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Forord

“Insikt — forbittrat foretagsklimat” ir ett samarbetsprojekt mellan niringslivsenhet och vira fem
myndighetsomraden bygglov, markupplatelse, serveringstillstind, milj6- och hilsoskydd samt
brandtillsyn. Projektets syfte ar att bidra till ett forbittrat foretagsklimat. Att en stad har ett gott
toretagsklimat dr viktigt fOr att sidkra vilfirden framat.

Boras Stads N6jd-Kund-Index (NKI) vid 2015-érs servicemitning av myndighetsirenden var 62. Det
ar ett resultat som vi inom Boras Stad inte 4r néjda med. Vart mal dr NKI 70. Medelvirdet for
samtliga deltagande kommuner dr NKI 68. Dessutom ir resultatet oférindrat i1 jamforelse med 2011
da mitningen senast genomfdrdes. Malet bedoms vara rimligt och det kriver att vi arbetar

gemensamt, bade inom och mellan férvaltningarna savil som tillsammans med féretagen.

Ett bra foretagsklimat paverkas av en rad faktorer. Att pa olika sitt géra det enklare for foretag att
folja regler dr ett satt. Mycket av regeltillimpningen sker i kommunen och ett utvecklingsarbete som
underlittar for foretagen att i vardagen vara part i dessa fragor ar viktigt. Forbittrad tillginglighet och
service, tydligare information samt 6kad effektivitet ir nigra viktiga faktorer. Aven kompetens och
rittsikerhet dr viktigt.

Denna handlingsplan med atgirder har tagits fram utifran NKI-seminarier och workshops som
genomforts under hésten 2015 didr medarbetare fran berorda forvaltningar medverkade. Aven
djupintervjuer med foretagare och tjanstemin har genomférts. En stor workshop har hallits med
foretagare, politiker och tjanstemin dir synpunkter gavs som ocksa fungerat som underlag till insatser
och atgirdsforslag. Forslagen har sedan processats pa niringslivsenheten och en handlingsplan
framarbetats.

Handlingsplanen ska arbetas in som mal och aktiviteter i det ordinarie verksamhetsplanearbetet pa
ber6rda forvaltningar. Styrgruppen, med berorda forvaltningschefer, dr ytterst ansvariga for
forbattringsarbetet och att ritt 6vergripande forutsittningar ges att verkstilla handlingsplanen.
Niringslivsenheten har det 6vergripande ansvaret och avsitter en projektledare som leder och driver
arbetet. En arbetsgrupp utses med uppdrag att tillsammans med projektledaren verkstilla
handlingsplanen och sikerstilla att den inarbetas som mal och aktiviteter i respektive férvaltnings
ordinarie verksamhet. Vid behov sammankallas referensgrupper med foretagare for kvalitativ dialog.
Vidare dterkopplas forbittringsarbetet 16pande till ndringslivet.

Det ir ett 6vergripande mal i Bords Stads vision att skapa goda forutsittningar f6r foretagande i
kommunen. Vi vill att vira foretag ska uppleva att vi har ett av landets basta féretagsklimat!

Svante Stomberg
Kommunchef
Boris Stad
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Service, bemo6tande och tillganglighet

1. Forbattra kommunikationen med foretagen

Utvecklingspotential

Foretagsinformationen pa respektive berérd férvaltning har stor utvecklingspotential. Det finns
utvecklingspotential i den muntliga och skriftliga kommunikationen, savil pa hemsidan som i mallar
och blanketter. Det giller bade i méjligheten att s6ka information och att férstd vad som star.
Signalerar vi exempelvis ut till féretagen att vi vilkomnar dem och ir glada Gver att de investerar i
Boris Stad eller fokuserar vi mer pa myndighetsutévandet och nir vi ér restriktiva. Bade struktur och

innehall har behov av en 6versyn.

Det finns dven behov av att fortydliga och férenkla handlingar for att 6ka forstaelsen for syftet med
gillande lagar och regler samt varfor sirskilt beslut dr taget. For att ha en hog rittsiakerhet krivs att
mottagaren blir medveten om budskapet, men ocksa att ett beslut gar att 6verklaga och hur man da

gar tillvaga. Likasa ska taxorna vara littforstaliga och enhetliga.

Forslag pa gemensamma atgarder

» Utred hur foretagsinformationen ska forbittras och samordnas, bade pa boras.se samt andra
kommunikationskanaler.

» Ta fram en ny hemsida utifrin vad som kommit fram i ovanstdende punkt.

» Ligg in allminna visionsbilder — vad vill vi — hur tinker vi — varfor dr de olika delarna viktiga.
Det kan t.ex. gilla stadens utveckling och framtid eller varfér miljofragan ar viktig,

» Infor en digital foretagslots.

» Lopande informera och aterkoppla till foretagen kring forbattringar enligt dialogmodellen (ta in
foretagen i utvecklingsarbetet).

Mal
Vira foretagare dr mycket néjda med var kommunikation och upplever att vi kommunicerar pa ett

littforstaeligt sitt, kinner sig vilinformerade samt forstar varfor en viss tillsyn eller beslut dr taget.

Likasa dar hemsidan littférstaelig samt signalerar stolthet och gladje.

Ansvar

Niringslivsenheten tillsammans med informationsavdelningen och férvaltningarna.
Tid

HT2016

Prio

Hog



2. Utveckla bemdtande och service

Utvecklingspotential

Det finns behov av att bittre stodja féretagen och ge dem god service utan att gora avkall pa
myndighetsrollen. Huvuduppgiften ska vara att hjilpa foretag, som kund, att géra ritt fran borjan och
i tid. Attityden skall likvil vara att foretagen vill géra ritt och det r var roll att hjilpa dem att lyckas. I
de fall dir kundens 6nskan inte gar att tillmotesgd ska alternativa 16sningar diskuteras som bade dr
hallbara och som kunden kan acceptera. Milet dr att kunden ska kdnna sig néjd dven om det blir ett

negativt besked och forsta varfor ett positivt besked inte kunde ges.

Vi kan forbittra var férmaga att kommunicera, motivera och foérklara beslut och stillningstaganden
for kunden och forklara varfor lagen dr utformad pa ett visst sitt och hur den ar tinkt att fungera.
Det finns dven ett behov av e-tjinster och digitala verktyg for att underlitta for foretagen.

Forslag pa atgarder

» Tydliggor och inforliva en Borasanda - virdskap i hela organisationen bade horisontellt och
vertikalt (virdegrundsarbete) genom workshops och utbildningar.
> Se over lonekriterier s att bemotande och setvice dr mitbart.

»  Oka forstielsen for foretagens villkor och férutsittningar.

Mal
Vi ger vira foretag ett bra stéd och en god service. Foretagen upplever en Borasanda som praglas av

service, virdskap och tillginglighet inom samtliga myndighetsomraden.

Ansvar

Niringslivsenheten tillsammans med ledningen och férvaltningarna.
Tid

HT2016

Prio

Hog



3. Vidareutveckla arenor f6r dialog och utvecklande mdéten
mellan foéretagen och kommunen

Utvecklingspotential

Foretagen och kommunen triffas idag ofta pa férekommen anledning, i tillsyn, handliggning eller vid
provning av ansokan eller anmilan. Likasa triffas kommunen och foretagarna i utvecklingsarbete som
kriver samverkan. Kommunens tjanstemin och foretagen behéver fler naturliga och neutrala
métesformer for dialog. Vi behover lira kinna varandra och varandras utmaningar bittre och dirfoér
bor befintliga métesplatser kartliggas och behovet ses 6ver. Det kan handla om I6pande dialogméten

mellan foretag och berérda forvaltningar, drliga moten med krogare och fastighetsigare.

Forslag pa atgarder

» Kartligg befintliga motesplatser och se 6ver behovet.

» Tillvarata de synpunkter som framkommer i ovanstiende atgardsforslag i lopande
verksambhet.

»  Genomfor casebaserade workshops med kommunens tjanstemin och politiker samt
foretagarna for 6kad kinnedom och forstielse om varandras verksamheter.

> Arrangera tillsammans med Bords Naringsliv, Fastighetsigarna och Foretagarna regelbundna
triffar med olika teman mellan Boris Stads forvaltningar och naringslivet for information och
kunskapsutbyte.

» Medverka pd moétesplatser dir foretagen redan ir som ger en 6kad synlighet och natutlig

dialog.
Mal
Vi har kidnda och vilbesokta arenor dar aktérer mots for idéer, dialog och dterkoppling. Vi har ett bra
samarbetsklimat som grundar sig i respekt och forstaelse for varandras utmaningar och utveckling.

Initiativ till olika mé&ten tas av bade kommunen och niringslivets olika parter. Kommunen ses som en

samarbetspartner.

Ansvar

Niringslivsenheten tillsammans med foérvaltningarna.
Tid
HT2016

Prio
Medel



Intern samverkan

4. Definiera, utred och ta stallning till LOTS-funktion

Utvecklingspotential

Ibland finns det foretagsirenden som ber6r fler 4n en myndighet. Foretagen upplever inte att
kommunen i tillricklig grad samverkar i komplexa drenden. Foretagen upplever en osikerhet nir det
kommer till komplexa drenden. Vilka beslut krivs, 1 vilken ordning ska de tas och vad krivs av mig
som foretagare. Det upplevs ocksa svirt att komma i kontakt med ritt personer pa kommunen.
Kunskap bland handliggarna om 6vriga myndighetsomraden som kan bli aktuella for féretagen. Lika
s kan samordningen vid omfattande foretagsirenden och helhetsansvaret vid kontakt med foretagare
bli bittre.

Niringslivsenheten har fatt i uppdrag av kommunfullmaktige att definiera, utreda och ta stillning till
funktionen foretagslots. Vid en aktiv lotsfunktion har staden uttalade handliggare fran
forvaltningarna som har ett uppdrag i lotsfunktionen. Nar ett komplext drende identifieras, oavsett
var i kommunen, lotsas det vidare till lotsfunktionen som tar ett helhetsansvar. Kunden bokas in till
ett lotsmote dir aktuella forvaltningar dr med. Kunden far dir en kunskap om tidplan, vilka beslut
som maste tas och vad kunden sjilv behéver gora for att det ska ga sa smidigt som mojligt.

En lotsfunktion kan vara bade digital och fysisk, samt uppdelad utifran olika typer av drenden dar

olika handldggare ir involverade i olika delar.

Forslag pa atgarder

» Definiera, utred och ta stillning till LOTS-funktion inom Boras Stad.
» Sikra upp processen, ledningsansvaret och kraven pa personella resurser som en
kvalitetssakring.
o Framarbeta ett forslag pa projektbeskrivning som klargér a) de organisatoriska
nivéderna, roller och ansvar, b) arbetssitt, ansvarsomraden, processer och styrning

samt c) personella resurser.

Mal
Vi har en vil fungerande foretagslots som samordnar, férenklar och underlittar kommunikationen

mellan foretagen och kommunen. Vid komplexa drenden tar vi ett samordningsansvar for kunden i

den kommunala processen.

Ansvar

Niringslivsenheten.
Tid
HT2016

Prio

Hog



5. Skapa ett servicecenter for foretag

Utvecklingspotential

Kommunens tjanstemin upplevs idag inte tillgingliga i den grad som 6nskas. Foretagen upplever att
det dr svart att komma i kontakt med ritt person via telefon, mail och det personliga métet. Att samla
servicen pa ett stille genom ett servicecenter for niringslivet férenklar och underlittar

kommunikationen mellan féretagen och kommunen.

Niringslivsenheten har fatt i uppdrag av kommunstyrelsen att inom ramen fér avdelningen skapa ett
servicecenter for foretag. I servicecentret ska bl.a. ”En dorr in” och foéretagslots inga for att underlitta
tillstandsdrenden, forenkla for foretagsetableringar samt samordning av kommunala férvaltningars

beslutsprocesser.
Forslag pa atgarder
» Benchmarka andra framstiende kommuner.
» Skapa ett servicecenter for foretag dir bla. ”En dorr in” och foretagslots ingar (se mél 4).
Mal
Malet ar att ge foretagare god service, snabbare svar pa fragor och att hantering av drenden ska bli

enklare och effektivare for savil foretagaren som staden.

Ansvar
Niringslivsenheten.
Tid

HT2016

Prio

Hog



6. Att utveckla gemensam projekt- och processtyrning

Utvecklingspotential

Samordningen kring omfattande féretagsirenden behover utvecklas. Det behéver kartliggas vilka
processer som ingar, vilka tvirprocesser som finns och i vilken ordning aktiviteter ska genomféras.
Det maste finnas en regelbunden och tillricklig kontakt med féretag i langa tillstindsprocesser samt
féretag som har tillsyn dér det gar lang tid mellan tillsynsinsatserna.

Det finns behov av att kunna folja ett drende eller kund 6ver férvaltnings- och avdelningsgrinser.
Idag har forvaltningar och avdelningar olika drendehanteringssystem som inte 4r sammankopplade

vilket forsvarar samarbete och samsyn ver forvaltnings- och avdelningsgrinser.

Det finns en grupp inom Boris Stad som har haft i uppdrag att underséka hur en gemensam process-
och projektstyrning kan organiseras. For nirvarande ér det en stor skillnad i hur de olika
forvaltningarna dokumenterar och arbetar med sina processer. Det dr en stor spridning i
detaljeringsniva pa processbeskrivningarna och foérvaltningarna anvinder olika symboler nir de ritar
processerna.

Forslag pa atgarder

» 'Ta fram handbok/guider for de olika stegen i processatbetet.

»  Genomfor forstudie for att se vilka mojliga system som finns for ett samordnat
arendehanteringssystem (CRM-system) och om behov finns, kép in och inritta.

» Ha gemensamma, tydliga och transparanta strategier for stadsutveckling, markansvisning och

evenemang sa att det dr tydligt vad staden vill och varfor vissa prioriteringar gors.

Mal
Vi har bra rutiner fran féretagsbehov till féretagsnytta for de viktigaste foretagsprocesserna. Likvil

har vi 6kad 6verblick 6ver féretagsirenden som beror flera avdelningar och forvaltningar.

Ansvar

Kivalitet och utveckling.
Tid
HT2016-VT2017

Prio
Medel



Effektivitet

7. Ta fram tydliga kvalitetsmal internt och garantier gentemot
naringslivet

Utvecklingspotential

Boris Stad behéver kvalitetsmiél inom de omraden som beror féretag vad giller kundnytta,
processduglighet, handliggningstider etc. Tydliga mal f6r NKI per verksamhetsomrade bor ocksa
sittas upp. Bords Stad har idag ett mal f6r Insikt pa NKI 70 och ligger pa NKI 62. Vidare har Boras
Stad plats 30 i Lokalt foretagsklimat enligt Svenskt Naringsliv.

Niringslivsenheten har fatt i uppdrag av kommunstyrelsen att kartligga vilka 16ften och/eller
garantier riktade mot ndringslivet, t.ex. nir det giller svarstider och handldggningstider, som

foretagare har mest nytta av mot bakgrund att dessa bor inféras sa fort som moijligt.

Forslag pa atgarder

» En tydlig politisk styrning avseende setvice, mél och innehall.

» Bryt ner NKI pa forvaltningsnivd. Utifran det sitts mal som mits och foljs upp samt att det
upprittas handlingsplaner for forbattrande atgirder.

» Kartliagg och definiera forslag pa kvalitetsgarantier for relevanta drendetyper och for generella
delar som handliggningstider, kontakttider, etc.

Mal
Vi har tydliga kvalitetsmal att striva mot och vi hanterar drenden effektivt och ger samtidigt

foretagare god service. Malen ir tydliga och alla vet vilka aktiviteter som édr kopplade till malen.
Kvantitativa mal sitts upp pa NKI bade pa generell niva men ocksa pa forvaltningsniva.

Ansvar

Niringslivsenheten, ledningen och f6rvaltningarna.
Tid

HT2016

Prio

Hog



8.

Effektivisera och forkorta handlaggningstiderna

Utvecklingspotential

Vi behéver tydlig information for féretag om hur ling tid olika drendetyper tar, vilka moment som

ingar i drendet, kostnad etc. Vi behéver dven vara tydliga nir ett drende borjar handliggas.

Vissa drendetyper saknar riktlinjer och mal f6r handliggningstider och samordning med andra

arenden/processet.

Forslag pa atgarder

>
>

>

Mal

En tydlig politisk styrning avseende handliggningstid.

Forbittra informationen till féretag om hur ling tid olika drendetyper tar och vilka moment
som ingar i drendet.

Forbittra informationen om vad olika tillstind kostar, till exempel genom att hanvisa till
mediankostnader frin foregaende ar.

Korta ner handliggningstiderna genom mer effektiva processer.

Se 6ver mojligheten att paverka delegationsordningen.

Att Boras Stad har ett uttalat mal att férkorta handliggningstiderna samt tydliggéra information om

handliggningstid och kostnad. I komplexa drenden samarbetar férvaltningarna sa att foretagen far en

mer effektiv handldggning av sitt drende.

Ansvar

Niringslivsenheten tillsammans med respektive férvaltning.

Tid

V12017

Prio

Hog
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