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Vad ar NKl-undersokningen?

* Samarbete mellan Stockholm Business Alliance (SBA) och Sveriges kommuner och
regioner (SKR).

e Obligatorisk for SBA-kommuner

* Genomfors varje ar

* Vi lamnar uppgifter [6pande under aret till upphandlad extern konsult

e Utgar fran att mata forvaltningslagen:

Ett drende ska handldggas sa enkelt,
snabbt och kostnadseffektivt som maojligt
utan att rattssdkerheten eftersatts.
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Vilka arenden mats?

Lov- och vissa anmalansarenden mats.

Anmalningspliktiga atgarder for
privatpersoner, ideella foreningar och
offentliga organisationer samt avvisningar
och avskrivningar mats inte.

Resultatet delas upp pa féretag samt ovriga. Bygglov
Vi redovisar ett sammanslaget resultat ‘
medan till exempel miljotillsyn redovisar

bara foretag.

m Ovriga = Foretag
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Bakgrundsfragor

* | vilken bransch ar ditt foretag verksamt?
* Hur manga anstallda finns det pa din arbetsplats?

* Vilket var ditt huvudsakliga kommunikationssatt med oss i detta arende?
* Har du erfarenhet av nagon annan kommuns service inom samma myndighetsomrade?
* Har du varit i kontakt med oss i denna typ av arende tidigare?

* Vilken typ av lov/anmalan gallde ditt darende?
e Hur utfoll arendet for dig?

* KON
o Alder
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Bakgrundsfragor forts.

* Blev du i forvag informerad om vilka tjanster som ingick i avgiften?
* Hur rimlig anser du att avgiften for hanteringen av ditt arende var?
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Sex serviceomraden mats

Tillganglighet
— e Svar fran 1 (Inte alls néjd) till
Information 10 (Mycket néjd).
HEMPEEE e Omsatts till ett totalt index
Kompetens *>80  Mycket hégt
e 70-80 Hogt

Rattssakerhet

— «50-61 Lagt
tivitet y

Effektivite *<50 Mycket lagt

Den totala upplevelsen

Vilka fragor som stalls inom varje serviceomrade
finns pa nastkommande sidor.
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Tillganglighet

Hur ndjd var du med...

... mojligheten att komma i kontakt med
ratt person(er)

... mdjligheten att anvanda digitala tjanster
for ditt arende?

... totalt sett med tillgangligheten?
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Information

Hur ndjd var du med...

... hur vi informerade om processen och
rutinerna for ditt arende?

... hur vi informerade om mojligheten att
overklaga beslut?

... var skriftliga information (beslut och
ovrig info om ditt arende)?

... informationen pa var webbplats?

... totalt sett med informationen?
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Bemotande

Hur ndjd var du med...
... var attityd mot dig?
... vart engagemang i ditt arende?

... totalt sett med bemotandet?
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Kompetens

Hur ndjd var du med...

... var kunskap om amnesomradet?

... var formaga att forsta dina problem?
... var formaga att ge rad och vagledning?

... totalt sett med kompetensen?
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Rattssakerhet

Hur ndjd var du med...

... tydligheten i de lagar och regler som
galler for ditt arende?

... det satt som vi motiverade vara
stallningstaganden/beslut?

... mojligheterna att framfora klagomal och
lamna synpunkter?

... totalt sett med rattssakerheten?
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Effektivitet

Hur ndjd var du med...

... tiden for handlaggningen av ditt
arende?

... formagan att halla 6verenskomna
tidsramar?

... rutinerna kring handlaggningen av
ditt arende?

... totalt sett med effektiviteten?
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Totala upplevelsen

Hur n6jd var du med hanteringen av ditt arende i sin helhet?
Hur val uppfylldes dina foérvantningar kring ditt arende?

Tank dig en perfekt hantering av ditt arende. Hur nara ett sadant ideal kom hanteringen av
ditt arende?

Fragor med mdijlighet till fritextsvar
Var det nagon del i processen som du var sarskilt n6jd med?

Var det nagon del i processen som du var mindre ndjd med?

Har du nagra ovriga forslag pa hur kommunens service i denna typ av arende kan
forbattras?
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Resultat 2021
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Jamforelse JAF
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Resultat per servicecomrade

= % Serviceomraden F
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Oversikt
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Oversikt, hégst resultat

Fraga Huddinge | A2.Pendlingskommun nara storstad
Hur nojd var du med mojligheten att anvanda digitala tjanster for ditt arende? 68.5 69

Hur nojd var du med hur vi informerade om mojligheten att dverklaga beslut? 65.2 69.7

Hur noéjd var du med var attityd mot dig? 65.2 72.3

Hur nojd var du med var skriftliga information (beslut och 6vrig information om ditt &rende)? 62.2 69

Hur ndjd var du totalt sett med bemétandet? 61.8 69.9
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Oversikt, lagst resultat

Fraga Huddinge 1 A2. Pendlingskommun nara storstad
Hur nojd var du med tiden for handlaggningen av ditt arende? 45.8 56.7

Tank dig en perfekt hantering av ditt arende. Hur néra ett sadant ideal kom hanteringen av ditt drende? 48.2 58.2

Hur nojd var du med var férmaga att ge rad och vagledning? 48.5 60.9

Hur nojd var du totalt sett med effektiviteten? 49.8 59.6

Hur nojd var du med var formaga att forsta dina problem? 50.7 64

Huddinge




Kompetens
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Huddinge, alla drenden, Myndighetsomrade (delgrupp): Bygg, 2019-2021
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Kompetens, fordelad pa handlaggningstid
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Effektivitet

Effektivitet jamforelse
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Effektivitet, fordelad pa handlaggningstid
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Effektivitet, fordelad pa handlaggningstid
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Ovriga jamforelser/tendenser

Anvandande av e-tjanst Erfarenhet fran andra Antalet negativa beslut har
minskat fran cirka 20 % till 14 %.

3 69 7° 68

Farre svarande. 401 for 2020, 273
5 >3 53 for 2021.
43
NKI har gatt ner oavsett om
23 tillfragad tycker att kostnaden ar
rimlig eller orimlig.
l Andelen som anser att kostnaden

ar orimlig har minskat.

163 56 37 388 389 264 94 75 87

Bematande Digitala tjanster Ja, frén flera andra kommuner

Positivt eller negativt beslut

Farre svarande. 401 for 2020, 273
for 2021.
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Frisvar, mindre nojd

171 svar, rena citat

* Allt

* Att ett s enkelt drende kan ta san tid innan man borjar att handlagga detta

* Beslutet

* De som satter ut o mater upp hojder pa tomten, slarvfel som orsakade oss stora fordrojningsproblem
* Det var orimligt mycket jobb for en sa liten andring.

* Er totala brist pa pragmatism! Att enbart stirra er helt blinda pa mycket mycket gamla detaljplaner!!

* Handlaggarna har ingen kompetens eller erfarenhet av byggande i ndgon form. vilket gor att
kommunikationen brister och missuppfattningar uppstar.

* Jag var mindre n6jd med att vi inte fick exakt det bygglov vi ville ha, att vi behdévde gora andringar.
* Flera kompletteringar begardes

* Det tog for lang tid (70 av svaren)

* Det tog langre tid, men det var hela tiden mitt fel, sa inget jag kan klaga pa
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Frisvar, mer nojd

149 svar, rena citat

 Allt

* Att det gick s& snabbt att f& besked. Over férvintan!
* Beslutet

e Att f& radgivning INFOR ansékan

* Bra e-tjanst for ansokan

* Bra bemotande. Snabb aterkoppling. (14 svar)

* Handlaggaren (26 svar)

* Ni lovade en tidsperiod som inomhus for sig var lang. Men ni holl ert |6fte vilket gjorde att den planering vi
har haft har fungerat klanderfritt. Det ar darfér som ni har fatt hogsta betyg.

 Overgripande mycket bra balans mellan kravstillning/myndighetsrollen & ena sidan och balanseringen
mot radgivning och coaching a andra sidan. Mycket bra!

* Bemotandet fran alla personer pa kommunen. De ar de basta jag ndgonsin stott pa. Fantastiska.
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Vad sager vi inom forvaltningen?

X/

HRTWRK Det i i
et ar inget
motsatsforhallande mellan

handlaggningstid och NKI -
det ar tvart om!

Att jobba med medveten
kommunikation kommer att
paverka bada!

Nojd Kund Index (NKI)

T



Hur ser det ut nu?

NKI kvartal 1 2021 NKI kvartal 1 2022 Vad att vanta?

Manga atgarder genomfors
under varen 2022 — dessa ger
genomslag forst i slutet pa
2022.




