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Namndinitiativ - analysera och utvardera
undersokningar kopplat till foretagande i Norrtalje
kommun, bilaga 1

Initiativet | korthet

Bygg- och miljonamnden har initierat att samhallsbyggnadskontoret med utgangspunkt i
néjdkundindex-matningar (NKI) for foretagare ska ta fram en handlingsplan for att Norrtalje kommun
ska bli mer féretagarvanligt.

Tillvagagangssatt

Bygglovsenheten, geodataenheten och miljo- och halsoskyddsenheten har analyserat undersékningar
riktade till féretagare i kommunen. Dels Norrtélje kommuns NKI-méatning som kommunstyrelsekontoret
tagit fram samt Sveriges kommuner och regioners (SKR) sammanstallining av dessa siffror som jamfor
NKI hos foretagare i olika kommuner. Matningarna utférdes ar 2021-2023.

Genom analysresultatet har enheterna tagit fram forslag pa hur NKI for foretag kan forbattras.
Utgangspunkten har varit att belysa de omraden dar resultatet ar lagt och som ger Norrtélje kommun
laga resultat i undersdkningarna och sedan ta fram en

handlingsplan med forslag pa atgarder. Norrtsje
]
| samband med att arenden avslutas pa enheterna skickas NKI = |
NKI-undersékning med fragor till sbkanden. Analysresultaten S 7
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Norrtélje kommun gér varje ar en NKI-métning riktad till féretag crrararer N 77
som haft arenden hos kommunen. | tabell 1 visas siffror fran ar
2021-2023 for bygglovsenheten.

Tabell 1 visar en sammanstélining av NKI-
| undersdkningen gor féretagen en bedémning av sin undersokningen fran kommunstyrelsekontoret
helhetsupplevelse av handlaggningen (NKI) for att sedan
svara pa fragor kopplade till specifika omraden. | tabellen gar att utlasa en starkt uppatgéende trend
dar NKI har 6kat med 10 procentenheter. Samtliga omraden ar battre an féregaende ar.
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SKR har tagit dessa siffror och stéllt upp en jamférelse med andra kommuner. | matningen fér 2023
var det 175 medverkande kommuner. Resultatet presenteras i tabell 2 P L e e o
dar Norrtélje kommun hamnar pa plats 54. P

[

Enhetens resultat har férbattrats de senaste aren och klarar av att e
jamforas med andra kommuner. Tabell 3 visar medelvardet for 2023. Det ™=
finns anda kommuner som har battre resultat och darfor finns 5
forbattringspotential.
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Myndighetsomrdde ~ NKI  Information  Tillginglighet ~Bemdtande  Kompetens Rattssikerhet Effektivitet

Bygglov 68 70 10 15 n 3 66

Tabell 3 visar medelvardet for alla bygglovsenheter

Information

Detta ar en av de punkter dar enheten har det Iagsta resultatet, vilket ar
75 procentenheter. Bygglovsenheten arbetar kontinuerligt med att
forbattra all utgaende information. Enheten har arbetat med att fa in mer == .
relevant information i e-tjinsterna dar enheten nu far in merparten av
alla arenden. Samarbetet med milj6- och halsoskyddsenheten har
utvecklats under senaste aren i relevanta arenden.

::dddlcﬁl:l:[c[c[:[:cchrnz'smr..‘r..‘

ltateed 100

Berg &7

atlae|a=ceaa:a=aeaea=m#m:'1:|:sm]:l:[u[:[:[:aaaaa&ma?&:&ﬂ&

[z|z|z]2|e]=]e]e]z]e]e|e]a]a]|a]a]e

— o Tualll— T
Tillganglighet Tabell 2 visar en jamférelse mellan
kommuner framtagen av SKR

34

Siffrorna kan delvis bero pa den arbetsbelastning som varit pa enheten.
Ar 2021 hade enheten 3 400 &renden, 2022 hade enheten ca 2900
arenden, 2023 hade enheten ca 2400 arenden. Mindre arbetsbelastning betyder att sékanden kan fa
hjalp och service snabbare och mer tid kan I&dggas pa varje arende vilket torde spegla hur man
upplever enhetens tillganglighet. Arbetsinsatser har utforts for att forkorta svarstiderna till invanare.
Torsdagsoppet har alltid varit populart och uppskattat. Sedan nagra ar tillbaka kan invanarna aven
delta pa distans via teams pa torsdagsoppet vilket har fungerat valdigt bra.

Bemotande

Bemodtandet har forbattrats de senaste aren. Sannolikt beror det 6kade resultatet pa en ékad
kompetens hos vara handlaggare. Kompetens som helt enkelt kommer fran det I6pande arbetet.
Bemotande ar nu kategorin dar enheten fatt hogst betyg. Bland annat har samhallsbyggnadskontoret
tagit in en forelasare for att utbilda medarbetarna i service och bemétande.

Kompetens

Undersdkningen visar att resultatet fér kompetens har forbattrats. Det ar nu pa 75, vilket ar det
omrade som tillsammans med information har storst forbattringspotential. Bygglovsenheten har sedan
2021 haft en lag personalomséattning och en lag sjukfranvaro. Det ar darfor forvantat att kompetensen
gar upp med aren eftersom den erfarenheten som utvecklas i det dagliga arbetet far behallas.
Enheten har ocksa gjort punktinsatser nar det kommer till utbildning samt har utvecklat samarbetet
med miljo- och halsoskyddsenheten. Det har genererat i att bygglovshandlaggarna 6kat sin
kompetens gallande vatten och avlopp.
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Rattssakerhet

Rattssakerhet ar ett omrade som fatt hogst resultat. Enheten arbetar kontinuerligt med att analysera
rattsfall och vidta relevanta atgarder. For att sékerstalla rattssékerheten arbetar handlaggarna med att
granska aven enkla drenden at varandra sa att andelen korrekta beslut 6kar.

Effektivitet

Effektivitet ar den punkt som visar hdgst 6kning 6ver tid. Enheten har utvecklat systemen,
processerna och e-tjansterna for att fa till en forbattring. Den minskade arbetsbelastningen spelar
aven en stor roll for effektiviteten eftersom handlaggningen blir effektivare nar handlaggarna har mer
tid att lagga pa varje arende.

Geodataenheten

Geodataenheten &ar inte med i den undersodkningen fran SKR som har analyserats. Daremot stéller
enheten NKI-fragor till bestallare vid avslutat arende. Dock sarskiljer inte svaren pa privatpersoner
eller foretag vilket innebar att svaren inte kan anvandas i den har analysen.

| dagslaget behdver externa konsulter s6ka utstakningstillstand i varje enskilt bygglovsarende. Detta
ar forknippat med en avgift och upplevs som omstandligt och dyrt. Andra narkommuner har ett
annorlunda upplagg som innebar att nar en extern konsult har blivit godkand for att utféra utstakning
sa ar det ett bestaende beslut, som inte behdver provas i varje bygglovsarende.

Norrtilje

Milj6- och halsoskyddsenheten
Det totala NKi-resultatet for miljo- och halsoskyddsenheten tformation NN
presenteras i tabell 4 och har blivit Iagre fran ar 2021 — 2023. De o
omraden som har blivit battre fran ar 2022 ar information, Tilganglighet 6
tillganglighet och rattssakerhet. De omraden dar resultaten har e —— >
forsamrats ar bemoétande, kompetens och effektivitet. Tabell 5 80
visar ett genomsnitt pa riksniva. Kompetens  H— 7
Rsttecakarhat _7;276
Myndighetsomrade ~ NKI  Information  Tillginglighet  Bemdtande  Kompetens Réttssikerhet Effektivitet —___________E}

69
Miljg- och halsoskydd n 72 74 k) 72 74 n

Tabell 4 visar en sammanstélining av NKI-
Tabell 5 visar medelvérdet for alla milj6- och hélsoskyddsenheter unders6kningen fran kommunstyrelsekontoret

Det dvergripande sambandet med Iagre resultat i NKI-matningen
over tid kan bero pa att miljé-, och vatten och avlopps (VA)-fragorna har blivit mer komplexa sedan
2020. Detta beror bland annat pa féljande aspekter:

¢ Norrtalje kommun har genomgatt en anpassning till radande praxis gallande framfor allt VA-
fragor i samband med exploatering.

e Pa miljoomradet har nya foéreskrifter och lagstiftning gjort att ytterligare omraden behéver
omfattas av kontroll fran miljé- och halsoskyddsenheten.

e Kraven fran 6verprovande myndigheter har blivit hardare.
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Enhetens resurser har inte utdkats for att mota dessa aspekter. Det gor att varje arende i snitt tar
langre tid att handlagga an tidigare och det 6kar i sin tur arbetsbelastningen ytterligare pa
handlaggarna. Nar resurserna inte moter det 6kade behovet medfér det sdmre forutsattningar att vara
serviceinriktad, tillganglig och ligga steget foére d&ven om det ar nagot som enheten efterstravar.

De senaste aren har miljo- och halsoskyddsenheten varit med pa torsdagstppet, bjudit in
avloppsentreprenorer till entreprendrstraffar, deltagit vid foretagslots samt bjudit in exploatdrer till
moten pa kommunhuset ifall det finns fragor att lyfta och belysa i &renden kopplade till
forhandsbesked och bygglov. Detta ar atgarder som enheten fortsatt arbetar med men det finns
ytterligare rum for férbattring.

Information

Norrtélje kommuns hemsida ar den framsta informationskanalen for féretagare i kommunen.
Resultatet for ar 2023 ar battre an for ar 2022 men betydligt samre an for ar 2021. Omradet
information hanger ihop med omradet kompetens, kompetensutveckling och omvarldsbevakning. Vid
en hogre arbetsbelastning behdver handldggarna lagga sitt fokus pa att hantera inkommande arenden
och fragor, da blir omvarldsbevakning och kompetensutveckling lidande. Det hér ihop med
informationsspridning via hemsida och andra kanaler, nar handlaggarna inte har tid for
omvarldsbevakning och kompetensutveckling pa grund av hogt tryck pa inkommande arenden och
fragor uppstar brister i enhetens informationsansvar till invanarna.

Tillganglighet

Resultatet for ar 2023 har okat fran ar 2022 men minskat fran ar 2021. Gallande omradet tillganglighet
har manga féretagare och entreprendrer ett behov av att komma i kontakt med handlaggare direkt om
det uppstar problem i ett &rende som enheten har provat och utfardat tillstand fér. Omvagen via
kontaktcenter kan upplevas som omstandlig nar féretagaren behdver na en handlaggare for att
resonera sa att deras verksamhet kan fortsatta. Det ar ocksa synpunkter som miljé- och
halsoskyddsenheten tar emot via forum som entreprendrstraffar med mera. Miljé- och
halsoskyddsenheten har ocksa fatt kritik for att det tar 1angre och langre tid att fa aterkoppling vilket
har att géra med den héga arbetsbelastningen.

Bemotande

Bemotande ar ett av de omraden dar miljé- och halsoskyddsenheten far hogst betyg, trots att aven
bemotandet visar en nedatgaende trend. Det kan spegla medarbetarnas énskan om att ge bra service
till invénarna och féretagen trots att belastningen totalt har 6kat pa enheten i stort. Aven miljé- och
halsoskyddsenheten deltog nar samhallsbyggnadskontoret bjod in en forelasare for att utbilda
medarbetarna i service och bemdétande.

Kompetens

Gallande omradet kompetens &r den stora utmaningen att ha tid till omvarldsbevakning och
kompetensutveckling genom kurser och liknande. Vid en hégre arbetsbelastning behdver
handlaggarna lagga sitt fokus pa att hantera inkommande arenden och fragor, da blir
omvarldsbevakning och kompetensutveckling nedprioriterat. Enheten har dessutom en hog
personalomsattning vilket innebar att mycket kompetens férsvinner nar medarbetare slutar.
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Rattssakerhet

Pa grund av hég andel inkommande arenden finns det forbattringspotential nar det kommer till att
analysera prejudicerande domar och dverprévade domar pa ett mer strukturellt och kontinuerligt satt.

Effektivitet

Den hoga arendebelastningen i relation till de resurser som finns att tiliga har gjort att arenden inte har
hanterats med den effektivitet som enheten alltid efterstravat. Inkommande arenden har lagts pa hég
och arenderyggsacken har under en lang tid byggts pa. De senaste aren har arendeutdelningen skett
tva ganger per vecka men for att klara av de senaste drendetopparna har arendeutdelningen forlagts
till en dag per vecka fér att personalgruppen ska kunna fa arbetsro. Arendehanteringen av enskilda
avlopp har tidigare effektiviserats genom att utdelningen planeras geografiskt utifran vart
handlaggaren ska aka i kommunen. Det har frangatts under 2023 for att arenden som legat langst
behdver prioriteras forst. Den héga arbetsbelastningen har gjort att planering och struktur behdvts
nedprioriteras vilket ocksa gjort att effektiviteten i arendehandlaggningen blivit lidande.

Forslag pa forbattring

Bygglovsenheten

Tillganglighet

Resultatet visar att tillgangligheten har férbattrats men enheten maste vara beredda pa arendetoppar.
Den stora porten for fragor in till enheten ar via kontaktcenter. Invanare staller fragor till kontaktcenter
som besvarar cirka 50 % av fragorna inom omradet. Ovriga fragor slussas vidare till handlaggarna.
Enheten har ett mal pa att drenden ska svaras inom 2 arbetsdagar. Detta klaras med rage. Det kan
dock tankas att detta ar ett for lagt satt mal och att malet ska revideras nedat.

Enheten behdver tacka upp bra for toppar sa att kvaliteten och effektiviteten inte férsamras. En atgard
som tidigare fungerat bra var att ta in en konsult under en begransad tid for att avlasta handlaggarna.

Kompetens

Bygglovsenheten har haft en lag personalomsattning de senaste aren. Om enheten lyckas behalla
personal sa torde kompetensen 6ka annu mer da den anstallde skaffar ny erfarenhet genom att utféra
det I6pande arbetet.

Information och kompetens

Informationen i e-tjansterna och e-tjansterna uppdateras kontinuerligt. Kommunikation sker med
invanare via telefon, digitala méten och fysiska méten. Enheten forsoker standigt ge invanare sa
komplett information som mdgjligt. | utbildningssyfte och for att sakerstalla att ratt information formedlas
kan det vara bra om inspelning av samtal mgjliggors. Detta skulle kunna vara ett séatt att kunna fa hjalp
av varandra eller en expert.

En atgard kan vara att bygglovsenheten direkt kan uppdatera sidan utan att ga via
kommunikationsavdelningen. Dock tappar man da deras kunskap kopplat till information och
presentation. Da det fungerar generellt bra nu sa torde detta inte vara aktuellt. Det basta i detta lage
kan i stallet vara att man tar ett initiativ att ga igenom all information enheten har pa hemsidan. Sedan
har man regelbunden uppfdljning.
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Geodataenheten

Andra hanteringen kopplat till externa konsulter som har blivit godkénda for utstakning sa att de inte
behdver prévas i varje enskilt bygglovsarende. Detta kommer dock att medféra ett inkomstbortfall
eftersom enheten tar betalt for varje nytt beslut.

NKI-utskick i samband med kartleverans bér omarbetas med nya relevanta fragor som kan hjalpa
geodatas verksamhet att utveckla battre produkter och service.

For att 6ka forstaelsen hos externa konsulter och ge en god service kan enheten bjuda in till
forumtraffar i syfte att lara kdnna varandra samt att formedla krav och férvantningar i samband med
utstakningar i bygglovsarenden. Pa traffarna far enheten majlighet att presentera och inféra en
standardiserad redovisning som underlattar hanteringen av det matdata som konsulterna ska skicka
in.

Milj6- och halsoskyddsenheten

Resursfragan behandlas i behovsutredningen som ligger till grund for enhetens arbete med mal och
budget infér varje ar. Behovsutredningen ar ett verktyg fran SKR dar kommuner far hjalp att prioritera
tillsyn dar riskerna ar som storst. Tillrackliga resurser ar en forutsattning for att enheten ska kunna
gora de anpassningar som behdvs for att uppna en tillracklig serviceniva gentemot foretagen i
kommunen. Den hdga personalomsattningen behdver ocksa atgardas for att behalla kompetens inom
enheten.

Information, effektivitet och bemoétande

Naringslivsenheten pa kommunstyrelsen har en direktkontakt med etablerade féretagare i kommunen
och féretagare som 6nskar etablera sig i kommunen. Det ar viktigt att naringslivsenheten kan forse
foretagarna med korrekt information om de tillstdnd som kan behdva sékas for den aktuella
verksamheten. Miljo- och halsoskyddsenheten kan forse naringslivsenheten med information om
lagstiftning och annat relevant kopplat till detta. Kommunikationsavdelningen kan vara behjalplig med
att framstalla informationen anvandarvanligt. Atgarden forbattrar serviceomraden information,
effektivitet och bemoétande. Viktig information om lagstiftning med mera gors tillganglig for foretagarna
sa att de far mojlighet att effektivisera sin verksamhet. Detta kan ocksa resultera i minskat antal fragor
och klagomalsarenden.

Information, tillganglighet och effektivitet

e Rutin ska tas fram for att vid varje arsskifte uppdatera information, lagstiftning och taxan pa
hemsidan. Atgérden forbéttrar serviceomraden information, tiligénglighet och effektivitet.

e Ta fram en exploatérskarta och publicera pa Norrtélje kommuns hemsida sa att exploatérer
kan fa information om vilken typ av dricksvattenutredning som behdver goras vid exploatering
av ett specifikt omrade. Atgarden férbattrar information, tillgénglighet och effektivitet.

Bemotande

Fortsatta ta till oss feedback kontinuerligt fran de forum och NKI-undersdkningar enheten har tillgang
till idag.
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Rattssakerhet

Tillsatta en arbetsgrupp som traffas regelbundet for att diskutera prejudicerande domar och domar
som enheten fatt tillbaka i 6verprévade drenden. Atgarden férbattrar omréadet rattssakerhet.

Forslag pa gemensamma atgarder:

Sarskilja privatpersoner fran foretag i NKI-matningar

Alla enheter skickar ut NKI-undersdkningar i samband med avslutade arenden. Foér att kunna goéra
sarskilda insatser riktade mot foéretag behdver enheten kunna sarskilja om det ar féretag eller
privatpersoner som besvarar NKI-undersdkningen.

Schemalagd informationsgenomgang

Ett forslag ar att ha en arlig genomgang av samtlig information pa hemsidan och i e-tjanster. En bra tid
for detta skulle vara efter varje arsskifte eftersom ny taxa och eventuell ny lagstiftning ofta trader i kraft
da. Enheten mojliggor da for att all information ar uppdaterad och kritiskt granskad for att den ocksa
ska vara pedagogisk och lattillganglig.

Lara av andra kommuner

Innan pandemin hade bygglovsenheten ofta besdk av andra kommuner som ville ha information om
hur enheten jobbar. Samtliga enheter skulle kunna bestka kommuner med hdgt NKI fér att ta Iardom
och influeras av hur de arbetar gentemot féretag. Det ar dock viktigt att det ar kommuner med
liknande férutsattningar som Norrtalje kommun.

Torsdagsoppet for foretag

Torsdagsoppet ar en service till invanarna dar de far mojlighet att komma oanmalda till kommunhuset
for att traffa handlaggare och stalla fragor efter kontorstid mellan16-19. Eftersom torsdagsoppet ar
forlagt efter ordinarie arbetstid kan samhallsbyggnadskontoret inféra ett "torsdagséppet for foretagare”
vilket innebar att foretagare och exploatdrer kan boka en tid mellan 12—16 pa torsdagar da de far traffa
handlaggare under arbetstid och diskutera sina drenden. Det forbattrar omradet bemétande,
tillganglighet, effektivitet och information.
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Slutsats och sammanstallning

For bygglovsenheten visar NKI-undersokningen att resultatet har forbattrats éver tid. Miljo- och
halsoskyddsenheten har generellt sett en nedgang i resultatet over tid. Fragorna som ror
geodataenheten behdver andras for att bli relevanta vilket ar en férutsattning for att kunna vidta ratt
atgarder.

Samtliga enheter behdver bade egna och gemensamma insatser for att NKl-resultaten ska forbattras.

De foreslagna forbattringsatgarderna bedoms skapa férutsattningar for forbattrade resultat kopplat till

NKI-matningarna. | tabell 6 presenteras en sammanstalining av féreslagna atgarder i form av en

handlingsplan.

personal

Atgird Berord enhet Arbetsinsats/frekvens Kostnad
Ta in konsult vid arendetoppar Bygglov, miljé- och Vid behov Personalkostnad for
halsoskydd konsult
Trivselatgarder for att behalla Alla enheter Kontinuerligt Kostnad for aktivitet

entreprendr/konsult

Inspelning av samtal med Bygglovsenheten Kontinuerligt Arbetstid
féretagare

Ratt och uppdaterad information till | Alla enheter Kontinuerligt och efter varje Arbetstid

invanare via kommunens kanaler arsskifte

Andra rutiner fér utstakning av Geodata Engangstillfalle Arbetstid och
konsult inkomstbortfall
Omarbeta interna NKI-fragor i Geodata Engangstillfalle Arbetstid

samband med kartleverans

Forumtraffar fér Geodata Kontinuerligt Arbetstid, eventuell

mertidsersattning

engangstillfalle och sedan
mindre insatser kontinuerligt

Samarbete mellan milj6- och Miljé- och halsoskydd Storre insats vid Arbetstid

héalsoskydd, naringslivsenheten engangstillfalle och sedan

och kommunikationsavdelningen mindre insatser kontinuerligt

Ta fram exploatorskarta Miljé- och halsoskydd, Engangstillfalle Arbetstid

bygglov

Arbetsgrupp for rattssakerhet Miljé- och halsoskydd Kontinuerligt Arbetstid

Sarskilja privatpersoner fran Alla enheter Engangstillfalle Arbetstid

foretag vid interna NKI-matningar i

samband med avslutade arenden

L&ra av andra kommuner Alla enheter Kontinuerligt Arbetstid, resor,
eventuell
mertidsersattning

Torsdagsoppet for foretag Alla enheter Storre insats vid Arbetstid

Tabell 6 visar en sammanstélining av handlingsplanen
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