt-
lig och nar kan den vara skriftlig? Hur kan den férenklas s& att den upplevs
mindre byrakratisk?

o Diskutera fordelningen av arbetsuppgifter mellan personerna som arbetar pa
myndigheten. Vilken kommunikation trivs de bast med? Det ar viktigt att deras roll
anpassas till den kommunikationstyp de foredrar.

e | kommun-Sverige &r det vanligt att féretag far beslut eller férelagganden om att
de inte foljt reglerna, men inte férstar vad de gjort fel eller hur de ska agera for att
gobra ratt. Att kontakterna kring tillstdnd och tillsyn fungerar smidigt ar viktigt for
ett foretags forutsattningar att kunna fungera och expandera.



Tillvaxt och Tillsyns kommunikationsplattform har byggts i samrad med forskare
och har testats i moten med en miangd myndighetspersoner och foretagare runt om
i Sverige. Plattformen bestar av tre delar:

1. Sdkerstilla att den som far information av en myndighet verkligen forstar vad
myndigheten menar, att den kdnner sig behandlad med respekt och att den kan
stilla foljdfragor som tas i beaktande.

2. Skapa positiva gensvar. En myndighet som kommunicerar pa ett sitt som upplevs
som trevligt och arligt, kommer med stor sannolikhet att motas med samma
beteende och en vilja att gd kommunen till motes.

3. Gora en matchning av vem inom den kommunala myndigheten som ska kommu-
nicera vad. En person som inte lockas av sociala situationer kanske inte ska vara
den som muntligen moéter kunder i ett tidigt skede.

Ett féretag som litar
pa inspektéren ar mer
villig att gora det som
inspektoren féreslar.

Markus Svensson, naringslivschef i Rattviks kommun
2008—-2016, medgrundare Tillvaxt och Tillsyn

Att férdndra en myndighetskultur

Inom alla myndigheter finns en stark organisationskultur. Det &r avgérande att kdnna
till hur den kulturen ser ut for att na framgang i férandringsarbetet. Att arbeta med
férandringar inom starka kulturer &r en stor ledarskapsutmaning fér en organisation.
Det staller krav pa en férankring och delaktighet dar medarbetare kanner att de ar
med och styr hur mélet ska uppnas.

Tillvaxt och Tillsyns starka rekommendation till alla kommuner som vill pabérja
ett férandringsarbete inom detta omrade &r att ta fram en langsiktig plan, avsatta
resurser for utvecklingsarbetet och lata férberedelsefasen ta tid. Det &r avgérande att
myndighetspersonalen far tid och inspiration till att utveckla myndighetsutévningen i
samverkan med det lokala naringslivet, den politiska ledningen och andra tjansteper-
soner inom organisationen.
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De kommuner som Ett centralt verktyg i modellen fran Tillvixt och Tillsyn dr darfor Rattelsetrappan.
arbetar medvetet Det ir ett arbetssatt som tar hdnsyn till foretagarnas vardag och som utgir fran
med Rattelsetrappan  muntlig kommunikation i forsta steget, diar ledorden ar information och vigled-

i sin dagliga hand- ning. Om det visar sig otillrackligt tar man steg for steg upp mot det sista steget
lIdggning kommer fa som innebir forbud mot verksamhet. Genom att ta det stegvis bygger man upp ett
en hégre regelefter- fortroende dar man forsoker hitta en dmsesidig l6sning pa problemet. I de drenden
levnad, en battre ddr man hoppar 6ver ett trappsteg tappar man fortroende och det upplevs som
arbetsmiljé och ett hopplost att hitta en 6msesidig 16sning. Detta vicker frustration och en oforstielse

battre foretagsklimat. f{or varandras uppdrag. De kommuner som arbetar medvetet med Rittelsetrappan i
sin dagliga handliaggning kommer fi en hogre regelefterlevnad, en béttre arbetsmiljo
och ett bittre foretagsklimat.

Avslutningsvis finns en viktig skillnad nar det galler kommunikation och myndig-
hetsutovning. Ett stort foretag med egna jurister och kontrollanter uppskattar ofta
skriftlig kommunikation fran myndigheten. De har en vana att hantera sddant och
uppskattar tydligheten. Men de 6vriga foretagen — de 99,4 procent som ar sma —
drivs ofta av eldsjilar som inte dr skolade i det formella sprakbruket. De uppskattar
oftast en personlig kontakt, ett vianligt bemotande och en avdramatisering av
budskapet. Det okar deras mojlighet att forsta innehallet och att anpassa sin
verksamhet till myndighetens 6nskemal.

Rattelsetrappan
FORTROENDE FORBUD MOT

Att den andre ar villig att RERS

forsoka forsta vad jag menar
och s6ka en 6msesidigt

acceptabel 16sning. FORELAGGANDE OM VITE

SANKTIONSAVGIFTER

TAPPAT FORTROENDE

SKRIFTLIG DIALOG Ingen idé att forsoka komma
overens med den andre.

MUNTLIG DIALOG



Checklista:
Bygg en servicekultur

Gor en nuldagesanalys 6ver foretagens upplevelser. Hur tycker foretagarna
att er hantering av tillstand och tillsyn fungerar? En bra borjan ar att titta pa
Svenskt Naringslivs enkatfragor, SKR:s insiktsmatningar och kommungransk-
ningar fran Naringslivets Regelnamnd. Skapa méten mellan politiker, tjanste-
personer och foretagare for att diskutera och analysera vad som fungerar
bra och mindre bra och fa féretagens egna beréattelser om hur verksamheten
fungerar idag.

Gor en nulagesanalys 6ver organisationskulturen. Har medarbetarna inom
kommunens myndighetsutovning de kunskaper och perspektiv de behover
for att se sig sjalva som en del av kommunens arbete med foretagsklimatet?

Analysera tillstands- och tillsynsverksamheten utifran OECD:s rekommen-
dationer. OECD:s verktygslada for regeltillampning och tillsyn &r en varde-
full utgangspunkt for att bedéma om myndighetsutévningen bidrar till hog
regelefterlevnad, kostnadseffektivitet och bra féretagsklimat.

Avsatt resurser for verksamhetsutveckling. Verksamhetsutveckling tar
tid. Ta fram en langsiktig plan for utvecklingsarbetet och se till sa att bade
ledning och medarbetare far tid och resurser till utvecklingsarbete och blir
delaktiga i naringslivsarbetet.
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Gladjen lyfter Torsby

Under snart ett decennium har Torsby varit en av de stérsta forbattrarna

av foretagsklimatet i bade SKR:s och Svenskt Naringslivs undersokningar.

Trots det menar kommunen att deras metoder inte utmarker sig.

Torsby

11 387 invanare
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— Vi gor inte saker sd annorlunda, men det giller att
hitta gladjen i det, siger Malin Jonsson, bygg- och
miljochef i Torsby.

— For mig ar det viktigt att mina medarbetare gillar
att gé till jobbet. Och det som gor dem riktigt glada ar
att fa hora ”Tack for hjilpen, nu forstar jag”. Nar man
arbetar pa det sittet blir det ocksa ldttare att lamna
negativa besked, siger Malin Jonsson.

Hjalp att gora ratt

— Man méste ju alltid utgd fran att alla vill gora ratt.
Daremot dr det manga foretagare som gor nagonting
for forsta gdngen och bollar otroligt manga fragor
pd samma gdng. DA fir man forsta att det kan bli

fel ibland och att de behover vagledning, sager Eva
Larsson, naringslivschef i Torsby.

I vigledningen ingar att se till att mottagaren
verkligen forstar informationen. Kommunens medar-
betare behover kunna se om en foretagare inte har
sd goda forutsittningar att ta till sig den skriftliga
informationen.

— D4 maste vi f3 till ett besok for att kunna sitta ner
i ett fysiskt samtal och sikerstilla att informationen
nar fram. Vi forsoker hela tiden vara tillgangliga.

Vi vill att foretagen ska hora av sig sa tidigt som
mojligt nar de har fragor, sa att vi kan reda ut frage-
tecken, sager Eva Larsson.

”"Nej, men ...”

For Malin Jonsson ar avviagningen mellan att bedriva
myndighetsutovning och ge rad och vagledning inte svér.
— Man behover inte alltid nodvandigtvis ge svaren,
men man kan stalla ratt fragor och spela in ritt para-
metrar for att hjdlpa dem att hitta nya l6sningar som

kommer hélla hela viagen, siger Malin Jonsson.

Malet ar att alltid ge snabba och tydliga besked.
Malin Jonsson ser det som bittre for foretagen att fa
ett snabbt nej, dn att det drojer manader eller i varsta
fall 4r och att man under tiden inte har mojlighet att
arbeta med en plan B.

— Men nir vi meddelar att en vdg inte gar, vill vi ju
anda hjalpa till att skruva pa det. Vi tar inte genvagar
som leder till att drendet riskerar att stoppas i en hogre
instans eller att foretag gor stora investeringar pé ett
tillfalligt bygglov som sedan inte kan permanentas.

Da forsoker vi i stillet sdiga "Nej, men skulle man
kunna tinka ...”, siger Malin Jonsson.

Fran foretagsbesoék till myndighetssamordning

— Att ta med sig flera roller frin kommunen, dka ut
pa plats och stilla ratt motfragor kan vara ett oerhort
effektivt satt att hjalpa foretagen att snabbt komma
fram till en 16sning.

Varje ar genomfor Eva Larsson tillsammans med
kommunalradet ett sextiotal foretagsbesok, fran
fotvardsterapeuter till sdgverk.

—Vi har med oss ett fragebatteri vi alltid forsoker
ga igenom. En av fragorna handlar om kontakt med
kommunens handlidggare, och nir det dyker upp saker
aterkopplar vi direkt till Malin, sdger Eva Larsson.

Ett exempel ar ett foretagsbesok dar foretaget
berittade att de dr pd vig att starta en ny verksamhet,
som kommunen misstinkte kunde behova tillstand
fran lansstyrelsen.
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— D4 forvarnade vi foretaget om det och kopplade pa
miljéhandldaggarna. D4 kunde de ta kontakt med fore-
taget och beratta vilka tillstdnd de behover innan de
kan trycka pa startknappen, siger Eva Larsson.

— Varje mandag gar bygglov, miljo, livsmedel och
serveringstillstdnd gemensamt igenom alla aktuella
arenden tillsammans. Dir forsoker vi finga upp om
det ar fler tillstdnd som behovs och forsoker agera
samlat och losningsorienterat, siger Malin Jonsson.

Framgangsfaktorer

e Roligt pa jobbet. Medarbetarna vill ga till jobbet
och ar engagerade.

e Prestigelost. Kollegor arbetar nara tillsammans,
inom och mellan enheter.

e Kommunikation. Vi véljer kanaler och sprak sa att
foretagen forstar. Sedan lever vi mycket pa att fa
"Tack for hjalpen” som svar efter handlaggningen.

e Loésningsorienterat. Vi sdger "nej” nar vi ska, men
forsoker alltid 1agga till "men vad tror du om ...”

e Rutiner. Man har méten varje vecka for att stdmma
av arenden.

e Syn pauppdraget. Medarbetarna kanner stolthet
Over att bidra till en bra kommun for alla.

o Tillganglighet. Det ska ga att ringa och det ska ga
snabbt att fa svar. Vi ar viktiga fér féretagen och
dérmed ska de kunna n3 oss.

EXEMPEL 23

Man kan stélla ratt fragor och
spela in ratt parametrar for
att hjalpa dem att hitta nya
I6sningar som kommer halla

hela vagen.

Till vénster: Eva Larsson, naringslivschef |Torsby
Till héger: Malin Jonssen, bygg- och miljéchef i Torsby

Eva Larsson konstaterar att det finns tvd perspektiv
som behover finnas med i verksamhetsutvecklingen.

— Dels foretagaren pa ena sidan och myndighets-
personen pa andra sidan. Det galler att hitta rutiner
som gor att det gdr smidigt for bdda sidor och gora
medarbetarna trygga med hur man jobbar, siger
Eva Larsson.

— Men viktigast ar att vi har roligt pa jobbet. Om
medarbetare trivs, har roligt tillsammans och upplever
att det ar en konstruktiv atmosfir blir resultaten
battre, sager Malin Jonsson.
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Morgonkaffet haller
Solnas servicekultur i trim

Solna har 21 pallplatser pa 22 ar i Svenskt Naringslivs ranking Lokalt féretags-

klimat. Bakom det ligger bland annat tydlig prioritering av naringslivsfragorna,

samarbete mellan férvaltningarna och strukturer for verksamhetsutveckling.

Men vad betyder det i praktiken?

Solna

85 426 invanare
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OMDOME 2023

Skala 1till 6
(6 &r bast och 1 &r samst)
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Vid sidan om foretagsbesok, systematiserad kompe-
tensutveckling och maluppféljningar fick Svenskt
Niringsliv vara med vid en enkel men vardefull akti-
vitet som Solna gjort till rutin.

”Frukost hos oss” idr ett internt forum fér medarbe-
tare och chefer som arbetar med foretag i sin yrkesroll,
till exempel myndighetsutovning, stadsmiljo, fastighet,
upphandling och kontaktcenter. Upplagget gar ut pa
att enheterna turas om att vara virdar och berittar for
ovriga kollegor om sina uppdrag och roller samt hur
de arbetar med service och bemétande. Frukosttraf-
farna sker en gdng i manaden med tid till bAde mingel
och program.

— Konceptet kom till genom att vi lyssnat in medar-
betare och chefer som har uttryckt att de vill traffas
oftare internt. Enheterna arbetar med foretag pa olika
sitt och har nytta av att lira kdnna varandra mer,
sager Solnas niringslivs- och arbetsmarknadschef
Evrim Erdal.

Under 2023 har bland annat planenheten, kommu-
nikationsavdelningen och en stadsdelsbaserad trygg-
hetssatsning varit vardar for Frukost hos oss.

— Nar manniskor mots over forvaltningsgranserna och
berittar om sin verksamhet uppstér alltid tankar och
idéer om béde stora och sma saker man kan gora for
att forbattra saker tillsammans, siger Evrim Erdal.

Valkomma till Kontaktcenter!

Nar Svenskt Naringsliv besoker Solna ar Kontakt-
center vird for manadens frukost. Ett femtiotal av de
150 inbjudna medarbetarna fran olika verksamheter
ater frukost och minglar, innan chefen och ett par

av medarbetarna pa Kontaktcenter berattar om hur
de jobbar.

Kontaktcenter far in 350-400 arenden om dagen.
Malet ar att 70 procent ska kunna losas av Kontakt-
center. Alla drenden ska dterkopplas till personen
eller foretaget inom tre arbetsdagar — antingen med
beskedet att drendet ar 16st eller besked om hur drendet
kommer att tas vidare.

Det gors kvantitativa uppfoljningar av drenden for
att utifrdn data identifiera hur servicen kan vissas.
Enheten arbetar dessutom med medlyssning for att lara
av varandra och fa feedback.

Merparten dr privata drenden, men foretag hor av
sig om allt frdn markupplatelse for jordgubbsforsalj-
ning till klagomal pa felaktiga fakturor, eller annu
oftare en 6nskan om att direkt kopplas fram till
en handliggare.

— Foretagen skiljer ut sig genom att vilja ha
direktkontakt med en ansvarig person och inte
prata med Kontaktcenter, sdger Kontaktcenters
chef Angelica Tessmar.

Hon och hennes medarbetare har mirkt av mer som
generellt skiljer foretagen fran privatpersoner.

e Foretagen hor ofta av sig forst nar det bradskar.
® Foretagen vill ofta ha dterkoppling eller svar

utan vantetid.

e Foretagen vill ofta hellre prata direkt med en hand-
laggare dn att ldsa generell information pa hemsidan.



Konceptet bidrar till att service
och samverkan standigt finns i
bakhuvudet hos vara medarbetare.

Evrim Erdal, naringslivs- och
arbetsmarknadschefi Solna

— Det staller vildigt hoga krav pd Kontaktcenter.
Handliggare pa forvaltningarna sitter ofta i moten,
gor tillsynsbesok eller ar upptagna pa andra satt och
kommer inte kunna svara om vi kopplar samtalet
vidare. Vi behover dirfor kunna 1osa sd ménga frigor
som mojligt direkt, sdger Angelica Tessmar.

— For oss har det blivit en tavling att kunna losa
foretagens drenden vid forsta kontakten, trots att fore-
tagen vill kopplas vidare. Nir de blir positivt 6verras-
kade av att vi Ioste det inom ett par minuter, i stallet
for att de bollades runt, har vi vunnit, skjuter en av
medarbetarna pa Kontaktcenter in.

For att lyckas dr Kontaktcenter helt beroende av de
andra verksamheterna. De behover ha en korrekt och
uppdaterad FAQ om varje enhets drenden for att kunna
hitta korrekta svar. Kontaktkorten pd intranitet maste
ha aktuella titlar och ansvarsomrdden for att Kontakt-
center ska kunna hitta ritt person. Det behovs l6pande
utbildningar kring sakfragor och gemensamma forbe-
redelser infor storre handelser.

Frukostgasterna far dirmed ett tydligt medskick
kring hur de kan bidra till att férbattra Kontakt-
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centers service. Men Angelica Tessmar konstaterar

att dven hon dgnar mycket av sin tid 4t att besoka
andra verksamheter och halla energinivan uppe i
deras samverkan.

Kontaktcenter ér valkomna till oss!

— Era medarbetare méste vara otroligt duktiga pa
tdlamod och pedagogik. Kanske kan vara specialister
fa en liten foreldsning och sedan sitta med under en
timme for att fa en snabbkurs i bemétande? undrar
en enhetschef.

— Sjalvklart! Vi kommer girna ut till er och ni far
saklart sitta med under en timme eller en dag, sa far vi
lara av varandra, svarar Angelica Tessmar.

Det resultatet ar precis vad Evrim Erdal vill se
frdn frukostarna.

— Det har ar ett enkelt koncept for att regelbundet
dela med sig av erfarenheter, diskutera l6sningar och
upptiacka nya samverkansmojligheter. Det bidrar till att
service och samverkan standigt finns i bakhuvudet hos
vara medarbetare nir de triffar foretagen i sin yrkes-
roll, sdger Evrim Erdal.

Vi behéver kunna I6sa sa manga
fragor som méjligt direkt.

Angelica Tessmar,
chef for Kontaktcenter
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Fran fruktad skattefogde till
omtyckt servicemyndighet

Kan man gora impopulara saker och anda bli omtyckt? Svaret ar instinktivt nej.

Men instinkten motbevisas av Skatteverkets férandringsresa.

Trots att myndighetens roll, stalld pa sin spets, ar
att genomfora kontroller av manniskor och ta deras
pengar, har Skatteverket utvecklats till en av Sveriges
populidraste myndigheter och en av virldens popula-
raste skattemyndigheter.

— For att vinna medborgarnas fortroende ar hur
kontrollen genomfors mycket viktigare an kontrollens
utfall. Ett lagt fortroende kan aldrig skyllas pa
uppdraget, siger Lennart Wittberg, som i sin tidigare
roll som strateg var en av de drivande krafterna bakom
Skatteverkets stora bemotandeutveckling.

Skatteverkets resa kan i stora delar vara en vagvisare
och inspirationskalla for andra kontrollmyndigheters
forbattringsarbete.

1976 dok poliser och skattetjansteman upp pa
Dramaten for att hamta regissoren Ingmar Bergman
till forhor for misstankt skattebrott. Handelsen ledde
till att Ingmar Bergman limnade Sverige — inte pa
grund av skatten, utan pa grund av hanteringen — och
att Skatteverkets rykte blev 4annu samre.

— P2 den tiden var Skatteverkets och handliggarnas
uppdrag att hitta fel och upptaxera medborgarna,
konstaterar Lennart Wittberg.

Under 80-talet uppstod en intern debatt om det
rimliga i att lagga sa stora resurser pd att ratta fel, nar
skattebetalarna i manga fall hade gjort riatt om de fatt

ratt forutsattningar. Borde man bedoma sin framgang
utifrdn antalet hittade fel, eller utifrdn hur manga som
gjorde ratt?

1998 ersattes Skatteverkets gamla slogan Rdtt skatt
pd ratt sdtt med visionen Ett sambille dar alla vill
gora rdtt for sig. 2006 faststilldes en ny strategisk
inriktning for myndigheten. Den inneholl tydliga mal
om fortroende och bemotande. Myndighetsledningen
etablerade begrepp som Rdtt fran borjan, Litt att gora
ratt och Svdrt att gora fel.

Sedan dess har utvecklingsarbetet fortsatt. Resul-
tatet 4r en myndighet med hogt fortroende, men ocksa
en vilja fran skattebetalarna att gora ratt for sig.

ABC-attityder
En attitydundersokning fran 2003 visade att medborgare
och foretag upplevt tre olika attityder hos Skatteverket:

A-attityd: Tjanstepersonen upplevs utova sin makt pa
ett okansligt och overlagset sitt. Attityden kommu-
nicerar att kunden inte gir att lita pa. Attityden fick
kunden att kdnna sig 6verkord och maktlos.

B-attityd: Tjanstepersonen upplevs som opersonlig,
formell och regelstyrd. Arendet hanteras korrekt men
opedagogiskt. Attityden fick kunden att bli osiker pa
om hen gjort ritt, men vagar heller inte fraga.
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Diagrammet visar andelen medborgare som har fértroende fér myndigheten minus andelen medborgare som saknar fértroende fér myndigheten, ett sé kallat balansmatt.

Kalla: SOM-undersokningen 2023, Goteborgs universitet

OBS: Vissa ar har vissa myndigheter uteldmnats. | dessa fall har ett medelvarde mellan ndrmast féregaende och féljande ar anvands for att ge sammanhallina linjer.
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Framgangsfaktorer i féréndringsresan

Tydlig vision. Den nya visionen "Ett samhalle dar alla vill géra ratt for sig” var internt kontroversiell, men har
haft stor betydelse for Skatteverkets utvecklingsarbete. Valet av ordet "vill” innebar att myndigheten behévde
analysera vad som 6kar viljan att gora ratt, och arbeta med bemotande.

Ledningens langsiktiga engagemang. Under hela férandringsarbetet har ledningen spelat en betydande roll.
Myndighetsledningen har ként ett dgarskap i arbetet och det har ockséa préglat arbetet i ledningsgrupper pa

andra nivaer i organisationen.

Det garinte att beordra fram ett bra bemdétande. Genom hela utvecklingsarbetet har Skatteverket arbetat
med attitydundersokningar, djupintervjuer och forskning for att skapa insikter. De framgangsrika insatserna har
varit de som fatt medarbetarna att ta till sig dessa kunskaper och skapa en inre 6vertygelse om bemétandets

betydelse for resultatet.

Foérandringen behdver bli en del av vardagen. Bemoétandeprojekt mynnar alltfor ofta ut i enskilda kurstillfallen
for medarbetare. Dessa kan vacka entusiasm under kursdagen, men gléms snabbt bort nar medarbetaren ar
tillbaka i vardagen. En del i Skatteverkets framgang ligger i att férandringen integrerats i det dagliga arbetet.

C-attityd: Tjanstepersonen upplevs som lyssnande och
forklarande. Arendet hanteras korrekt och rittvist,
men ocksa pedagogiskt. Attityden fick kunden att
kdnna sig respekterad och med fortroende for tjdnste-
personen. Vid motet med tjanstepersoner med C-attityd
far skattebetalaren bittre hjilp och storre vilja att gora
ratt, men far ocksa lattare att acceptera ett beslut till
sin nackdel.

— Undersokningen visade att C-attityden gav bast
resultat. Men dels upplevde méanga att de hade en mer
pedagogisk attityd dn de i sjdlva verket hade. Dels
menade manga att B-attityden var mer forenlig med
deras roll, trots att den ledde till en ligre malupp-
fyllelse, sager Lennart Wittberg.

Insikten om betydelsen av att gora C-attityden till
norm medforde ett omfattande forandringsarbete.

Fortroende skapar regelefterlevnad
Synen stirktes av forskningsrapporten Ritt fran
borjan, som Lennart Wittberg tog fram 2005.

— Forskningen visade att ett hogt fortroende for
den myndighet som ska se till att reglerna f6ljs leder

For att vinna medborgarnas
fortroende ar hur kontrollen
genomfoérs mycket viktigare
an kontrollens utfall.

Lennart Wittberg

till en vilja att gora ritt. Nar en person upplevde sig
ha fitt ett bra bemotande och blivit rattvist behandlad
okade fortroendet, siger Lennart Wittberg.

Rapporten konstaterade att fortroende skapas av att
medborgaren upplever att processen gétt rattvist till,
nagot som uppstar nar fyra villkor uppfylls:
¢ Individen kinner sig lyssnad pa och har mojlighet

att lagga fram sin sak.
¢ Myndigheten forklarar s att individen forstar.
¢ Myndigheten tar hansyn till sddant som talar till

individens fordel.
¢ Individen kanner sig behandlad med respekt.

— Bemotande och kinsla av rattvisa ger legitimitet
som stirker viljan att gora ratt. For tillsynsmyndigheter
innebar det helt enkelt att bemotande och upplevd ratt-
visa dr en forutsdttning for uppdragets genomforande,
sager Lennart Wittberg.
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Gruppovning: Identifiera
och prioritera insatser

Om 6vningen
”Att uppné en hog grad av service kraver tid, talamod
och kontinuitet. Det kravs ocksa en insikt om att du
aldrig blir klar men att du hela tiden kan bli battre.
For att bygga en foretagsvanlig kultur behover
ledningen skapa delaktighet och motivation for bete-
endeforandringar. Verksamhetens syfte och mélsatt-
ningar mdste omsattas till konkreta handlingar i var
vardag, dir det gor skillnad och forekommer naturligt.
For att gora detta behover vi ta reda pa vad som krivs
for att kunna starka och utveckla den serviceinriktade
myndighetsutévningen, och identifiera vad medarbe-
tare behover bidra med. Vad gor var och en som bidrar
till den kultur kommunen vill ha?
I kommunen behover man gemensamt reflektera
kring fragor som:
® Hur kan jag som handlaggare forbattra
kommunens service och samtidigt fullgora mitt
myndighetsuppdrag?
e Hur kan jag gora motet med foretagaren till en
positiv upplevelse for foretagaren?
¢ Hur kan jag arbeta i motet med foretagare for
att skapa en positiv bild av kommunen?
® Hur kan jag bittre forsta foretagarens villkor
och forutsittningar?
Har foljer ett exempel pd en 6vning for att ta reda
pa vad vi behover gora for att identifiera och forstiarka
aktiviteter och beteenden som bidrar till en servicein-

2

riktad myndighetsutovning och ett gott foretagsklimat.

Varfor ett bra féretagsklimat?

Ska vi férandra nadgot behover vi forsta motivet till varfor
det ar viktigt. Att ha ett tydligt syfte — sitt varfor — ar
viktigt for att bygga motivation i arbetet med att skapa
ett gott foretagsklimat. Darfér behéver alla som har
foretagskontakter och i synnerhet inom myndighetsut-
6vning bade forsta varfor foretagsklimatet ar viktigt for
kommunens vdlmaende, och varfor de sjélva ar sa viktiga
for féretagsklimatet.

Varje medarbetare behdver ha en insikt om att servi-
ceinriktad myndighetsutévning fran han eller hon bidrar
till att fler har ett arbete att ga till och att det skapas
resurser till valfarden. Dennes roll i organisationen ar inte

Malgrupp

Ovningen ir relevant for:

e forvaltningsledningar

* strategiska chefsgrupperingar

e berorda enheter som utfor myndighetsutévning
riktad till foretag.

Planera framat och félj upp

Sakerstall att arbetet blir en del i vardagen och
genomfor diskussionerna pd exempelvis APT:er eller
andra regelbundna verksamhetsmoten. Uppmuntra och
ge mojligheter till kollegiala diskussioner om fordelar
och utmaningar i nya prioriteringar och beteende. Gor
kontinuerliga uppfoljningar for att utvardera, diskutera
och omprova beteenden och aktiviteter i saval lednings-
grupper som tillsammans med medarbetare. Uppfolj-
ningen kan daven anvindas pd individniva i exempelvis
medarbetarsamtal.

Tillvadgagangssatt

Det hir ar en individuell reflektion och direfter grupp-
ovning i syfte att ta fram prioriterade insatser och akti-
viteter som bidrar till att forstiarka den kultur och det
arbetssadtt som forstarker vart syfte (eller vart varfor),
och bidrar till en serviceinriktad myndighetsutovning.

Tidsatgangen ar cirka 60 minuter.

begransad till handlaggning i det enskilda drendet, utan
ar en del av ndgonting storre.

Genom att vara val medveten om sitt varfor blir det
|attare att staka ut vagen i arbetet, inte minst nar man
stoter pa motgangar. Ett starkt och tydligt varfor ar
grundfundamentet till att saker gors éverhuvudtaget och
ger svaret pa varfor det ar viktigt att arbeta for ett gott
foretagsklimat.

Att ha ett tydligt och klart varfér underlattar for att
skapa forstaelse, samsyn och handlingskraft i organi-
sationen kring de forflyttningar och férandringar som
behdver goras.



Ovning:
Identifiera och prioritera insatser

1. Individuell reflektion i ca 10 minuter.
Skriv ner svar pa lappar och utga fran foljande fragor:

e Hur bidrar jag till att skapa den kultur och det arbetssatt som behovs?
e Vad — konkret — gor jag som starker uppfyllelsen av vart varfor?
(Beteenden, aktiviteter etc.)
e GOr jag nagot som inte starker uppfyllelsen av vart varfor?
Om ja: Vad? Var konkret.

2. Satt er i sma grupper om 2—3 personer.

Varje person delar vad hen har kommit fram till. Ga varvet runt. Varje med-
arbetare namner ocksa minst tva beteenden och aktiviteter som hen ser hos
sin kollega och uppskattar (ndgot som hen tycker bidrar till att starka ett
gott foretagsklimat och en serviceinriktad myndighetsutévning).

3. Diskutera och exemplifiera i storgrupp vilka beteenden ni ser och kan
gora mer av for att skapa en bra kultur och en bra arbetsmiljo.
Exemplifiera med konkreta beteenden och aktiviteter som bidrar till den
kultur och det arbetssatt som ni vill ha och starka. Gér gemensamma
formuleringar som ni skriver ner och enas kring.

4, Satt upp 6nskade beteenden och aktiviteter i er verksamhetsplan,
utvecklingsplan eller atgardsplan och identifiera tillfallen for uppféljning
och utvardering.
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Trana for battre

service

For den medarbetare som sjalv aldrig drivit foretag eller kommit i kontakt med den
kommunala myndighetsutévningen kan det sjdlvklart vara svart att sitta sig in i
foretagens perspektiv. Kommunens kompetensutveckling kan inte begrinsas till
exempelvis juridik och ny praxis, utan behover dven handla om service, bemotande
och forstdelse for foretagens betydelse och perspektiv.

Det finns idag flera foretag som har tagit fram genomarbetade utbildnings-
koncept som kommuner kan anvinda sig av nir hela personalgrupper ska genomga
kompetensutveckling. Manga kommuner har dessutom genomgatt SKR:s utbildning
”Forenkla helt enkelt”. Men om det inte kombineras med att enheterna l6pande
haller frigorna levande i vardagen och att nya medarbetare introduceras i yrkes-
rollen utifrdn den organisationskultur som kommunen efterfragar, kommer det i
basta fall ge en tillfallig effekt.

Utover utbildningstillfillen och introduktionsutbildningar dr det darfor viktigt
att traning sker i vardagen. P4 sd vis kan nya arbetssitt och metoder som arbetas
fram bli en naturlig del av kommunens verksamhet och bidra till sdvil en kultur-
forflyttning som eventuella beteendeférandringar.
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Checklista:
Trana for battre service

£
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=

B Sakerstill en grundldggande forstaelse. Medarbetare behover ha
forstaelse for foretagens betydelse i kommunen och medarbetarnas
roll i att skapa bra férutsattningar.

Se 6ver introduktionsutbildningen. Nya medarbetare som ska ha
kontakter med foretag i sin yrkesroll behdver ha service, bemoétande
och liknande som en sjalvklar del av sin introduktion.

Utveckla I6pande fortbildning. Det behdver finnas koncept for hur
traning sker i vardagen — genom individuella eller gruppvisa évningar —
utifran de olika yrkesroller och enheter som har féretagskontakter.
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| Nacka jobbar alla

med service

| Nacka arbetar hela kommunen med kunden i fokus. Genom engagerat ledarskap och

ett standigt forbattringsarbete astadkoms en av kommun-Sveriges basta servicekulturer.

En av nycklarna ar att inte behandla andra som man sjalv vill bli behandlad.

Nacka

110 633 invanare
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Det tydliga serviceuppdraget kommer fran kommun-
fullmiktige. Nacka kommuns servicepolicy inleds
med ”Nacka kommun 4r en serviceorganisation.

Det giller dven i den roll dd kommunen utévar tillsyn
och myndighetsutovning”.

— Kommunfullmiktige har helt enkelt slagit fast att
om man ska jobba i kommunen med myndighetsut-
ovning dr det den instédllningen som giller, konstaterar
Maria Melcher, bygglovschef i Nacka kommun.

— Vi behover ha ratt medarbetare pd ritt plats. Jag
tror att vi vinner mycket pa att vara tydlig med vilka
forvantningar vi har pd medarbetarnas instéllning.
Om man inte kanner igen sig i det inser man férhopp-
ningsvis att man kanske dr pa fel stdlle. Det finns en
trygghet for de som dr kvar och de nya som rekry-
teras i att vi har en gemensam bild av uppdraget och
vara virderingar.

Det péverkar ocksd vilka medarbetare man forsoker
rekrytera.

— Kunskap gar alltid att bygga pa, men personlighet
och instillning dr mycket svarare att forandra.

Att rekrytera med tillracklig kunskap och ritt menta-
litet ger oss storst potential, siger Maria Melcher.

Behandla inte andra som du sjalv vill bli behandlad
I Nacka jobbar sedan 2021 ocksd kommun-Sveriges
formodligen enda kundbemotandechef. For Annmarie
Palm handlar det mycket om att kunna vianda

pa perspektivet och se situationer utifrin andras
perspektiv.

— En av nycklarna ar att man inte ska behandla
andra som man sjalv vill bli behandlad. Man ska
behandla andra som de vill bli behandlade! For alla
som representerar kommunen ska det vara natur-
ligt att sdtta sig in i situationen hos den man moter
och anpassa sitt sprak och vigledning utifran var de
befinner sig.

Annmarie Palm arbetar I6pande med workshoppar,
forelasningar, chefs- och medarbetarcoachning, webb-
sandningar och mycket annat for att hela tiden halla
fradgan levande. Under 2023 har hon lanserat en obliga-
torisk webbaserad bemotandeutbildning och hon ir ett
standigt bollplank inom relationsinriktade fragor.

— Det dyker hela tiden dven upp nya medarbetare
och chefer, sa arbetet tar aldrig slut.

Tréna for battre service
Den bilden delas av bygglovschefen.

— Servicekulturen maéste hallas vid liv i verksam-
heten. Medarbetarna behover 1opande trana pa hur
man uttrycker sig och hur det upplevs, sa att medarbe-
tarna lever service, siger Maria Melcher.

P4 bygglovsenheten far alla medarbetare personlig
coachning i skriftlig och muntlig kommunikation.
Man har dven gruppovningar och sparringpartners dar
man tittar pa varandras mail, samtal och liknande for
att stotta varandra. Nagra medarbetare har som en
sidouppgift att utgora en klarspraksgrupp som haller
perspektivet levande.



Medarbetarna behoéver
I6pande tréna pa hur
man uttrycker sig och
hur det upplevs.

Maria Melcher,
bygglovschef i Nacka kommun

— Alla medarbetare behover forstd att man arbetar med
kommunikation i sin myndighetsutovning. Allt man
gor kommunicerar ndgot. Det dr inte en friga OM
man kommunicerar, utan HUR man kommunicerar.
Ordval, kroppssprak, infallsvinklar — allt 4r en del av
kommunikationen, siger Maria Melcher.

Fragor som skaver

For Annmarie Palm gir mycket tid &t till att prata med
medarbetare och chefer for att finga upp problem och
utmaningar i verksamheten. Nar man hittar saker som
skaver galler det att ta itu med dem.

Nackas servicepolicy (utdrag)

"Nacka kommun ar en serviceorganisation. Det galler
aven i den roll dd kommunen utoéver tillsyn och
myndighetsutévning.”

"Det &r de som anvander vara tjanster som avgor
vad som ar god service. Var stravan ar darfor att
se pa var verksamhet utifran och in. Det hjalper oss
att fokusera pa vad som ar viktigt for dem som vi
finns till for.”

"Vart bemotande praglas av en vanlig lyhordhet.
Vilyssnar forst, staller vid behov uppklarande fragor
och ar tacksamma for att fa vagleda den som éar i
behov av hjalp eller rad. Vi vill hjalpa till.”

Faststdlld av kommunfullméktige 2021
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For att fi med sig medarbetare pa att 4stadkomma
en forindring handlar det om att medvetandegora
det, avdramatisera och vicka insikt om att man kan
forandra. Den metoden har visat sig framgdngsrik.

— Min devis dr att man kan sdga allt till alla, bara
man gor det pa ett respektfullt sitt. Det ar ocksa
viktigt att 6ppna upp och bjuda pa sig sjalv. Detta
ar hogst vasentligt for att man ska kunna prata om
den minskliga faktorn pa ett prestigelost sitt, sager
Annmarie Palm.

— Jag backar aldrig for att pa ett avspant satt lyfta
fram det som kan skava lite. Vi behover f& upp det till
ytan och prata om det. Tack vare att det ar en stidn-
digt pdgdende process sé ar det inte sd kansligt nar vi
traffas for att ta upp de mer obekvima sakerna.

Nackas medarbetarpolicy (utdrag)

"Enligt kommunens styrmodell ska alla arbeta med
Nackabornas och kundernas fokus som ledstjarna.”

"Vid I6nedversynen bedomer chefen arbetspre-
stationen bland annat utifran hur medarbetaren nar
framgang och har Nackabornas och kundernas fokus
som ledstjarna.”

Faststdlld av kommunstyrelsen 2018
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Fran vad till hur

"Alla kommuner vet att man ska jobba med service
och kommunikation. Det svéra ar ga till huret”,
menar Maria Melcher.
e Hur riggar man en organisation med kapacitet
att utvecklas?
e Hur arbetar man for att vara lyhérd mot
kundbehovet?
e Hur arbetar man med kommunikation pa ett satt
som kunden forstar och uppskattar?
e Hur arbetar man med digitalisering sa att faktiska
nyttor kan hamtas hem?

Standigt ledarskap fér kunden i fokus
P4 bygglovsenheten bedriver Maria Melcher utveck-
lingsarbetet utifran ett kundperspektiv.

— I en organisation ar det mer naturligt att arbeta
med verksamhetsutveckling for att forenkla for
medarbetare. Att arbeta med kunddriven utveckling
kraver att man som ledare standigt haller perspektivet
levande, siger Maria Melcher.

Ett exempel ar bygglov, dar lagen sdger att beslut
ska fattas inom tio veckor fran komplett ansokan.

— Det dr ju inte ett kundperspektiv! Kunden tinker
pa tiden fran forsta kontakt tills man far borja bygga.

Automatiserad handlaggning av bygglov fér kamin
Sedan 2023 kan ansékningar om bygglov for instal-
lation av eldstad handldggas automatiskt, som en
forsta av flera arendetyper.

Den som vill installera kamin kan anséka genom en
e-tjanst, dar man bland annat laddar upp planritning
och kontrollplan och far ett beslut fattat direkt av
en robot.

Bygglovsenheten har pratat med saljare av kaminer,
sa att de kan hjalpa sina kunder att snabbt fa ett
tillstdnd. Man har dven tagit fram nagra exempel pa
kontrollplan fér att géra det latt att gora ratt.

Att minska tiden fran forsta kontakt till komplett
ansokan kan ha mycket storre effekt pd kundnojdheten
an att minska tiden frdn komplett ansokan till beslut,
siager Maria Melcher.

For att driva arbetet framdt har en utvecklingsle-
dare tillsatts pd bygglovsenheten. Vid rekryteringen
anstilldes medvetet en person helt utan erfarenhet av
bygglov for att tillfora ett utifrdnperspektiv.

— Utveckling méste f3 sin del av ledning och finan-
siering for att komma till skott. Har man utvecklings-
resurser har man ocksd rad att gora fel, for da kan man
rulla tillbaka eller anpassa. Arbetar man med utveck-
ling kommer det ibland bli fel och det maste det fa bli.
Man maste vaga, siger Maria Melcher och konstaterar
att tydligare kommunikation, smidiga e-tjanster och en
skicklig kundservicefunktion frigor resurser for utveck-
ling och vigledning.

Proaktivt férhallningssétt forenklar for féretagen
Just vigledningen ar en viktig pusselbit i att bedriva
serviceinriktad myndighetsutévning. Foretagen behover
fa tydlig rddgivning och vigledning i ett tidigt skede for
att minska projekteringskostnaderna. Det menar Maria
Melcher blir mycket mer kostnadseffektivt.
— Man far inte vara radd for rddgivning! Ju mer tid

vi lagger tidigt, desto ldttare gar det pa slutet. Vi ska



Att vara stolt 6ver sitt
bemotande driver
utvecklingen framat, och
utan standig utveckling

faller kulturen.

Annmarie Palm,
kundbemotandechef i Nacka kommun

vara proaktiva i vart arbetssatt, siger Maria Melcher.

— Vi skickar tidigt interna remisser for att reda ut
frdgor som kan bli problem senare. Om kommunen
lamnar lite besked kring hur vi kommer bedoma fragor
i ett senare skede, kan den som soker anpassa sina
planer. Vi médste vdga ge ett snabbt nej, men fraga vad
deras mal 4r och resonera kring hur man i stallet kan
uppnd malet.

For Maria Melcher finns det ingen motsittning
mellan att ge bade vagledning och rattssiker myndig-
hetsutévning.

— Mina handliggare dr proffs pa bygglovsprocessen
och plan- och bygglagen. Ar de trygga i sin profession
och i hur man kan ge vigledning dr det inget problem,
sager Maria Melcher.

Hon menar att det inte handlar om att gora jobbet
at foretagen. Men privatpersoner och mindre foretag
kan inte forvintas ha full koll pa hur lagen och
detaljplaner tolkas.

— Dar maste vi kunna ha raddgivning dar vi anviander
var professionalism for att berdtta det! Sen ar vi noga
med att dokumentera vad som har sagts under radgiv-
ningstillfallena, s att det i efterhand inte felaktigt
kan hidvdas att det [imnats besked. Och det ar saklart
viktigt att inte limna besked man sedan far backa p4,
sager Maria Melcher.

EXEMPEL 55

Att tro pd det man gor och kidnna stolthet ar enligt
Annmarie Palm en viktig faktor for att bibehélla den
starka servicekulturen.

— Att vara stolt 6ver sitt bemotande driver utveck-
lingen framat, och utan stindig utveckling faller
kulturen. Det kommer aldrig funka att vara angslig
eller osiker, siger Annmarie Palm.

Annmarie Palms tips till andra kommuner

1. Samverka! Det kan inte ligga pa en ensam person
att 16sa. Man maste vara manga som arbetar med
det tillsammans for att fa forandringskraft.

2. Konkretisera! Vardeord blir l1att floskler.
Man maste bryta ner det i vardagliga situationer
och omsatta i konkret beteende.

3. Walk the talk! Ledningen maste vara med pa
noterna och ha diskussioner om hur man gemensamt
kan leda vardegrunden och féra den utat i organisa-
tionen. Den vardegrund som ska pragla handlaggar-
nas kontakter med medborgarna méaste ocksa pragla
ledningens kontakter med mellanchefer och
mellanchefernas kontakter med handlaggarna.
Ledare behover vara férebilder!
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Konkret nytta i skansk
kommunsamverkan

Tre utbildningstraffar och fyra digitala moduler ska forbattra servicen nar tolv

skanska kommuner kraftsamlar tillsammans.

MalmoLund-
regionen

773 630 invanare

Burlév, Eslév, Hoo6r,
Kavlinge, Lomma,
Lund, Malmo, Skurup,
Staffanstorp, Svedala,
Trelleborg och Vellinge

¢

— Kommunal service ar grundbulten i naringslivs-
arbetet. Nir en foretagare vinder sig till kommunen
maste processen fungera bra. Det dr basplattan
arbetet stdr pd, sager Sebastian Drott, projektledare
for MalmoLundregionen och tidigare chef for Malmo
néringslivskontor.

Nar de tolv kommunerna i MalmoLundregionen
funderade pa vad de gemensamt skulle kunna gora for
att stadkomma en forbattring landade de i en digital
medarbetarutbildning.

Samverkanstid ska skapa nytta pa hemmaplan
Sebastian Drott blev 2016 ordférande i MalmoLund-
regionens niringslivsgrupp och har sedan dess vixlat
ordférandeskapet med Lund. De tolv kommunernas
naringslivsansvariga traffades lopande, men Sebastian
Drott upplevde att det saknades framatdrift.

— Vi borjade bygga strukturerade verksamhets-
planer och identifiera konkreta dtgarder att genomfora
tillsammans. Avsikten var att all tid man liagger pa
samarbetet och métena ska skapa nytta i arbetet pa
hemmaplan, sager Sebastian Drott.

2021 beviljades kommunerna EU-medel f6r 6kad
regional tillvaxt. Projektet inneholl satsningar pa
kompetensforsorjning, foretagsetableringar, innova-
tion — och en digital utbildning for férbattrad service
till naringslivet.

Inte bara trevlig
Den utbildning som togs fram bestér av en fysisk och
en digital del och gar under namnet ”Inte bara trevlig”.

Den forsta delen ar ett utbildningsmaterial om
foretagarnas vardag och villkor, vad de kommunala
processerna betyder for dem och vad foretagarna
betyder for kommunen. Vid tre fysiska tillfdllen gar
chef och handlaggare igenom utbildningspaketet
tillsammans, diar handledningen ska vara sjalvfor-
klarande for chefen. Malet ar att alla handlaggare i
MalmoLundregionens tolv kommuner ska g igenom
utbildningen.

— Det anvidndarna tar med sig dr bland annat att den
enskilda handlaggaren har stor betydelse for dialogen
och upplevelsen mellan kommun och féretagare och en
okad medvetenhet och helhetsbild av foretagens viktiga
betydelse for samhillet, sager Sebastian Drott.

— Handldggarna har dven fatt med sig insikter om
att man kan f3 till ett bra samtal mellan kommun och
foretagare dven om man ibland kan ha olika utgéngs-
punkter. Ett bra samtal innehéller alltid ett stort matt
av lyssnande och att sitta sig in i den andra personens
situation.

Den andra delen i utbildningspaketet ar en digital
utbildning i fyra moduler: ett quiz med naringslivsre-
laterade fragor och tre videor om service till foretag
och deras betydelse for kommunen. Detta inslag av
mikroldrande ar lattillgangligt och tar bara en kvart
att genomfora.

— En del kommuner anviander det som obligatoriskt
inslag for nyanstillda tjanstepersoner. I andra fall
anvinder man det exempelvis under personalmoten,



Kommunal service ar grund-
bulten i naringslivsarbetet.
Nar en féretagare vander sig
till kommunen maste
processen fungera bra.

Sebastian Drott, projektledare f6r MalmoLundregionen
och tidigarechef for Malmo naringsliv

dar man genomfor quizet, ser filmerna och har diskus-
sioner i gruppen efter varje film, siger Sebastian Drott.

Stod fran toppen for att na ut pa bredden

Arbetet har varit forankrat i kommundirektorsgruppen
i MalmoLundregionen for att ha mandat att implemen-
tera projektet i kommunorganisationerna.

— Naringslivsarbetet méste alltid vara forankrat i
den hogsta ledningen, konstaterar Sebastian Drott.

Arbetet har darfor stimts av i MalmoLundregio-
nens kommundirektorsgrupp for att ha mandat att
implementeras i kommunorganisationerna. Han har
aven besokt samtliga tolv kommuners ledningsgrupper,
for att berdtta om projektet och framfor allt fa input
fran respektive kommun for att ytterligare utveckla
arbetet. Tillsammans med niringslivsgruppen har han
forankrat idén i kommunerna och l4tit det ta den tid
det tar for att forarbetet ska ha fitt sjunka in.

— Det dr egentligen tva delar som drar tillsammans.
Man behover gora ett ordentligt forarbete for att verk-
tygen ska tas vil emot. Men att borja ta fram verktyg
ger nagonting konkret att involvera verksamheterna i,
som utgor en viktig del av forankringen, sager Sebas-
tian Drott.

— Nir man har konkreta och anviandbara verktyg
blir det ldttare att forklara och silja in en vision och
gora samarbetena reella, sager Sebastian Drott.

EXEMPEL 37

Ett koncept for hela Sverige

Utbildningskonceptet och plattformen kan anvindas
av fler kommuner. Dock behovs anpassningar utifran
den egna kommunen i samarbete med leverantoren av
plattformen och en ansvarig for att ge teknisk support
till chefer och medarbetare.

Sebastian Drott menar darfor att det finns mycket
att vinna pd att gora det tillsammans i ett kommun-
samarbete eller under ledning av en stor kommun.

— Men for att det ska fa effekt ar det viktigt att man
gor ett grundjobb med att involvera kommundirektorer
och politiker i att det ska goras, forankra i verksamhe-
terna och bli trygg i perspektivet, sdger Sebastian Drott.

Utgangspunkt fér MalméLundregionens

néringslivsarbete

e Forankring av naringslivsfragorna
i kommunledningarna.

o Konkreta och anvandbara verktyg som vi kan
anvanda i var arbetsvardag.

o Blickar framéat och skapar en gemensam strategi
for var vi ska vara.

e Vigor detta tillsammans — alla &r med och bidrar.
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Ovningar: Feedback som
naturlig del for battre service

Om évningen
Feedback ar ett effektivt verktyg for att utveckla sig
sjilv och andra. Bra och tydlig feedback ska spegla en
persons beteende och egenskaper, och ska genomforas
i positiv anda. Det handlar alltsa inte om att forklara
hur en person dr eller att peka ut ndgon, utan om att
beskriva beteenden som mottagaren kan gora nagot at.
Feedback ska ocksa ses som en del i att olika verk-
samheter inom organisationen ges mojlighet till att
utbilda och coacha varandra utifrén sina olika erfaren-
heter och lardomar.

Hir finns tvd exempel pé feedbackovningar som kan

anvindas i arbetet med att forbittra den kommunala
servicen. For att lyckas med 6vningarna ar det viktigt
att vdga erkdnna att man inte kan allt, och att vara
nyfiken pa sina kollegor. For att 6vningarna ska f4 si
bra effekt som moijligt behover gruppens medarbetare
kdnna sig trygga med varandra.

Genom kollegialt larande skapas goda forutsatt-
ningar att:
¢ f3 syn pa de egna sitten att arbeta
e lira sig av kollegors erfarenheter och tinkande
¢ skapa ett gemensamt forhdllningssatt utifrdn

olikheter
e oka professionaliteten.

Ovningarna riktar sig till den som ar myndighets-
handldggare, inspektor eller chef for myndighetsut-
ovande verksamheter och andra personer som moter
foretagare. Ovningen ar framtagen for att — tillsam-
mans med kollega eller chef — arbeta med feedback
i direkt anslutning till méten med foretagaren, men
ovningarna kan ocksd vara case-baserade eller fiktiva
och ses som en trining infor verkliga moten.

Feedbackkorten kan ocksa anvindas i samband

med APT:er eller liknande moten for att reflektera med

kollegor om hur moten med foretagare kan utvecklas.

Planera framat och folj upp

I det fall arbetsgruppen beslutar sig for att utveckla
nya arbetssitt och beteenden i motet med foretagen
kan man forstiarka lirandet om arbetslaget, enheten
eller teamet genom ett uppfoljande mote efter ndgra
veckor. Syftet med uppfoljningen dr att etablera en
kollegial diskussion om férdelar och utmaningar med
ett nytt beteende.

Utveckla 6vningarna

Vi dr mdnga gdnger ovana att ge och ta feedback
emellan kollegor. Det kriver 6vning, men ocksé en
kultur av 6ppenhet och nyfikenhet av att standigt
utvecklas. Vi rekommenderar att ni kontinuerligt
utvdrderar feedbackovningen utifran exempelvis
foljande fragor:

¢ Vad uppskattar ni med 6vningen?

e Vad ir svirt med 6vningen?

e Hur kan 6vningen utvecklas vidare?
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Gruppovning 1: Feedback
mellan tva kollegor

Genom att se sin kollega i praktiken finns stora mdéjligheter att spegla
varandra dar saval positiva omraden som utvecklingsomraden kan
identifieras. Att se hur nagon gor i praktiken ar en viktig grogrund for
larande, kombinerat med att sedan prata om det man observerat.
Feedback-korten (nasta sida) ar ett hjalpmedel till detta.

Syfte

Att tillsammans reflektera kring det som gick bra och det som kan
utvecklas som en forutsattning for larande.

Roller

Rollerna kan variera och det behdver inte vara personer som tillhér
samma verksamhet. Det rora sig om tva handlaggare, en chef och en
handlaggare eller en naringslivsutvecklare och en handlaggare, dar den
ena ar observator.

Tillvagagangssatt

Meddela féretagaren att ni kommer vara tva personer vid motet.
Den som ska ge feedback intar en observerande roll och fér garna
anteckningar under tiden métet med féretagaren ager rum. Som
observator ar det viktigt att du letar efter bade det du tycker din
kollega gor sarskilt bra, och det dar din kollega kan utvecklas eller
agera annorlunda i sitt bemétande av foretagaren.

Vi rekommenderar ocksa att komplettera 6vningen med att ta
fram en skriftlig rapport fran det besok som ar gjort da bada ar
narvarande, for att ha den som underlag i feedbackévningen och
for att skapa samsyn kring vad som framkom av métet.

Tidsatgangen ar ca 10—15 minuter.



Ovning:
Feedback mellan tva kolleger

Steg 1 (ca 7—10 minuter): Utga ifran fragorna for att skapa reflektion hos
kollegan som genomfért motet med foretagaren:

e Vad ar du sarskilt n6jd med i motet med féretagaren?

e Uppnadde du syftet med motet? Blev det som du hade tankt dig?

e Upplever du att foretagaren forstar hur hen ska uppfylla myndighetskray,
komma vidare i sitt arende etc.?

e Hur tror du foretagaren upplevde motet?

e Finns det nagot som kunde gjorts annorlunda?

Steg 2 (ca 3—5 minuter): Som observator ger du feedback.
Feedbacken kan utga ifran fragor sa som:

e Jag tycker du gor det bra nar du ... Det far foretagaren att ...

e Jag tycker du kan bli battre pa att ... Det skulle innebara for
foéretagaren att ...

e Genom motet har jag lart mig att ...
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Gruppovning 2: Kollegialt
larande i arbetslaget

Genom att utbyta kunskaper och erfarenheter 6kar vart larande.
Dartill skapas goda forutsattningar for en arbetsgrupp att definiera
gemensamma forhallnings- och arbetssatt. Foljande 6vning &r fram-
tagen for att genomfoéras vid exempelvis APT:er eller i samband med
en utvecklingsdag. Ovningen ldmpar sig for grupper om 3—6 personer.
Ovningen kan genomforas i flera grupper samtidigt.

Syfte

Att lara av varandras praktiska handlande och agerande i samband
med mote med foretagare. Syftet &r ocksa att identifiera utvecklings-
omraden for arbetsgruppen.

Roller

Samtalsledare — ska genom problematisering och utmanande fragor
bidra till att sakagaren far hjalp att se sitt dilemma ur olika perspektiv
Sakégare — den som ager problemet och som med hjalp av kollegorna
far sin fraga belyst

Medledare — 6vriga kollegor i gruppen vars utmanande fragor hjalper
till att belysa och utforska sakagarens fraga. Viktigt ar att lyssna och
vara nyfiken for att forsoka forsta saval sakagaren som foretagaren.

Tillvagagangssatt

Gruppen diskuterar vilka utmaningar som finns for att sakerstalla en
god serviceinriktad myndighetsutovning. Baserat pa diskussionen val-
jer gruppen ut en av utmaningarna som presenteras for ett fordjupat
samtal. Den vars utmaning ska presenteras ar sakagare.

Tidsatgangen ar cirka 30—40 minuter.



Ovning:
Kollegialt larande | arbetslaget

Steg 1 (ca 5 minuter). Var och en i gruppen presenterar kort en utmaning
kopplat till att sakerstalla serviceinriktad myndighetsutévning. Baserat pa
samtalet enas gruppen om vilken utmaning gruppen ska férdjupa sig i.
Den vars utmaning ska diskuteras ar sakagare.

Steg 2 (ca 5 minuter). Sakdgaren berattar om sitt problem och samtals-
ledaren ber sakagaren att beratta hur situationen ser ut.

Steg 3 (ca 5—10 minuter). Medledarna i gruppen borjar stélla fragor till
sakagaren. Viktigt ar att inte ge rad eller |6sningar, utan stall fragor eller
be om klargérande. Stall en fraga i taget. Exempel pa fragor:

e Vad tror du ar orsaken till problemet?

¢ Vad kunde du gjort annorlunda?

e Om du ser situationen fran foretagarens perspektiv, hur hade du
upplevt den da?

Steg 4 (ca 5—10 minuter). Efter att samtliga medledare har fatt stalla

2—3 fragor var formulerar var och en av medledarna sin syn pa problemet

(skriv ner pa papper och beratta sedan).

Steg 5 (ca 3—5 minuter). Sakagaren kommenterar och férhaller sig till
medledarnas reflektioner och besvarar fragan: Vad tar jag med mig?

Steg 6 (ca 3—5 minuter). Varje gruppmedlem reflekterar kring lardomar
som hen tar med sig.

Steg 7 (ca 5—10 minuter). Lardomarna fran respektive grupp lyfts upp
i helgrupp for att ge méjlighet till larande.
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Tjanster och

processer

Styra mot battre service

Det mesta arbetet for att skapa en serviceinriktad myndighetsutovning ligger pa de
enheter som bedriver myndighetsutdvning gentemot foretagen, giarna med stod av
naringslivsfunktionen. Den politiska nivdn, liksom kommunchefens ledningsgrupp,
har dock en viktig roll att spela for att utvecklingsarbetet ska komma till stdind och
uppratthallas over tid.

I guiderna for battre foretagsklimat med tema mal, strategi och ledarskap respek-
tive tema systematiskt utvecklingsarbete utvecklas flera viktiga delar. Tre centrala
delar ar foljande:

1. Inforliva fragorna i policyer och styrdokument. I exemplet frin Nacka
kommun har serviceperspektivet fatt stort utrymme i en av kommunfullmiktige
faststalld servicepolicy och skrivits in i medarbetarpolicyn. Med hjilp av den poli-
tiska styrningen kan det sippra ner till styrdokument och rutiner pa liagre nivaer.

2.Satt mal for serviceupplevelsen. Det finns mycket forskning som visar pa
vikten av att ha bra och tydliga mal. Har er kommun satt upp tydliga mal inom
exempelvis service, kundnojdhet och handliaggningstider for myndighetsutovningen?
Malen fir dnnu storre kraft om de dr vilforankrade i bade politiken och tjansteper-
sonsorganisationen.

3. Folj upp malen. Uppfoljning dr nodvindigt for att malen ska spela roll. Det
kan ske pd manga olika sitt. Att nimnder foljer upp servicemal i delarsbokslut bor
vara en sjdlvklarhet. Det kan exempelvis kompletteras med att kommunstyrelsen
och kommunchefens ledningsgrupp under en halvdag fir genomgangar av alla
forvaltningars och enheters resultat och atgarder, for att diarigenom signalera att
den samlade ledningen prioriterar fragan hogt och forvintar sig resultat. Att arbeta
med positiv forstarkning genom att uppmairksamma framgangsexempel med tarta,
positiva nyheter, diplom och annat har ocksé effekt.

Gemensamt for punkterna ar att det behover foljas av att ledande personer
i kommunen visar i handling att det 4r viktigt pa riktigt. I de flesta kommuner
finns det gott om styrdokument och nyckeltal. Politiker och chefer behover visa pad
fragornas betydelse genom att prata om fragornas betydelse, ge dem utrymme pa
dagordningar, stalla uppfoljande frigor och annat som visar att det ar viktig pa den
hogsta nivan och att resultat kommer att virdesittas.



FERRRERR W

Insikt

Insikt 4r en servicematning av kommunernas myndighetsutovning som genomfors

av SKR. Den genomfors genom att de kunder som haft ett myndighetsarende hos
kommunen far en enkit med fradgor om hur de upplevde processen. Undersokningen
genomfors lopande och dr jamforbar mellan aren. Att delta i Insikt ger kommuner
ett vardefullt verktyg for att folja upp verksamheten samt se var det kravs forbatt-
ringar och om &tgdrder har effekt. Insikt 4r darmed ett vildigt bra méltal for ansva-
riga namnder att anvanda i sin styrning.

Verksamhetsomraden

e Brandskydd ¢ Information
e Bygglov ¢ Tillgénglighet
e Markupplatelse e Bemodtande
¢ Milj6- och halsoskydd e Kompetens
e Livsmedelsskydd o Rattssakerhet
e Serveringstillstand o Effektivitet

Under 2024 tillkommer dven lantmateriférrattningar,
forsaljning av receptfria lakemedel samt forsaljning
av folkdl och tobak.
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Foretagslots

Mainga foretagare onskar en kontakt som hjalper dem i kommunens byrékrati.
Det dr foretagslotsens roll.

Foretagslots ar en service som lotsar foretaget genom alla forvaltningar, blan-
ketter och handlaggare. Lotsfunktionen samordnar kommunen gentemot fore-
taget, en “one stop shop”, i stillet for att foretaget sjdlvt ska behova samordna sina
kontakter med olika delar av den kommunala organisationen.

Funktionen foretagslots innebar att samla berorda delar av kommunen i en enda
process for att hantera foretagsarenden. Ett lotsdrende ser ofta ut sa har:

1. Foretagaren tar kontakt med kommunen, till exempel en lotsenhet eller
naringslivschefen.

2. Kommunens samordnare satter sig in i vad drendet handlar om och bjuder in
foretagaren och representanter fran berorda delar av kommunen till ett gemen-
samt mote.

3. Vid motet presenterar foretagaren sitt drende for alla berorda pd samma gang.
Kommunens handldggare berittar vad som behover goras for att verksamheten
ska kunna starta och vad olika tillstdnd kostar. I bista fall kan kommunen lamna
besked om nir de olika delarna kan vara klara och nar verksamheten kan startas.
Nar motet ar klart har man en gemensam plan framat.

4. Kontaktpersonen foljer darefter upp drendet sa att alla tillstindsprocesser flyter
pa som de ska. Foretaget ska inte tvingas skjuta upp starten pa grund av nagot
lattlost problem eller lang handlaggningstid.

Mainga kommuner med ett bra foretagsklimat har en foretagslots och foretags-
klimatet forbattras ofta nir en lots infors. Men funktionen i sig racker sillan for att
astadkomma resultat. Det som utmirker kommuner som verkligen lyckas ar att den
som samordnar processen
e har forstdelse for foretagarens perspektiv
e itar sig personligen att folja drendet fran borjan till slut
¢ har intern forankring och ett tydligt mandat att driva processerna framat.

Darmed far foretagslotsen kraft att sikerstilla att foretagaren far sin process i
mal inom rimlig tid och med s34 lite krangel som mojligt.

Lotsfunktionen ska...

... informera om hur processen fungerar, vilka uppgifter som maste skickas in,
hur lang tid det kommer ta och vad det kommer kosta.

... samordna inom kommunen, sa att fragor inte hamnar mellan stolarna eller
bollas runt mellan forvaltningar.

... paskynda processen, sa att verksamhetsstarten inte riskerar att férsenas
av att nagot av drendena drar ut pa tiden.

Bjud in foretagen

Foretagen har erfarenheter av hur kommunens verksamheter fungerar ur deras
perspektiv. Ta vara pa den kunskapen! Bjud in dem fér samtal om hur de ser pa
kommunens service idag eller gor djupintervjuer med foretag som har startat eller
féréndrat sin verksamhet i kommunen. Det finns mycket att lara av att lyhort och
6dmijukt lyssna pa foretagen.
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Digitalisering

For manga foretagare ar tid en bristvara. Det finns ingen administrativ avdelning
som ar van att skota pappersarbetet, utan foretagaren far rakna med att gora det
mesta sjalv — ofta pa kvillstid och i konkurrens med att driva verksamheten eller
agna tid at familjen. Kan kommunen minska tiden det tar att hantera sina arenden
ar det virt oerhort mycket. Ett sitt att gora det pa ar att digitalisera.

Det finns idag flera foretag som har valutvecklade e-tjansteplattformar for
kommuner. Nar kommuner ansluter sig till en plattform kan foretag skicka in
madnga av sina ansokningar digitalt. Det handlar bland annat om att s6ka bygglov,
anmala livsmedelsverksamhet och ansoka om serveringstillstind. Det minskar
pappershanteringen och gor det lattare for foretaget att skicka in korrekta handlingar.

Mainga plattformar dr dessutom anslutna till Bolagsverket. Det innebar att om
foretagen loggar in med e-legitimation hamtas alla bolagsuppgifter automatiskt fran
Bolagsverket, och foretagaren slipper fylla i samma uppgifter gdng pa ging. I vissa
kommuner kan ménga foretagsidrenden till och med hanteras i mobilappar i stillet
for genom pappersblanketter eller moten i kommunhuset.

For att inforandet av e-tjanster ska bidra till battre service ar det dock viktigt att
det inte sker pd bekostnad av den personliga kontakten. Foretagare kan exempelvis
ha behov av att hantera flera drenden parallellt, ha behov av rdd och vigledning i
tillstdndsprocessen eller helt enkelt ha svart att hantera digitala verktyg.

Nir effektiva e-tjanster gor att fler drenden kommer in kompletta och kan
handliggas effektivt i verksamhetssystemen bor det frigora resurser for kortade
handliggningstider, verksamhetsutveckling och personliga kontakter dar det behovs
— inte bli ett svepskal for att skdra ner pd kommunens tillgianglighet.

Fordelar med digitalisering

e Foretaget behover bara rapportera in uppgifter en gang. Sedan kan systemen
hamta uppgifterna automatiskt. Det minskar tiden féretagaren behéver dgna at
att fylla i uppgifter.

e Ofta kan systemen se om alla uppgifter ar korrekt ifyllda. Det 6kar chansen att
ansokan &ar komplett fran borjan. Da kan handlaggningen paborjas snabbare.

o Digital handlaggning kan effektivisera kommunens interna processer, vilket kan
korta handlaggningstiderna och frigéra resurser fér verksamhetsutveckling och
férebyggande arbete.

¢ Med bra digitala tjanster kan foretaget folja sina drenden pa natet, pa samma
satt som manga foretag later dig spara paket pa vag till utlamningsstallet.

Att tinka pa vid digitalisering

e Alla féretagare ar inte duktiga pa att ta till sig skriftlig information, sjalv ga
igenom stora textmangder eller nyttja digitala verktyg.

e E-tjanster ar anonyma jamfort med att ha direktkontakt med handlaggare, vilket
riskerar leda till att kommunen upplevs mer byrakratisk. Fler e-tjanster kan darfor
behova kompletteras med 6kad tillgédnglighet och synlighet pa andra satt.

e Manga foretagare kan behéva réd och vagledning i drendet, vilket e-tjansterna
inte tillhandahaller.

o E-tjanster for specifika d&renden missar de fall dar foretag berors av flera
arendetyper och kan behéva en samlad hantering.



48

Uppgifterna dr hadmtade fran
Naringslivets Regelndmnds
kommungranskning 2020
och avser identiska drenden.

Avgifter

De flesta kan acceptera att betala en avgift for att ansoka om ett tillstind eller nar
kommunen genomfor tillsyn och ger viagledning. Men om ett foretag inte forstar
vad de faktureras for eller upplever att de faktureras for ndgonting som de inte har
fatt, dd kan fortroendet skadas allvarligt. Kommuner behover sikerstalla att deras
avgiftsmodell upplevs som legitim.

Efterhandsdebitering

I kapitlet om Réttviksmodellen beskrevs arbetet med att infora efterhandsdebitering.
Det innebir att foretagen far en faktura pa den tillsyn som genomforts, i stallet for
att i borjan av dret fa en faktura pa den tillsyn som planeras men som inte alltid blir
av. For manga foretag paverkar detta markant synen pd kommunens myndighetsut-
ovning och dess legitimitet. Inom livsmedelstillsynen ar detta numera obligatoriskt,
men det bor inforas inom fler tillsynskategorier.

Sjalvkostnadsprincipen

Kommuner far enligt lag inte ta ut mer i avgift 4n vad det kostar kommunen att
handligga det som avgiften avser. Det kallas for sjilvkostnadsprincipen. Om alla
kommuner arbetade effektivt och foljde sjalvkostnadsprincipen skulle avgifterna
vara ungefar samma i alla kommuner.

Trots det skiljer det oerhort mycket fran kommun till kommun. I minga
kommuner dr det uppenbart att kommunen tar ut langt mer i avgift dn vad det
kostar kommunen att handliagga arendet. Kommunen har da gjort avgiften till
en extra inkomstkalla — en extra skatt pa de foretag som finns i kommunen och
framfor allt pa de som vill utoka sin verksamhet. Det kan ocksd handla om att
kommunen generellt bedomer verksamhetsriskerna som hogre eller tar mindre
hédnsyn till branschcertifieringar an andra kommuner och dirfér gor mer omfat-
tande och darmed dyrare kontroller. Det dr inte konstigt att foretagen i de kommu-
nerna blir upprorda — de far ju samre forutsittningar an sina konkurrenter pa andra
sidan kommungransen.

Kommunens avgifter kan darfor behéva genomlysas for att se om kommunen
verkligen foljer sjalvkostnadsprincipen. Om kommunen foljer denna och anda
behover ta ut hogre avgifter an genomsnittet behover man fundera pa om verksam-
heten verkligen bedrivs sa effektivt som den skulle kunna gora. Kanske finns det
andra kommuner att ldra av?

Transparenta avgifter

Den som ska betala en faktura vill siklart veta vad han eller hon betalar for. Det
giller for alla privatpersoner som dubbelkollar kvittot i kassan for att se att kund-
rabatterna drogs, och det giller for det foretag som haft miljotillsyn. Foretagen ska
latt kunna se till exempel hur avgiften har raknats fram och hur mycket tid som har
gatt at. Detta for att kunna reagera om ndgonting verkar vara fel, men framfor allt
for att forstd. Transparens ger legitimitet.

Sa skiljer sig avgifterna Lagst Hoégst Rikssnitt
Ansokan om stadigvarande serveringstillstand 4 000 kr 18 345 kr 9 513 kr
Bygglov 4 603 kr 67083 kr 24286 kr
Livsmedelskontroll 1480kr =35000kr 10300kr
Anmalan om miljéfarlig verksamhet 878 kr 17 160 kr 6 644 kr



Tydlig information

Den som gor en ansokan vill siklart helst ha ett snabbt och positivt besked. Men
en annan viktig pusselbit for hog kundnojdhet r tydlig information och kommu-
nikation. Tank pd vad du som kund forvintar dig av ett modernt foretag. Om du
till exempel ska bestilla bocker pa natet vill du giarna veta pris och leveranstid, veta
hur du kommer i kontakt med kundtjanst och sa snabbt som mojligt f& veta om det
ar nagot som inte stimmer. Om boken du ska ge bort i present blir forsenad vill du
snabbt kunna kopa den ndgon annanstans.

Samma grundliggande 6nskemal om information géller dven for de foretag som
kommer i kontakt med kommunen.

Den som ansoker om ett tillstand vill Sa fort ansokan skickats

redan innan ansdkan skickas in veta: vill man ocksa géarna fa veta:

e vad tillstindsprocessen kommer kosta ~ ® att ansokan kommit fram

¢ vart man kan vanda sig med fragor ¢ vem som handliagger drendet

* hur lang handldggningstiden ir. e var och hur man kan ni handliggaren

e om ansokan behover kompletteras
och i s fall hur.

I allt fler kommuner ar det mojligt for foretaget att folja sitt drende pa ndtet. Om
ndgra ar kommer det sannolikt finnas i alla Sveriges kommuner, men fram till dess
kan servicen forbattras genom att ovanstidende punkter kommuniceras p3 ett tydligt
och pedagogiskt sitt.

Handlaggningstider

Handlaggningstiderna ar en av de allra viktigaste fragorna for foretagen. Ju snabbare
ett foretag kan fa sitt tillstind beviljat, desto fortare kan det komma i ging med
sin verksamhet. En ldngre tidsperiod utan besked kan vara forédande, da det kan
innebdra att en foretagare stir med kostnader for lokaler och sin egen 16n, utan att
kunna bedriva verksamhet och fa intdkter. En riktigt utdragen handliggning kan i
varsta fall innebdra slutet for ett foretag.

Det innebar ocksa att det alltid 4dr skont att fa ett svar, dven om det dr negativt.
Ju tidigare ett avslag kommer, desto mer tid har foretaget pa sig att ordna det som
behover ordnas innan verksamheten kan komma i gang.

Tjanstegarantier
En tjanstegaranti eller en servicedeklaration ir ett l6fte eller en forsakran om att
ett drende ska behandlas inom en viss tid. Det ar ett tydligt och uppskattat bevis
pd att kommunen vill erbjuda foretagen bra service. Nir tjanstegarantier tas fram
och blir kinda — och kommunen lyckas leverera enligt garantin — okar fortroendet
for kommunens verksamheter. Det gor det ocksa tydligt for foretagen vad de kan
forvinta sig. Forutsidgbarhet vardesatts hogst av manga foretag.

Tjanstegarantier ar dven ett strategiskt verktyg i kommunens eget kvalitetsarbete.
De slar fast konkreta nyckeltal som verksamheten behover leva upp till. For att

Sa skiljer sig handlaggningstiderna Kortast Langst

Tiderna 3r hamtade fran Stadigvarande serveringstillstand 1vecka 12 veckor

Néringslivets Regelndmnds Bygg|ov 1 vecka 10 veckor
kommungranskning 2020

och avser identiska drenden.

Rikssnitt

5,7 veckor
4,0 veckor
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fa full effekt behover de foljas upp regelbundet och anvindas i styrningen. Bygg-

nimnden kan exempelvis besluta om en tjanstegaranti som innebir att kommunen

ger som lofte att ett foretag ska fa en forsta respons pa en bygglovsansokan inom
tva arbetsdagar och att en komplett bygglovsansokan som foljer detaljplan ska
behandlas inom tio arbetsdagar.

For att fa full effekt av tjanstegarantier behover kommunen sarskilt tinka
igenom nagra aspekter:

e FOljupp. Nir politiken har beslutat om ett l6fte till féretagen behéver naimnden
varje mdnad eller varje kvartal folja upp i hur manga fall kommunen inte har lyckats
leva upp till garantierna. D4 blir det tydligt for politiken och ledningen var man
behover arbeta med verksamhetsutveckling eller var det kan behovas mer resurser.

e Tank pa hela processen. For ett bygglovsirende handlar det inte bara om tiden
fran inkommen komplett ansokan till beslut, utan om tiden fran forsta inskickade
ansokan till beviljat startbesked — inklusive tid for komplettering.

e Sattinte ambitionerna for 1agt. Lagen ger kommunerna tio veckor att behandla
en komplett inkommen bygglovsansokan. Mdnga kommuner lyckas dock bevilja
bygglov inom tva veckor i de fall som drendet inte behover lyftas till nimnden
for beslut. No6j er darfor inte med att bara leva upp till lagens minimigrans, utan
anvind tjdnstegarantierna som ett verktyg for att standigt vassa er.

Vissa kommuner har gett extra kraft till tjinstegarantierna genom att kompen-
sera den drabbade. Det kan till exempel handla om att avgiften minskas med 20
procent for varje vecka som handlaggningstiden 6verskrider den tid kommunen
lovat i sin garanti. Andra har som rutin att ansvarig chef framfor en ursikt eller
forklaring till foretaget, for att visa att kommunen tar sin service pa storsta allvar.

Delegationsordning

En nimnd kan delegera till tjanstepersoner att fatta beslut i rutindrenden utifran
gillande lagar och de riktlinjer som politiken har beslutat om. Det gors i alla
Sveriges kommuner, men omfattningen skiljer sig mycket mellan kommunerna.

Erfarenheter visar att handlaggningstiderna kan kortas markant nir tjansteper-
soner far mandat att fatta beslut i enklare drenden. Det innebir dels att beslutet
inte behover vinta pa den politiska processen, som kan innebira flera veckors extra
vdntan pa ndsta nimndsammantrade. Dels innebar det att tjanstepersonerna sparar
tid nir drendena inte behover forberedas for politisk behandling.

En bra princip som mdnga kommuner arbetar efter ir att tjanstepersonerna har
mandat att bifalla ansékningar som foljer alla lagar och riktlinjer, medan de ansok-
ningar fran foretag och privatpersoner som ar foreslagna att avslas alltid lyfts till
namnden for avgorande.

Exempel: Tjanstegaranti fér livsmedelsans6kan

Kommunen lovar féljande:

e Vid ans6kan om registrering, tillstand eller anmélan ska besked ifall handlingen
behéver kompletteras lamnas inom 5 arbetsdagar.

e Vid ans6kan om registrering av livsmedelsanldggning ska beslut vara fattat
och expedierat inom 10 arbetsdagar fran det att kompletta handlingar inkommit
till kommunen.

o Vid komplett ansdkan om godkannande av livsmedelsanlaggning ska besiktning
ske inom 10 arbetsdagar fran det att kompletta handlingar inkommit till kommunen.

¢ Vid ans6kan om godkannande av livsmedelsanlaggning ska beslut vara fattat och
expedierat inom 20 dagar fran det att kompletta handlingar inkommit till kommunen.



Samordnad tillsyn

Tillsyn inom exempelvis miljofarlig verksamhet eller alkoholservering ar givetvis
viktig, och foretag vill i allmanhet att reglerna ska foljas av alla. Samtidigt tar till-
synen tid for den som driver foretag. Genom att samordna tillsynen mellan kommu-
nens olika myndighetsdelar behover foretaget bara fa ett tillsynsbesok. Det kan till
exempel handla om att samordna tillsyn av miljofarlig verksamhet och livsmed-
elskontroll. Det finns ocksd mojlighet att i hogre grad samordna tillsynen mellan
myndigheter, till exempel med lansstyrelsen och Skatteverket. Nar Naringslivets
Regelnamnd kartlagt hur hog samordningen ir idag visar det sig att det skiljer sig
mycket mellan kommunerna. Det innebar att manga kommuner har god potential
att bli battre, men ocksa att det finns gott om framgangsexempel att lira sig av.

Checklista:
Tjanster och rutiner

Styra mot battre service Tydlig information
Inférliva service i policyer B Tydliggor informationen som
och styrdokument. foretagen behover i ansoknings-
Satt mal for serviceupplevelsen. processen.

Folj upp servicemalen. Handlaggningstider

Insikt B Inratta tjanstegarantier for
arenden dar féretagen kommer i
kontakt med kommunen.

B Utvardera kundndjdheten genom

exempelvis Insiktsmatningen.
B Folj upp tjanstegarantierna regel-

Foretagslots bundet och besluta om atgarder
B Inratta en foretagslotsfunktion med ifall 16ftena inte halls.

mandat att paskynda processen. B Utdka tjdnstepersonernas
delegation att bifalla arenden

Digitaliserin
< . som uppfyller lagkraven.

B Tafram en strategi for arbetet med
digitala tjanster for foretagen. Myndighetssamordning
B Upphandla en e-tjansteplattform. [l Samordna tillsynen nar det
Avgifter ar mojligt.
Efterhandsdebitera foretagen for
faktiskt utfort arbete.
Genomlys avgiftsnivaerna sa att
foretagen inte 6verdebiteras.
Redovisa 6ppet och pedagogiskt
hur avgiften tagits fram.




52 EXEMPEL

E-tjanst lyfter

Partilles foretagslots

Med en digital foretagslots far foretagen battre och snabbare service och

hogre tillganglighet. Det menar Marike Wolter, som fram till 2024 var

naringslivsansvarig i Partille kommun.

Partille

Vastra Gotalands lan
40 730 invanare

SAMMANFATTANDE
OMDOME 2023

Skala 1till 6
(6 &r bast och 1 &r samst)

Partille +--- Rikssnitt

O T N BN

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
(38) (38) (38) 40 (40 (38 (39 (38 (39

— Nir Jenny vill starta en restaurang for att servera
kall mat behover hon en massa tillstind frin en massa
myndigheter. Det vet vi, ni, Tillvixtverket och alla
andra ... forutom Jenny. Nar hon sakta men sakert
inser det kan man forstd om hon blir nedslagen.
Darfor ska det vara latt att gora ratt i Partille, sager
Marike Wolter.

En del i det arbetet ar som i mdnga andra kommuner
en lotsfunktion. Men den var kanslig for storningar.
All dokumentation fanns i Excelark och enskilda
medarbetares inboxar. Om en person blev sjuk eller
slutade riskerade hela processen att falla och orsaka
forseningar for foretagen.

— Vi ville gd fran person till funktion for att kunna
kvalitetssikra lotsfunktionen gentemot foretagen, siger
Marike Wolter.

Resultatet blev en digital foretagslots. Dir far en
foretagare starta ett drende, svara pa nagra basala
fragor och svara pa hur man vill bli kontaktad.

Sedan kan man ga vidare och direkt boka ett mote
eller en telefontid i tjansten. Den som klickar i att hen

ar ute efter mark for foodtruck kan till och med pa
en karta klicka i tankbara platser och dagar hen ar
intresserad av.

— Det ar vildigt enkelt for foretagen. Man kan i lugn
och ro titta i sin kalender och boka tid for ett samtal
pa en tid som passar en sjilv, till exempel kvill om man
har ett ordinarie jobb dir man inte kan komma ifrdn pa
dagen, sager Marike Wolter.

Kommunen far veta tillrickligt for att kunna
forbereda manga svar infér motet. Foretaget ser
ocksa vem som ar handliaggare, medan handlaggaren
ser info om foretaget fran bland annat Bolagsverket
och Skatteverket.

For att ge tjansten legitimitet har det varit viktigt att
den ska forenkla for bide kommun och foretag.

— Minga tjanster utvecklas ur ett kommunperspektiv,
men blir knepigt for foretagen. Eller ocksa utvecklar
man ur ett foretagarperspektiv, men det blir omstand-
ligt for handldggarna. Har har vi varit noga med att
utveckla tjansten ur bada perspektiven for att forenkla
for alla, sdger Marike Wolter.

Digital vag till det manskliga motet

Marike Wolter ar tydlig med att den nya e-tjansten inte
ar ett steg bort fran mojligheten att fa prata med en
manniska nir man tar kontakt med kommunen.

— Absolut inte, precis tvirtom! Det handlar inte om
att plocka bort telefonsamtalet, utan om att foretagaren
ska kunna bestimma nir och hur man vill ha kontakt
med oss. Vill man triffas, prata i telefon, maila?

Nir passar det? Det 4r mansklig kontakt, men pa
foretagarens villkor, inte p4 kommunens, sager
Marike Wolter.

— Verksamt.se har varit en forebild for oss. Skillnaden
ar att pa verksamt.se far du inte prata med ndgon. Det
ar jattebra for valdigt mycket, men det leder inte fram
till dialog med kommunen, konstaterar Marike Wolter.



Vi fokuserar valdigt mycket
pa att systematiskt lyssna
och atgarda.

Marith Hesse, kommunstyrelsens
ordférandeiPartille kommun

Fran dialog till atgard
Just dialog mellan kommun och foretag dr ndgonting
som lyfts fram dven av politiken.

— Vi dr lyhorda for vad foretagen upplever for utma-
ningar och vad vi praktiskt behover gora. Vi fokuserar
valdigt mycket pa att systematiskt lyssna och atgirda,
sager Marith Hesse, kommunstyrelsens ordférande
i Partille.

Kommunen arrangerar bland annat en naringslivs-
lunch fyra gdnger per ar med alla foretagarforeningar,
representanter for foretagsnoder (sdsom tillverkande
foretag i en tatort) och BID-representanter (Business
Improvement Districts, en form for organiserad plats-
samverkan). Frigestallningar som lyfts hanteras med
tre fragor:

EXEMPEL b5S

Det handlar inte om att plocka
bort telefonsamtalet, utan

om att féretagaren ska kunna
bestamma nar och hur manvill
ha kontakt med oss.

Marike Wolter, naringslivsansvarig
i Partille kommun mellan 2017 och 2024

® Vad ska vi gora?
e Nair ska vi gora det?
® Vem ska gora det?

— Vi har foretag som avsitter tid for att traffa oss.
Det dr vart otroligt mycket och vi forsoker dtergalda det
med konkret handling, dar bittre och snabbare service
ar ett viktigt omrade for att alla foretag ska kianna sig
vilkomna i vir kommun, siger Marith Hesse.

Ladda ner e-tjansten

E-tjansten ar utvecklad som 6ppen kallkod
och fri for andra kommuner att anvanda med
lokala anpassningar.
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Sandviken lotsar

mot toppen

Service och relationer gor att foretagen ar mer néjda an nagonsin

Over att driva féretag i Sandviken.

Sandviken

38 628 invanare

NKI I INSIKT 2022

Skala 0 till 100
(100 &r bast och 0 &r sdmst)

++++ Rikssnitt
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Sandviken har sedan ett antal ar tillbaka ett tydligt och
okat fokus pa foretagande. Nu har foretagens omdome
i bade Insikt och i Lokalt foretagsklimat skjutit i
hojden. Ett viktigt steg i forandringsarbetet var nar
politiken beslutade att inritta en foretagslots.

— Nir ett foretags myndighetsarende formellt blev ett
lotsarende fanns det ett politiskt mandat for naringslivs-
avdelningen att engagera sig i handlidggningsprocessen.
Allt eftersom lotsmotena har rullat pa har det bidragit
till att skapa en servicekultur i organisationen, sager
Jan Fagerstrom, naringslivschef i Sandviken.

Handlaggare som méts av ett leende

Nir Jan Fagerstrom borjade pa niringslivskontoret
2017 axlade han sjilv funktionen som foretagslots.
Sedan lotsfunktionen inrittades har naringslivsavdel-
ningen medverkat vid hundratals lotsmoten mellan
foretag och handldggare.

— Vi sitter med foretag och handliaggare ansikte mot
ansikte och fungerar lite som maklare. Vi kan lyfta
foretagens intressen och hjilpa dem att fora fram sitt
drende, men ocksa tala klarsprak mot foretagen, siger
Jan Fagerstrom.

Lotsmotena har byggt upp en omsesidig forstaelse:
dels foretagens forstaelse for myndighetsutévningen
utifrdn gillande regler, dels handlaggarnas forstdelse
for foretagandets villkor och forutsittningar. Under
hela resan har arbetet stottats av samhallsbyggnads-
chefen, som leder en gemensam forvaltning mellan tre
kommuner dir serviceutvecklingen fatt stort utrymme.

— En av de viktigaste delarna med lotsmoétena ar
att handlaggarna ser pa foretagens ansikten hur olika
sdtt att kommunicera tas emot. Nar man siger *Nej”
mots man av en besviken min. Sdger man ”Nej, men vi
kanske kan ...” mots man av ett leende. Den insikten
har betytt mycket for att forbattra foretagsklimatet i de
dagliga kontakterna, siger Jan Fagerstrom.

Engagemang i hela organisationen
Utover lotsfunktionen ser Jan Fagerstrom fler orsaker
till att foretagsklimatet forbattrats.

En viktig del har varit att jobba mer utatriktat och
vara pd plats hos foretagarna genom ett stort antal
foretagsbesok varje ar.

— For oss dr det utdtriktade arbetet en forutsitt-
ning for var tillvaxt. Vi vill lara kdnna véara foretag pa
riktigt. Mdnga av vdra event och aktiviteter genomfor
viindra samverkan med var lokala foretagarforening.
De ar bra kravstillare i vart utvecklingsarbete och
bidrar till en konstruktiv dialog. For oss ar det ocksa
viktigt att avdramatisera myndighetskanslan och bjuda
in till personlig och enkel kontakt med oss, sdger
Jan Fagerstrom.
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For oss ar det utatriktade i ——— T
arbetet en férutsattning for ;

var tillvaxt. Vi vill Iira kdnna

vara foretag pa riktigt.

Jan Fagerstrom, naringslivschefi Sandviken

Forutom det utitriktade arbetet ar det viktigt med bra
relationer inom den kommunala organisationen, nagot
som underldttar nar det giller att ge snabb och effektiv
service till foretagen.

— Vi har ocksd arbetat mycket internt kring fore-
tagande och foretagens betydelse for kommunens
utveckling och tillvaxt. Vi genomfor arligen speciella
foretagsdagar dir politiker och tjanstepersoner dr ute
och moter vira foretag. Det bygger relationer och ger
viktig input till kommunens fortsatta arbete, avslutar
Jan Fagerstrom.



Checklista for
serviceinriktad
myndighetsutovning

Bygg en servicekultur Tjanster och processer

B Gor en nuldgesanalys dver B Inforliva service i policyer och
foretagens upplevelser. styrdokument.

B Gor en nuldgesanalys dver B Sitt mal for serviceupplevelsen.
organisationskulturen. B Folj upp servicemalen.

B Analysera tillstands- och tillsyns- B Utvirdera kundndjdheten genom
verksamheten utifran OECD:s exempelvis Insiktsmatningen.
rekommendationer. B Inratta en foretagslotsfunktion med

B Avsatt resurser for verksamhets- mandat att paskynda processen.
utveckling. B Ta fram en strategi for arbetet med

Trina for bittre service digitala tjanster for foretagen.

B Upphandla en e-tjansteplattform.

B Efterhandsdebitera foretagen for faktiskt
utfort arbete.

B Sikerstall en grundlaggande forstaelse.
B Se over introduktionsutbildningen.

B Utveckla I6pande fortbildning. D . )
B Genomlys avgiftsnivaerna sa att foretagen

inte Overdebiteras.

B Redovisa 6ppet och pedagogiskt hur
avgiften tagits fram.

B Tydliggdr informationen som féretagen
behodver i ansdkningsprocessen.

M Inratta tjanstegarantier for arenden
dar féretagen kommer i kontakt
med kommunen.

B Folj upp tjanstegarantierna regelbundet
och besluta om atgarder ifall I6ftena
inte halls.

B Utdka tjanstepersonernas delegation att
bifalla arenden som uppfyller lagkraven.

B Samordna tillsynen nar det ar majligt.



