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Goteborgs
Stad

MILJOPOLICY FOR GOTEBORGS STAD

Miljdpolicyn beskriver vart gemensamma synsatt pa miljdarbetet. | Géteborgs Stad ska vi
arbeta tillsammans fér en god livsmiljd och en hallbar utveckling. Miljbhdnsyn ska vara en
sjalvklar del i beslut i alla ndmnder, styrelser och verksamheter i stadens regi.

Vi ska vara féregangare och se var del av helheten

Goteborgs Stad ska vara en foregangare pa miljbomradet och efterstrava ett kretslopps-
samhalle genom att férebygga och atgarda miljdproblem. Ekologisk hallbarhet &r nod-
vandigt for miljon och ger ett stort mervarde for manniskors livskvalitet. Vi maste arbeta
langsiktigt med alla tre dimensionerna av hallbar utveckling - den ekologiska, den sociala
och den ekonomiska - eftersom de ar varandras férutsattningar.

Vi ska minska var miljépaverkan till nytta f6r medborgarna

Tillsammans ska vi minska var miljdpaverkan, bade i vart interna miljdarbete och i vara
olika uppdrag att driva verksamhet till nytta fé6r medborgarna. Vi ska skapa en god
livsmiljo for alla som bor, arbetar i eller besdker Géteborg - nu och i framtiden, har och
globalt. Om Go6teborgs Stad ska bidra till ett rattvist miljdutrymme fér alla kan vi inte
skjuta miljoproblem utanfér kommungransen eller in i framtiden. Miljdarbetet ska vara en
naturlig del i vart dagliga arbete och det ar sjalvklart att vi ska uppfylla lagar och krav
som berdr var verksamhet. Men vi ska ocksa strava efter att gbra mer &n lagen kraver
genom att arbeta med standiga férbattringar pa miljpomradet.

Vi ska inspirera och utbyta kunskap med andra

Genom att driva pa utvecklingen och visa pa goda exempel vill vi inspirera och underlat-
ta féor medborgare, féretagare, intresseorganisationer med flera att minska sin miljopa-
verkan. Ett framgangsrikt miljdarbete forutsatter att vi utbyter kunskap och utvecklar
samarbete med andra aktdrer i samhallet.

Vi uppnar detta bland annat genom att arbeta med stadens lokala miljdkvalitetsmal och
miljdprogrammet. Nagra viktiga omraden é&r:

» Minskad klimatpaverkan

» Okad andel hallbart resande

» Okad resurshushallining

* En sundare livsmiljo

» Frédmjad biologisk mangfald

» Tillgédngliga och varierade parker och naturomraden
» Goteborgs Stad som foregangare



Sammanfattning

Ett héllbart foretagande i regionen for manga goda effekter med sig.
Samhéllsnytta, i form av arbetstillfdllen, tillvéxt, tillgéng till varor och tjénster,
skatteintékter, integration och minskat utanforskap, bidrar till vdlmaende och
social valfard. Miljo- och klimatndmnden genomfor under 2019 en sdrskild
satsning pé att forbéttra foretagsklimatet inom ramen for ndmndens radighet,
framforallt inom miljGtillsyn och livsmedelskontroll. I uppdraget ingar att pa ett
oberoende sitt analysera varfor vissa verksamhetsutdvare inte dr ndjda med
tillsyn och kontroll, samt vilka mdjligheter det finns att forbattra relationen. Vi
har darfor undersokt vilka insatser som har stor paverkan for att forbattra
foretagsklimatet genom att fordjupa oss i forskning pé omradet, resultaten av
kundundersokningar samt genom moten och intervjuer med
foretagsrepresentanter och tjdnstepersoner fran var egen och andra kommuner i
Sverige.

Resultatet visar att kulturen pa arbetsplatsen, med en grundldggande trygghet
och tillit, 4r den enskilt viktigaste faktorn for att forbéttra foretagsklimatet. Nar
vi dr trygga i vara roller, arbetslag, var organisation och med vart uppdrag
sprider vi denna trygghet vidare till de personer vi mdter utanfor var
organisation. Tillitsfulla relationer driver utvecklingen framéat genom att skapa
ansvarstagande at bada héll. Foretagsklimat handlar mycket om forméaga hos
offentlig sektor att utvecklas i takt med samhéllet och utifrdn kundens behov. Vi
mdts av en stor variation av behov fran vara kunder. En komplex utsida kraver
en organisation och ett ledarskap som kan hantera detta. Vér verksamhet har
lange utvecklats utifran vart interna myndighetsperspektiv. For att fraimja
innovations- och fordndringsarbete i offentlig verksamhet behdver balansen
forskjutas i ett antal perspektiv: fran kortsiktighet till langsiktighet, fran att
betrakta delarna till att se helheten, fran kontroll till tillit samt fran
myndighetsperspektiv till kundfokus.

Det personliga motet mellan tjanstepersoner och foretagare bidrar till att bygga
Omsesidig tillit och fortroende. Foretagaren fér ett ansikte pa myndigheten och
det finns utrymme att stélla fragor, lyssna, fortydliga vara respektive uppdrag
och utmaningar och pa sa stt skapa forstaelse for varandra. Inspektorerna ar
vara viktigaste ambassadorer, eftersom de stér for huvuddelen av de tusentals
personliga mdten vi har med foretagare varje ar. I sitt hantverk har de méjlighet
att skapa savil trygghet och fortroende som engagemang och handlingskraft,
som sedan kan leda till forbattringar inom livsmedelssékerhet och milj6. Ju mer
personlig kommunikation, desto storre mojlighet att bygga tillit. Vi behover
skapa forstaelse for vart uppdrag och pa sa sitt paverka omgivningens
forvéntningar pé oss, s att de Overensstimmer med vart uppdrag. Nér vi ror oss
ute i samhéllet visar vi genom aktiv handling att vi finns dér - for foretagaren
och f6r medborgaren.

En stirkt kompetens i sjdlva hantverket, samt flexibilitet inom tydliga ramar
okar tryggheten i métet med foretagaren. Konkreta atgarder som gor var
verksamhet forutségbar och transparent bygger tillit och stimulerar eget
ansvarstagande och handlingskraft hos sévil medarbetare som medborgare och
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foretagare. Processutveckling bidrar till att skapa tydligare ramar for hur olika
typer av drenden ska hanteras och kan pé sé sitt bidra till en mer enhetlig
upplevelse av var tillsyn och kontroll, samtidigt som vi 6kar effektiviteten och
minskar onddig efterfrdgan.

Foretagarna har behov av och ser kommunen som en helhet. De vill ha en vig in
och gemensam hantering av information. Organisationen pa insidan far inte
paverka resultatet av handldggningen. For att astadkomma detta behover vi
skapa en vi-kénsla inom staden som speglas av effektiva gemensamma
processer. Vi ska lotsa vidare ndr det behovs till andra delar av staden. Bade
inom verksamheten pa miljoforvaltningen och i Goteborgs Stad arbetar
personalen i autonoma grupper som i storre utstrickning skulle behova
samarbeta med varandra. For att skapa kunskap, forstaelse och hitta effektiva
processer med kundens fokus behdver kunden vara medskapande.

Vi behdver arbeta med ett standigt larande. Eftersom frdgan ér komplex finns
inte ett enskilt rdtt svar utan snarare en mangd avvigningar som behdver goras
pa ett ndgorlunda strukturerat sétt under tiden som vi arbetar vidare och lir oss
mer.

For att uppna ett forbattrat foretagsklimat rekommenderar vi att
miljoforvaltningen fortsétter att arbeta for att uppna en kultur som praglas av
trygghet, tillit och helhetssyn och att vi utvecklar vér verksamhet utifran
kundens fokus. Vi behdver samarbeta inom Goteborgs stad for att utveckla en
gemensam handldggning utifrdn det kunden 6nskar uppna. Vi foreslar ocksa att
dialogen med foretagarna ska dka, dels i form av tillsyn och kontroll, dels
genom andra typer av moten. Dessutom foresprékar vi att ett standigt ldrande
genom kundundersokningar och dialog lagger grunden till ett kontinuerligt
forbattringsarbete.
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1.1

Bakgrund

Varfor starka foretagsklimatet?

Att stirka foretagsklimatet innebar att forenkla for medborgare att starta, driva
och utveckla foretag och foretagande. For manga kan det handla om att
forverkliga sina drommar. For att astadkomma detta behdver stadens arbete utgé
fran foretagarens behov och forutséttningar.

Ett hallbart foretagande i regionen dkar mdjligheten for valmaende i samhéllet
och ger medborgaren mojlighet att leva det goda livet. Samhéllsnytta, i form av
arbetstillfallen, tillvixt, tillgang till varor och tjinster, skatteintékter, integration
och minskat utanférskap, bidrar till vilmaende och social valfard.

Forskare kan ocksa pavisa ett sannolikt positivt samband mellan upplevt
foretagsklimat i en kommun och méjligheten for utomeuropeiskt fodda personer
att f3 ett arbete!. Detta skulle i sa fall kunna innebéra att en satsning pa
foretagsklimatet i Goteborg bidrar till att minska skillnaderna i staden. Vi vet
ocksa att unga ménniskor och personer med invandrarbakgrund har svarare att

forsta byrakrati och krangligt sprak, vilket gor att forenklingar gynnar denna
2

grupp-.

Ur ett nationalekonomiskt perspektiv gér det ocksé att dra slutsatser kring vad
en Okad sysselsdttning ger for positiva bieffekter, forutom att minska kostnaden
for forsorjning och oka skatteintdkter. Man pratar d&ven om att rastlosheten
minskar hos personer som arbetar, vilket minskar risken for att manniskor gar ut
och gor dumbheter, som kostar samhallet pengar. Ur ett socialt perspektiv skulle
man kunna bendmna samma sak som ett minskat utanforskap, vilket fér till f6ljd
att viljan att gora gott i samhéllet okar.

Alltsa bor det vara s att ett battre foretagsklimat kommer att gynna delar av de
medborgare som stér 14ngt ifran arbetsmarknaden idag genom att den utvig som
manga tar dr att starta ett eget foretag.

Ett forbattrat foretagsklimat forviantas dessutom indirekt leda till ett battre
genomslag for miljoforvaltningens insatser vid tillsyn och kontroll. Med en
forbéttrad omsesidig forstaelse och stirkt fortroende blir vért arbete sannolikt
mer framgéngsrikt, vilket i sin tur forvéntas leda till battre miljo och hélsa i
Goteborg.

' (Félster & Jansson, Hur paverkar féretagsklimatet integration och férvarvsarbetande, 2011)
(Félster, Janson, & Nyrenstrdm Gidehag, The effect of local business climate on employment, 2016)
2 (Folster, Janson, & Nyrenstrom Gidehag, The effect of local business climate on employment,
2016)
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1.2

1.2.1

Vad gors i Goteborgs stad for att starka
foretagsklimatet?

I Goteborgs Stad pagér sedan 2012 ett systematiskt samarbete for att forenkla
for foretag och dédrigenom forbéttra foretagsklimatet. Samarbetet processleds av
Business Region Goteborg AB (BRG) och omfattar utéver BRG ytterligare nio
aktorer inom staden. Ledstjarnan for samarbetet &r att ”det ska vara enkelt att
driva foretag i Goteborg”. Arbetet har haft fyra huvudspér: att etablera och driva
en foretagslotsfunktion, att inféra och 16pande genomfora en métning av stadens
service till foretag, att regelbundet arrangera utbildningsinsatser for
tjdnstepersoner och politiker, samt att samordna stadens kommunikation
gentemot malgruppen foretagare.

Parallellt med detta arbetade BRG under 2017 fram Goteborgs Stads forsta
néringslivsstrategiska program, som beslutades av ett enigt kommunfullméaktige
i mars 2018. Programmet beskriver hur staden ska arbeta med strategiska
néringslivsfragor pa ett konkret, l&ngsiktigt och malinriktat satt. Syftet med
programmet &r att tydliggora och stirka Goteborgs Stads samlade arbete for att
skapa goda forutsittningar for foretagande.

Programmets dvergripande mal 4r att skapa forutsittningar for 120 000 nya jobb
fram till 2035. For att nd malet, har sex omraden identifierats dér ett strategiskt
arbete behdver bedrivas. Ett av dessa omraden ar foretagsklimat.

Satsningar 2019

I Goteborgs Stads budget for 2019 finns uppdraget till stadens forvaltningar att
se over kommunala regler for att forbattra och forenkla foretagsklimatet. Det
handlar bland annat om stadens regeltolkningar och avgiftsuttag i
tillsynsverksamheter, samt hur man ser pa sddant som byggande och
marktilldelningar. En positiv och serviceinriktad attityd &r centralt.

Milj6- och klimatndmnden fick tva miljoner kronor i sin budget i syfte att
forbattra foretagsklimatet inom ramen for nimndens radighet, framforallt inom
miljotillsyn och livsmedelskontroll. I nimndens budget finns tre uppdrag som
ror arbetet med att na ett forbéttrat foretagsklimat:

e Vara tydlig i sin kommunikation med verksamhetsutdvare och utveckla
hemsidan och kommunens e-tjanster

e Pi ett oberoende sitt analysera varfor vissa verksamhetsutovare inte ar
ndjda med tillsyn och kontroll samt vilka mdjligheter det finns att
forbattra relationen

e Utveckla samverkan/metoder for att bedriva en tillsyn som stottar
Goteborgs Stads mal att 6ka byggtakten. Det dr viktigt att forvaltningen
inte bara lyfter upp problem med byggnation utan bidrar proaktivt till
att hitta bra 16sningar for att kunna uppfylla bdde miljovérden och 6kad
byggnation.

Denna utredning ar en del av arbetet i linje med uppdragen ovan.
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1.3

Kundundersokningar

Miljoforvaltningen deltar 16pande i kundundersokningen Insikt, for att se hur
nojda foretagarna i Goteborg dr med vara insatser. Insiktsmatningen maéter
foretagsklimatet 1 olika kommuner 1 Sverige. De omraden som omfattas &r:

e Brandskydd

e Bygglov

e Livsmedelskontroll

e Markupplatelse

e  Milj6- och hélsoskydd
o Serveringstillstand

Vi har i dagsléget ett godként resultat for miljo- och hédlsoskyddstillsyn och ett
bra resultat for livsmedelskontroll. Det finns potential att forbéttra resultaten
ytterligare for att skapa en béttre bild av Gteborg som en stad for foretag att
blomstra i. Eftersom milj6forvaltningen kommer i kontakt med tusentals
verksamheter varje &r, genom tillsyn och kontroll, har vi en stor péverkan pé
foretagens upplevelse av service och forutsittningarna for att driva foretag i
Goteborg.

Svenskt naringsliv gor arligen en ranking for kommuner i landet, dar de méter
foretagsklimat. Goteborg hamnar l&ngt ned 1 denna ranking och har under de
senaste aren tappat placeringar varje ar.
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Syfte och mal

Den hér undersokningen syftar till att ta reda pa vilka atgdrder som ar viktigast
att satsa pa for att skapa ett battre foretagsklimat utifrén mélséttningen att det
ska vara enkelt att driva foretag i Goteborg.

Malet ar att skaffa oss god kunskap om hur var tillsyn och kontroll upplevs och
vad som behover goras for att forbattra foretagsklimatet.
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3.1

3.2

Metod och utgangspunkter

Utgangspunkter

Att vi arbetar med komplexa samband &r av avgdrande betydelse for hur vi tagit
oss an utredningen. Vi har utgatt fran att var verksamhet ar en del i ett storre
sammanhang. Forutom att vara en del i den lokala, regionala, nationella och
internationella strukturen inom vara ansvarsomraden, livsmedelssikerhet och
miljo, paverkar och péverkas vi av Goteborgssamhéllet p& en médngd olika plan.
Vir verksamhet har betydelse for allt fran larande och innovation till trygghet
och integration. En vél utvecklad kontroll och tillsyn har formaga att stirka
foretagarens egen initiativ- och handlingskraft, samtidigt som den gor det
svarare att bedriva brottslig verksamhet.

En méngd perspektiv berdrs av och berdr vart arbete inom forvaltningen. Vi ror
oss alltsa kring en friga som inte bara dr komplicerad utan snarare dr komplex?.
Det innebér att vi inte kommer att kunna presentera en enskild 16sning som &r
perfekt. Vi behdver gora medvetna val, utifran en méangd olika perspektiv och
de konsekvenser valen innebér. Denna utredning ar en inledning pa arbetet och
det behover finnas utrymme att omvardera och utveckla tankarna under bade
projektets och det langsiktiga arbetets gang. Detta behdver goras utifran en
analys av de resultat vi far genom uppfoljningar, kundundersékningar,
omvérldsbevakning och inte minst genom samverkan med en rad olika
samspelare bade inom och utanfor staden.

Metod

Som en generell tanke har vi haft att inte géra denna utredning for stor. Var
ambition &r inte att skapa en utredning som tar ett fullstindigt grepp om den
frdga som ska behandlas, av tvé skél. Det ena &r att en omfattande och fullodig
utredning kommer att kréva mer resurser édn vad som kan anses vara rimligt for
att 16sa uppgiften vi fatt inom projektet. Det andra handlar om att vara
stringenta i handlandet och folja den inriktning vi sjélva foresprékar i denna
utredning. Utifrdn de erfarenheter vi har, som ocksa stods av den forskning vi
last pa omradet, finns det en problematik i att fragor ofta 6verutreds. Det &r inte
sjdlva utredningen som gor att problemet 16ses. Vi forsoker istéllet fokusera pa
att hitta vigar att borja arbeta for att prova oss fram, skaffa nya erfarenheter och
kunskaper som kan leda till nya insikter som kan provas och sa vidare. Eftersom
fragan dr komplex finns inte ett enskilt réitt svar utan snarare en miangd
avvagningar som behdver goras pa ett ndgorlunda strukturerat sitt under tiden
som vi arbetar vidare och lar oss mer.

3 Innovationsradet, SOU 2013-40, Att ténka nytt fér att géra nytta
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3.2.1

3.2.2

3.2.21

3.2.2.2

Var erfarenhet kombinerat med relevant forskning och
studier

Vi har utgatt fran den erfarenhet vi har inom omréadet. Som tidigare chefer pa
miljoférvaltningen har vi en god bild av sédvil den egna organisationen som
motsvarande verksamheter i 6vriga landet. Vi har kunskap om hur
organisationen fungerar, hur sakomradet fungerar och vilka férutséattningar som
finns i organisationen att gora den foréndringsresa som ér nodvéandig.
Utredningen speglar de svarigheter vi lagt méarke till under véra ar i branschen,
de mekanismer som paverkar dessa och ldampliga atgarder eller vigar for att na
de mélséttningar som ndmnden satt upp for forvaltningens arbete.

Vi har utifran vara erfarenheter och kunskaper sokt den forskning som kan visa
pa teoretiska forklaringsmodeller och mekanismer som forklarar vara
upplevelser och samtidigt ge oss svaret pa vad som da behover forandras och
forbattras och hur det ska ga till, for att stirka foretagsklimatet. Framforallt har
vi koncentrerat oss pa rapporter som tagit ett storre grepp om den forskning som
finns och sammanfattat denna, helst ur ett svenskt perspektiv och girna med
inriktning pa offentlig verksamhet. Vi gor inget ansprak pa att ha tagit ett
fullstédndigt helhetsgrepp pa omradet, men vi anser att vi har lyckats hitta
tillrackliga underlag for att kunna visa pé bade problembild och méjliga végar
mot en 16sning.

Omvarldsanalys

Studier av andra kommuner

Den omvirldsanalys vi gjort har omfattat ett antal kommuner som vi har hort
talas om i samband med arbete for ett forbattrat foretagsklimat: Réttvik,
Sédertilje, Falkenberg, Helsingborg, Miljosamverkan Ostra Skaraborg,
Gislaved, Sandviken, Solna och Stockholm. Kommunerna r utvalda utifran
vara erfarenheter och efter rekommendation fran de personer vi pratat med. Inte
heller hir gor vi ansprak pa nagot helhetsgrepp, men vi tror att vi lyckats hitta
kommuner med en tillrickligt stor variation avseende bade forutsittningar och
angreppssétt for att kunna ge en nyanserad bild av hur andra tagit sig an
uppgiften och vilka 16sningar som visat sig vara framgéangsrika bade for ett
forbattrat foretagsklimat och samhéllsnyttan av vért arbete.

Vi har anvint oss av faktasok via nétet, intervjuer via Skype och personliga
moten med representanter for de olika kommunerna.

Samtal med féretagare

Vi har under utredningens géng samtalat med foretagare och representanter for
branschorganisationer. Vissa samtal har skett i samband med inspektioner,
andra har skett som bokade intervjuer och moten. Vi har dven anvént oss av
resultat fran samtal med foretagare i fokusgrupper pa miljoforvaltningen ar
2013 och &r 2017. I samtliga moten har vi stéllt fragor om hur
miljoforvaltningen upplevs och hur vi kan forbittra oss.
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3.2.2.3

3.22.4

Vi hade i ett tidigt skede en idé om att d&ven forsoka hitta de mest utsatta
verksamheterna for att vi dér riskerar att gora storst skada. Utgadngspunkten var att
hitta de foretag som gar i konkurs eller ar pa vag att ga i konkurs och forsoka
identifiera monster i anledningen till detta. Efter samtal med foretagsakuten pa
BRG, som kommer i kontakt med ménga foretag som upplever svarigheter, gick
vi inte vidare med denna tanke®. De ser inget monster som skulle kunna innebéra
att var myndighetsutvning har del i svarigheterna foretagen i fraga stér infor. Det
som kommer fram &r istéllet problem att fa bankerna att hjdlpa till med
finansiering for att utveckla verksamheten samt tillgdngen till lokaler och mark.
De konkurser som sker ér ocksé vanskliga att dra slutsatser kring eftersom
ungefir 80% handlar om brottslighet och inte har nagot att gora med ekonomiska
svarigheter, brist p& utvecklingsmdjligheter eller myndighetskrangel.

Mot bakgrund av detta valde vi att fokusera pa den breda massan av foretag, for
att fa en sd god bild som mdjligt av vad som har storst inverkan pa upplevelsen
av ett positivt foretagsklimat.

Samtal med tjanstepersoner

Vi har under arbetets gang samtalat med ett flertal kollegor inom Go6teborgs
Stad, ndrmare bestdmt pa stadsledningskontoret, stadsbyggnadskontoret, BRG,
forvaltningen for konsument och medborgarservice samt miljoforvaltningen.

Analys av kundundersékning

En kunskapskélla har varit de kundundersokningar vi gjort under &ren, dels
Insikt, dels andra undersdkningar, som Svenskt ndringslivs kommunranking,.

Vi har forsokt hitta monster och strukturer som kan visa vad som paverkar
foretagsklimatet och sedan jamfort detta med andra undersdkningar.

I staden och i storre delen av landets alla kommuner anvénds verktyget “Insikt” for
att méata hur nojda kunderna dr med kommunens service. Métningen ger ett nojd-
kund-index (NKI) pa 0-100, uppdelat i olika serviceomraden och som en helhet.

Béde Insiktsmétningen och Svenskt Naringslivs kommunranking ar hogst
relevanta for oss att titta pd. Det finns dock skillnader mellan de béda. Insikt
mater foretagens instéllning till den service de faktiskt fatt nar de varit i kontakt
med olika myndighetsdelar hos kommunen. Underlaget i undersdkningen ar
relativt stort med drygt 2000 svarande per ar, for hela staden. Svarsfrekvensen
ar cirka 50 procent vilket innebar att det bygger pa ett utskickat material pa
drygt 4 000 enkdter.

Svenskt néringslivs ranking bygger ocksé pa enkiter’, men dven
telefonintervjuer. Malgruppen ar foretag i Goteborg med minst en anstélld, dar
man slumpmaéssigt viljer ut drygt 500 foretag (2019), oavsett om de haft ett
drende med kommunen eller inte. Svarsfrekvensen var 39 procent, vilket gav
201 svar ar 2019.

4 (Kollberg, 2019)
5 (Svenskt Naringliv, 2018)
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Resultat och analys

Vad ar var erfarenhet och vad sager
forskningen?

Var erfarenhet, den litteratur vi har fordjupat oss i och samtal med foretagare,
tjdnstepersoner och forskare, visar att en grundlaggande trygghet och tillit ar
centralt for att skapa ett battre foretagsklimat. Var organisations kultur speglas i
mdtet med medborgare och foretagare. Utifrén detta baserar vi utredningen pa
teori om ledarskap, kultur och tillit, och exemplifierar med resultat fran
kundundersokningar och samtal med foretagare och tjénstepersoner.

Styrning, ledning, organisation och kultur

Bade erfarenhet och forskning visar att den utveckling vi vill ha blir mojlig forst
vid ett medvetet arbete med en fordndrings- och forbattringskultur, dar
grundstenen r tillitsbaserad styrning®. Det ér ett stindigt pdgdende arbete, som
till storsta delen handlar om att skapa ett klimat som gor det mojligt att vaga,
vilja och kunna utvecklas i sin vardag. Om forbéttringsarbetet uppfattas som
avskilda punktinsatser utan ett stérre sammanhang, som hanteras parallellt med
den dagliga kdrnverksamheten, motverkar det en forbattrings- och
innovationskultur dér alla inom organisationen sténdigt jobbar med att utveckla
sig sjdlva och sitt arbete. Just uppfattningen om arbetet dr avgorande i den har
frdgan. Det handlar alltsé inte om vem som har tolkningsforetride.
Innovationsridet kallar detta sétt att angripa problem med en storre helhetssyn,
for en systemansats’. Forutsédttningarna beskrivs i foljande fem punkter:

e Kontinuerligt larande av vad som fungerar (snarare &n att ange mal for
vad som ska uppnas).

e Forbittra hela systemets resultat utifran vad slutanvéndarna av systemet
anser om utfallet (inte bara vad uppdragsgivare och de som arbetar i
systemet anser om resultatet).

e En politisk beslutsprocess som fokuserar pa att forbéttra sjilva systemet
och dess verksamhetsprocess (snarare én kontroll av enskilda
myndigheter och funktioner).

e Ett lyssnande forhallningssétt och involvering av brukare och andra
intressenter (i stdllet for att instruera).

e Att hitta innovativa losningar for att 16sa grundproblemen (snarare én
att agera pd symtomen).

Tillitsdelegationen® har kommit fram till liknande resultat och slutsatser, och
forklarar vad som krévs for att styrning och ledning ska skapa dessa
forutsittningar. De talar om sju principer for att kunna analysera och planera
insatser: tillit, medborgarfokus, helhetssyn, handlingsutrymme, stéd, kunskap

5 (Statens offentliga utredningar, 2013:40) (Statens offentliga utredningar, 2018:38)
7 (Statens offentliga utredningar, 2013:40)
8 (Statens offentliga utredningar, 2018:38)
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och 6ppenhet. Dessa faktorer bygger tillsammans en ram som skapar trygghet
for medarbetaren att genomfora sitt uppdrag inom. De forklarar hur
tillitsbaserad styrning och ledning for att lyckas, behover utga fran
fortroendefulla relationer och tillit i hela styrkedjan, fran politik till utforare och
dven mellan relaterade verksamheter. Just styrning och ledning med fokus pa
organisationens kultur ser vi som den avgorande faktorn for att fordndra
verksamheten och skapa storre samhéllsnytta och ett bittre foretagsklimat. Att
arbeta med kulturfériandring tar 1dng tid och fungerar bara som ett standigt
pagaende arbete. Det kraver talamod, langsiktighet och vaksamhet pa att alltid
vara konsekvent i det vi som ledare eller medarbetare gor, sdger och ar. Varje
undantag minskar vara chanser att na dit vi vill.

Flera av de kommuner som har lyckats forbéttra sitt foretagsklimat har arbetat
aktivt for att stirka en god kultur®. De har jobbat med tydliga ramar och
coachande forhallningssatt for att uppna trygghet och handlingskraft hos savél
medarbetare som foretagare. De har ocksa skapat mer dialog och utvecklat sattet
att fora dialog med aktivt lyssnande béde internt inom organisationen och med
kunder och intressenter. Exempelvis ar det vanligt att dessa kommuner traffar
branschorganisationer eller genomfor foretagsbesok dar politiker och
tjidnstepersoner tillsammans traffar enskilda foretagare i deras vardag. Flera
kommuner ndmner att de planerar att satsa &nnu mer pa méten med
branschorganisationer framdver. Vi har sjélva goda erfarenheter av den typen av
samtal. Exempelvis skapade vi en god relation med Goteborgs
fiskhandlarforening efter omfattande samtal kring avgifter och krav.

Flexibilitet inom tydliga ramar

Enligt Tillitsdelegationen kréver en tillitsbaserad styrning en
organisationsutformning dér standardiseringen av bedomningar i sakfragor
minskas, vilket far till f61jd att sociala relationer 6kar genom att kollegorna
behdver fora en djupare dialog for att kunna utfora sitt arbete. Oppenhet och
samverkan blir tva nyckelord dir styrningen sker genom vérderingar, moten och
grupporganisering. Ett behov av standardisering av administrativa delar
motsédger inte det tidigare. Exempelvis skulle en nationell mall for hur en
kontrollrapport ska byggas upp kunna vara ett sétt att f& kontrollen att upplevas
mer likvdrdig. Den kommer ddremot inte att paverka bedomningen i det
enskilda fallet!?.

Tydlighet och flexibilitet &r lika viktigt utat som inét for att skapa trygghet,
handlingskraft och ansvarstagande. I flera samtal har foretagare lyft vikten av
tydliga besked om vad som géller for att, till exempel, viga genomfora
innovativa satsningar''. Féretag som ligger langt framme i sitt hallbarhetsarbete
kan uppskatta att myndigheter stéller krav som Okar tydligheten, sarskilt om det

9 (Bredberg, 2019) (Holmstrém, 2019) (Norberg, Kelm, & Kordic Abramsson, 2019) (Ramberg,
2019) (Akesson & Frindberg, 2019) (Clarstedt, 2019)

10 (Nilsson, Universitetslektor i forvaltningsrétt vid Uppsala Universitet, 2019)

" (Hammarberg, 2019)
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gors med god framforhallning. Manga ser inspektionstillfallena som en
mojlighet att bli béttre'?.

Vikten av integrerade processer

Processer som drivs parallellt med kdrnverksamheten och en kultur av att se
skillnader istéllet for likheter gynnar varken verksamheten eller kunderna. Detta
ar frdgor som dr viktiga att hantera bade pa milj6forvaltningen och i staden som
helhet. En del av detta problem kan vara att vi har svart att se varandra som
kollegor 6ver organisations- och sakomrédesgrinser.

I en sa stor kommun som Gé&teborgs Stad, med runt 55 000 medarbetare kan det
l4tt bildas stupror. Vi blir helt enkelt manga som kan mycket om lite. Att vi kan
utveckla spetskompetens ér en styrka. Att vi har farre generalister &r samtidigt
en svaghet. Forvaltningar, bolag och stadsdelsndmnder &r utspridda i staden och
traffas relativt lite 1 vardagen, jamfort med hur det kan vara i en mindre
kommun. Det ér en utmaning att utveckla en gemensam kultur och en kénsla av
att vi alla dr kollegor. Det finns dessutom ett stort antal mél for verksamheten
och ménga styrande dokument, vilket innebdr att risken for att malkonflikter

uppstar dr hog.

—
Kommunstyrelsen

Stadsledningskontoret
|[ Valnamnden |
I
| Sucsceobender | [Tomisknaneg | | Ener | (Mot |
| Utbildning, orbotsmarnknad | |Triﬁl: | |3¢gﬁq¢r | |Tuﬂmr.liurb.1r.m |
| | [ | [Lokaer | (o |
|Frmc| | |ﬂru'|lgunimder | IKolFelcﬂmm: | I Regionala bolag |

Figur 1: Géteborgs Stads organisation'’.

Upplevelsen av att ha ett gemensamt uppdrag kan stirkas genom att utga fran
kundens behov istéllet for vara specifika arbetsuppgifter. Annars riskerar
kunden att fa en leverans av nagot som inte dr synkroniserat med dvriga
leveranser i staden. Kunden kan till exempel fa ett bygglov for att bygga en
industrilokal, men far sedan inget miljotillstdnd att bedriva verksambhet i
lokalen. Om vi utgatt fran kundens behov hade malet varit att mojliggora for
denne att utveckla och driva sin verksamhet pa ett sa bra sitt som mojligt. Alltsé
hade varje tillstdnd bara varit en del av en helhet. Idag ar det istdllet s att vi ser
varje tillstand som malet fér den som soker.

12 (Jarvmarker, 2019) (Hammarberg, 2019)
13 (Goteborgs Stad, 2019)
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Kund och uppdrag

Resonemanget ovan handlar, i vara 6gon, om en svarighet kring begreppen
”kund” och "uppdrag”, ddr vi felaktigt kan hamna i att vart uppdrag blir vér
kund. Vi behdver ldra oss att skilja mellan vad som &r vart uppdrag och hur
detta uppdrag ska tas om hand i den produkt eller tjédnst som erbjuds till kunden.
Foretagaren ar alltsa var kund, medan medborgarna genom politiken ar
intressenter eller uppdragsgivare. Uppdragsgivaren har skapat lagstiftningen for
att skydda ett varde vi har som uppgift att ta hdnsyn till i vart arbete. Vart
uppdrag ar att mojliggora for kunden att uppfylla sin 6nskan pa ett sddant sétt
att riskerna blir acceptabla utifrén den lagstiftning vi har.

Vi ser att en sammanblandning av begreppen “kund” och uppdrag” ér en kélla

till missforstand och ett hinder pa var vag att skapa ett battre foretagsklimat. Vi

behover bli trygga i att vi har en kund och samtidigt kunna hantera vart uppdrag
gentemot den kunden.

Insidan behover spegla utsidan

For att 6ka forstaelsen for problematiken kring kund och uppdrag kan man utga
frén Ashbys lag. Forenklat sdger den att en organisations formaga att hantera
variationer behdver spegla de variationer som nar organisationen fran
yttervirlden. Det innebér att om det finns stor variation i behoven frén vara
kunder, behdver vi skapa en verksamhet som kan hantera denna variation.
Annars kommer det vi producerar inte att uppfylla de behov som finns och vi
riskerar da att bli ineffektiva och slosa med vara resurser, ekonomiska och/eller
personella, utan att nd énskvirt resultat'®,

Kopplat till resonemanget i stycket ovan, behover vi fraga oss om just
medvetenheten kring vem som &r kund och vilka behov kunden har borde vara
det som styr organisationen? Vi behdver i sa fall fundera pa hur vi forbereder
organisationen for att hantera en mer komplex och variationsrik vardag. Av
tradition strévar de flesta organisationer efter att standardisera for att uppna
nagon form av effektivitet. Denna strdvan har bieffekten att den minskar
formagan till fordndring, flexibilitet. Vi behover alltsa hitta en balans hér {or att
skapa s& hog effektivitet som mdjligt. Har géller det dé att inte hamna i fillan att
soka kortsiktig effektivitet eller effektivitet for en begrénsad del av
verksamheten eller staden. En minskad variation i var respons till kunden skulle
till exempel kunna resultera i att kunden blir mindre n6jd och da blir mindre
villig att gora det vi 6nskar. Detta kan f& miljo- och arbetsmiljoméssiga
konsekvenser som kan innebéra kade kostnader for bade forvaltningen och
staden, pa lite ldngre sikt. Det paverkar ocksa fortroendet generellt for staden.

Tillit och helhetssyn for battre arbetsmiljo

Inom professionen pagar en stindig debatt om hur vi ska kunna skapa rutiner
for hur uppdraget ska hanteras, sa att alla inspektorer ska kunna gora likadant

4 (Boisot & McKelvey, 2011)
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och att detta i férlangningen skulle innebédra minskad stress, okad rattssdkerhet
och en bittre effekt i samhillet. Onskan om standardisering riskerar att vara en
fdlla som grundar sig i att vi séllan gar till botten med vad grundorsaken till
problem é&r och att vi inte ser till helheten. Grundorsaken, om man utgér fran
management-forskning '3, verkar snarare vara bristen pd gemensamma ramar att
forhélla sig till. Ramarna byggs upp av den gemensamma forstaelsen for det
overgripande uppdraget och de strategier vi behover for att né dit, vilket skapas
genom djupare samtal som i sig skapar sociala band som okar tilliten, som 1
forlangningen motverkar stressfaktorerna. Vid en studie vid socialtjansten i
Nyképing'®, kunde man visa att mélstyrning, s& som vi vant oss att se den inom
det som kallas New Public Management, forsdmrar arbetsmiljon. Den vdg som
Tillitsdelegationen och Innovationsridet foresprakar, med tillit,
medborgarfokus, helhetssyn, handlingsutrymme, stéd, kunskap och dppenhet, ar
den vég som skulle kunna vara en 16sning pa problemet. Det dr ocksé var
erfarenhet nér vi jobbat med grupper att arbete med tillit, helhetssyn, samarbete
och 6ppen dialog minskar stress och liknande arbetsmiljoproblem.

Kostnader for kundanpassning och onodig efterfragan

Man skulle kunna tro att en verksamhet som anpassas efter kundernas behov far
Okade kostnader och darfor behover fa tillskott av resurser for att kunna gora
den forandringen. Var erfarenhet dr den motsatta och detta stods ocksa av
andras erfarenhet, métningar och forskning pd omradet'”. I detta sammanhang
ndmns onddig och verklig efterfragan som tva viktiga aspekter pa en offentlig
verksamhets arbete. Verklig efterfragan ér det som efterfragas av kunden och
som ér virdeskapande for denne. Onddig efterfragan &r till skillnad fran det
forra en efterfragan som uppstér pa grund av felaktigheter, oklarheter,
otydlighet, bristande effektivitet och sé vidare. Det kan till exempel handla om
att kunden soker kontakt med verksamheten eftersom den saknar ett svar, undrar
vad som hénder i drendet eller vad som menas med ett otydligt beslut. Det kan
ocksé vara sa att verksamheten soker kontakt med kunden for att exempelvis en
ansokan ar ofullstdndig och det i sin tur har berott pa en svarbegriplig blankett
eller instruktion. Métningar har visat att onddig efterfrdgan kan uppga till sa
mycket som 20 till 40 procent av verksamheten. Var upplevelse ar att det
staimmer vil Gverens med forhallandena inom delar av var egen verksambhet.
Dessa siffror ér ju dessutom enbart det som handlar om onddig efterfragan i
relationen mellan organisationen och kunderna. Om vi lagger till den interna
problematiken med processer och strukturer som skapar otydlighet och
dubbelarbete inom organisationen, innebar ju detta att det finns en fantastisk
potential att skapa &nnu mer nytta.

I ljuset av detta vagar vi pasta att resursokningar for att genomfora
kundanpassningar i manga fall inte behdvs, atminstone inte annat én initialt for
att kunna starta arbetet. Vi konstaterar att det ar resurseffektivt att systematiskt
jobba med att minska onddig efterfragan.

'5 (Statens offentliga utredningar, 2018:38)
'6 (Statens offentliga utredningar, 2018:38)
17 (Statens offentliga utredningar, 2013:40)
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Resursokningar riskerar att 6ka risken for parallella processer till den dagliga
verksamheten som i sin tur riskerar att senare permanentas for att vidmakthalla
den struktur som forknippas med forbattringen. Det finns ocksa en stor risk att
denna parallella process hindrar en verklig implementering av nya tankar,
attityder, arbetssétt och metoder i kdrnprocessen eftersom delaktigheten minskar
och ansvaret varken hamnar eller tas emot ldngst ut i den operativa
verksamheten dér skillnaden faktiskt uppstar och gors.

De prioriteringar som behover goras nér man inte far ngra extra resurser for att
genomfora fordndringen kan mycket vl vara det som gor att man tvingas
fordndra sitt sétt att agera och tidnka. Det rader bland annat bot pa problematiken
att vi har en formaga att addera verksamhet till redan befintlig verksamhet nér
vi gor forandringar. Effekten av det blir att vi gor nagot dyrare dn vad det
behover vara.

Grundorsaksanalys

Naér vi atgirdar ndgot som vi uppfattar som problem utan att vara sakra pa
grundorsaken riskerar vi att fortsitta gora fel som behdver hanteras'®. Detta kan
ocksa innebéra att vi skapar nya fel och lagger till en kompensation for att
hantera dem. I teorin later detta enkelt att atgdrda men kan vara nog sa
problematiskt eftersom vi, nér vi upptécker eller nigon patalar att det vi gor inte
ar optimalt, alltsa stélls infor ett problem, genast hamnar i en kénsla av att vilja
hitta en 16sning!. Fullt ménskligt, men inte optimalt, speciellt inte nér vi
hanterar fradgor som ar komplexa och det ddrmed inte finns ett ritt sétt att 16sa
problemet pa. Det finns troligtvis inget sétt att 16sa problemet, med mindre &n
att vi skapar nya problem. Foljaktligen behdver vi bli béttre pa att analysera
grundorsakerna till det vi ser som ett fel eller problem, forstd mekanismerna
bakom och hitta sétt att analysera konsekvenser av olika mojliga 16sningar f6r
att hitta den 16sning som ger stdrst nytta och acceptabla negativa konsekvenser,
bade for kunden och organisationen.

Ledarskap i en komplex kontext

Fragan kompliceras ytterligare av att vi i ledarskapet forvéntas ha svaren, visa
handlingskraft och sta for ndgon form av auktoritet. Om man ser pa uppgiften
att leda kan man urskilja tre varianter, som fritt 6versatt blir: befidlhavare, chef
och ledare. Dessa varianter passar olika bra till olika situationer, dér ledaren ar
den som fungerar nér vi utmanas av komplexa problem. Paradoxen?® kring detta
ar att bade den egna stoltheten och omgivningens forvéntan sillan medger att
man tar rollen som ledare, darfor att:

e Ledaren inte har svaret

e Ledarens roll ar att f4 andra att ta sitt ansvar

e Losningen kommer att ta tid och bara vara en tillrdckligt bra 16sning”
och inte ’den bista”

'8 (Statens offentliga utredningar, 2013:40)
19 (Grint, 2005:58(11))
20 (Grint, 2005:58(11))
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e Det kommer att fortsdtta krdvas insatser for att uppréatthéalla det man
astadkommit

Alla dessa fyra punkter dr ndgot som de flesta méanniskor och organisationer har
svart att ta till sig. Detta gor att mojligheten att na resultat minskar. Vi behover
ocksa vara medvetna om att ledarskap, speciellt i en verksamhet med behov att
forhalla sig till en fordnderlig omvirld, inte handlar om att maximera
medarbetarnas bekvimlighet utan deras vilméende?!. Ledarskapet handlar alltsd
inte om att skydda medarbetarna fran verkligheten utan snarare om att utsétta
dem for verklighetens alla krav och forvinta sig att de medverkar till att skapa
ett satt att hantera dessa. Vi vinner inget pa att inte vaga stélla krav eller att inte
lyfta upp konflikter till ytan, men det innebér naturligtvis en kénsloméssig
pafrestning vi maste vaga ta hand om. Kort sagt f6ds inte framgang genom att
man stannar i sin komfortzon. Att vara medveten om dessa forutsittningar ar
viktigt for att kunna ta vigar som kan leda oss mot helt andra mal dn dér vi ér
nu.

Att skapa flexibilitet, transparens och forutsagbarhet

Organisationen och arbetssitten, inom offentlig sektor, har i manga fall vuxit
fram ur de behov som stat och kommun haft. Det 4r detta som genom aren har
byggt upp en vil fungerande statsapparat och strukturer som ar bade trygga och
rattssdkra. Kundernas behov behover ocksé tillmdtesgas genom att fora in en
mojlighet till variation i de processer vi har. Denna variation behéver vara
mdjlig att skapa i det direkta motet med varje kund och inte bygga pa beslut
som tas i en hierarkisk pyramid med den férdrdjning detta innebér. I ménga fall
kan denna fordréjning innebéra att nar beslut ar tagna om fordandring av
processen dr behovet redan fordndrat och beslutet féar alltsa ingen eller
begrinsad verkan?2,

For att astadkomma detta behdver varje medarbetares handlingsutrymme och
ansvarstagande for helheten stérkas. I engelsksprakig litteratur brukar det kallas
empowerment. Detta efterstrédvar vi ocksa hos kunden for att fa en langsiktig
och ihallande effekt av vért arbete. Samma mekanismer kan alltsa anvéndas
bade inat och utat i verksamheten, vilket stodjer tanken om att det vi vill ska
hinda i vart mote med kunderna ocksa behover ske internt i organisationen.

Handlaggare som &r trygga i sin roll kan vara foljsamma och tillmétesgaende
gentemot verksamheterna, vilket uppskattas av foretagarna. Det mojliggor for
dem att uppfylla vara krav utifrén sina specifika forutsittningar. Exempelvis
ndmndes, i samtal med foretagare, en situation dér foretagaren bett om léngre
tid for att genomfora en dtgérd pé grund av problem med finansieringen. Att
handlaggaren gett tillatelse till detta utan “krangel” upplevdes som positivt.

Det hir exemplet illustrerar:

1) Rattssdkerhet — handlaggarens flexibilitet underléttade for
verksamheten att gora rétt

2! (Heifetz & Laurie, 2001)
22 (Statens offentliga utredningar, 2018:38) (Statens offentliga utredningar, 2013:40)
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2) Trygghet som kommer av tydliga ramar - en trygg handldggare kunde
agera flexibelt inom tydliga ramar

3) Empowerment —handldggaren anvinde sitt mandat for att ge
handlingskraft till foretagaren

4) Insidan har dérmed speglats pa utsidan.

En foréndring for 6kad empowerment bor ocksa innebéra att organisationens
formaga att hantera snabba och oforutsedda hindelser i omvérlden forbattras.

En forsvarande del i arbetet med fordndring mot en flexibel verksamhet &r en
individuell variation i1 hur medarbetarna hanterar sina arbetsuppgifter, som i
vissa fall riskerar att d6lja den verkliga bristen pa forutsdgbar flexibilitet som
bygger pa det uppdrag organisationen faktiskt har och kundernas verkliga
behov. Man anvénder professionen som forevindning for att vélja vilka saker
man gor och hur man gor, men det handlar egentligen om att man anpassar sitt
arbete utifran vad man sjélv tycker kidnns bra, utan tanke p& vad som &r bra for
kunden. Vi behover aktivt och medvetet styra mot en flexibel verksamhet for att
motverka den godtycklighet som annars blir ett resultat. Man skulle kunna
sammanfatta denna fordndring som att ledningen behover léra sig att gé fran att
kontrollera till att stodja och att medarbetarna behdver lira sig att ta ansvar®,

En individuell variation kan dven innebéra ett demokratiskt problem, om
enskilda tjdnstepersoners asikter och uppfattningar ges uttryck i
myndighetsutdvningen, trots att de folkvalda politikernas uppfattning och vilja
ar en annan. I sa fall rundas de demokratiska processerna.

Utga fran lagstiftningens syfte

P& samma sétt som det &r viktigt att identifiera grundorsakerna till diverse
problem, behover lagstiftningen i var myndighetsutévning hanteras utifran det
ursprungliga syftet. Tillitsdelegationens forskningsantologi beskriver det
séhér?*:

“Lagar och forordningar ska helst tolkas utifrdn en forstdelse for de forarbeten
som ligger till grund for lagstifiningen och som forklarar

lagstiftarens intentioner. Inte sdllan finns det mojlighet for férvaltningen att
vdlja att tolka lagar pd olika sdtt. Med ett reflekterande forhallningssdtt, ddir
intentionerna star i centrum och brukarens behov ocksd vigs in, kan man ldgga
grunden for en god dmbetsmannaetik. Det far inte bli en rutinmdissig
regelefterlevnad eller en attityd ddr réidsla och felfinnarkultur gor att
medarbetare inte vagar ta en diskussion om intentionen med lagstifiningen, hur
den ska éversdttas i myndighetsbeslut och hur regelverk kan behova utvecklas.”

Det ér viktigt att tillsyn och kontroll genomfors med helhetssyn. Om vi
anmérker pa detaljer som har ringa betydelse for héilsa och miljo kan foretagen
uppleva att vi ” silar mygg och sviljer kameler”, vilket i sin tur urholkar
fortroendet for var verksambhet.

Bland annat i samband med kundsamtal 1 fokusgrupper har det framkommit att

foretagen tycker att livsmedelskontrollen har blivit mindre

% (Heifetz & Laurie, 2001)
24 (Statens offentliga utredningar, 2018:38)
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”myndighetsmassig.”, trots att hela utvecklingsarbetet har gatt ut pa att bli mer
tydliga i var myndighetsutovning. Sannolikt 4r denna upplevelse en effekt av att
ett kvalitetshdjande arbete genomforts med fokus pa helhetssyn. I detta ingick
tydligare och fler beslut och utvecklad kommunikation om vilka vi &r och vad
kontrollen gér ut pa.

Vad lar vi oss av kundundersokningar?

Innovationsrédet pekar i sin rapport ”Att tinka nytt for att gora nytta” pé vikten
av att bygga organisationens systematiska verksamhetsutveckling pa
medskapande frén bdde kunder och medarbetare®®. Manga organisationer har
skapat IT-system for att hantera idéer och behov av utveckling och
innovationer. Innovationsradet visar pa nyttan med dessa system, och &r
samtidigt tydliga med att verksamhetens kultur behdver stodja nytinkande och
att det krdvs mod att arbeta 6ppet med sina utvecklingsbehov och idéer.

Flera av de kommuner som ligger langt framme 1 sitt arbete med
foretagsklimatet arbetat aktivt med kundundersdkningar som underlag for sitt
forbattringsarbete. De anvénder till exempel analysen av Insikt for att identifiera
vilka atgirder de behdver géra kommande ar?. De konstaterar samtidigt att
man, for att fa en béttre och tydligare bild av grundorsakerna, behover
komplettera med andra undersékningsmetoder som gar mer pa djupet samt en
grundlig analys.

Vad visar Insiktsmatningen?

Enligt Insiktsmétningen har n6jd kund-index (NKI) sakta men sdkert okat i
Goteborg under flera ar. Eventuellt bréts denna trend under 2018. Det
aggregerade resultatet innebar dé att NKI sjonk tvé steg, fran 69 till 67, nagot
som enligt Business Region Géteborg, BRG, kan ha med den hoga byggtakten
att géra?’. Enligt resultatet backade miljétillsynen och livsmedelskontrollen
varsin enhet 1 kundundersdkningen, fran NKI 67 till 66 respektive 73 till 72. Det
fanns tidigare en svagt uppatgaende trend for bade milj6tillsyn och
livsmedelskontroll, som dock syns négot tydligare for livsmedelskontrollen.

Vi kan inte veta sikert om vi verkligen har haft en nedgéng under 2018, da
miljoforvaltningens resultat i skrivande stund fortfarande ar preliminért.
Inférandet av den nya datasédkerhetsforordningen GDPR, innebar for oss en
fordrojning av utskicken av enkéterna vilket gor att den tillsyn som genomforts
under kvartal tre och fyra dnnu inte tagits med. Nedgangen med en NKI-enhet
ar inte heller statistiskt sdkerstélld. For att en skillnad ska vara signifikant kravs
en dndring med tre enheter.

Trots det ndgot osdkra resultatet kan vi ldsa ut intressant information fran den
statistiska analysen. Resultatet for kvartal ett och tva baseras pad sammanlagt

% (Statens offentliga utredningar, 2013:40)
2 (Akesson & Frindberg, 2019) (Bredberg, 2019)
27 (Dahlsten, 2019)

Vad skapar ett gott foretagsklimat? 21 (47)
Rekommendationer for Géteborgs Stad med exempel fran miljé- och klimatnamnden
Goteborgs Stad, Miljoforvaltningen R2019:16



4.2.2

760 svar for miljoforvaltningens rakning. Vi bor ddrmed kunna lita pa de
trender som framkommer.

I Insiktsmétningen har separata serviceomraden ofta hdgre NKI én de tre
overgripande NKI-fragorna®®. For Miljo- och hilsoskydd ges hogst omddme for
bemotande, med ett index pé 73. Samtliga serviceomraden har ett index mellan
65-73. En hog prestation gillande bemdtande och effektivitet har i nuldget en
positiv inverkan pa helhetsattityden. Framfor allt giller det attityd mot kunden,
rutinerna kring handléggningen och férmagan att hélla 6verenskomna
tidsramar®.

Livsmedelskontroll ges ett 4&nnu hogre omdome for bemotande, med ett index
pa 79. Samtliga serviceomrdden har ett index mellan 70-79. Hog prestation
gillande effektivitet och kompetens har i nuldget en positiv inverkan pé
helhetsattityden for livsmedelskontrollen. Framfor allt géller det kunskap om
dmnesomradet, forméga att forstd problem, rutinerna kring handldggningen och
formagan att halla dverenskomna tidsramar*.

Att livsmedelskontroll har hogre NKI dn miljé- och hélsoskydd &r snarare regel
an undantag i det nationella perspektivet. Det kan sannolikt bero pa att
implementeringsarbetet gjordes grundligare nir den nya livsmedelslag-
stiftningen infordes 2006, jamfort med hur det gick till nir miljobalken var ny
1999. Generellt sett genomfor ocksa livsmedelskontrollen tétare inspektioner,
vilket innebér att fler personliga moten sker mellan inspektorer och foretagare,
da tillit och fortroende kan byggas. Vid inspektionen far myndigheten ett
ansikte for foretagaren och vise versa. Relationerna stirks i och med att
kunskapen om och forstielsen for varandra okar.

Svenskt naringslivs kommunranking

Samtidigt som Insikt under de senaste &ren har visat en uppétgéende trend har
Svenskt Naringslivs ranking visat en nedatgaende trend for Géteborg. Purfarska
siffror indikerar dock att trenden har brutits. Det sammanfattande omdomet av
foretagsklimatet 1 Goteborgs Stad okar fran 2,7 till 2,8 pé en sexgradig skala dér
betyget 3,0 riknas som godtagbart3!. Ser man till de enskilda enkitfrigorna,
forbattrades foretagens omddmen i nio av sexton fragor. Fyra fragor uppvisade
ett ofordndrat resultat. Endast tre fragor fick ett simre resultat an ifjol och de
berdr allminhetens, skolans respektive medias attityder till foretagande?2.

Insiktsméatningens resultat bygger pa enkéter till foretagare som har haft ett
drende med staden. Svenskt ndringslivs ranking baseras & andra sidan pa den
allménna uppfattningen av kommunen, oavsett om foretagaren har haft med
kommunen att gora eller ej. Trots att tillvéxten &r hog och foretagen mar bra i
Goteborg, har vi alltsa haft en nedatgdende trend under ett tiotal ar. Det verkar
som att uppfattningen att foretagsklimatet dr daligt i Goteborg har varit en

% (Dahlsten, 2019)

2 (Origo group, 2019)

%0 (Origo group, 2019)

31 (Business Region Goteborg, 2019)
32 (Dahlsten, 2019)
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“sanning” under 1dng, som 4r svar att indra pa. Aven hir ser vi vikten av de
personliga mdten som sker inom tillsyn och kontroll, dir vi har chansen att visa
en helt annan bild. Det forutsitter att vi arbetar aktivt och medvetet med hur
mdétet kan bidra till just detta.

Vad bor NKI vara?

Ett NKI mellan 62 och 69 riknas som godként och NKI mellan 70 och 80
riaknas som hogt. Resultatet i Insikt 2018 toppas av ett tiotal mindre kommuner
som alla har NKI mellan 80 och 85. Av de tre storstadskommunerna ligger
Stockholm hogst med ett NKI pé 72,

Goteborgs Stads mal &r att &r 2021 ha ett totalt NKI pa minst 70. Varje ingdende
myndighetsomrade ska dérfor striva efter att uppna ett NKI pa minst 70. NKI-
betygen pa de tva prioriterade serviceomradena bemdtande och effektivitet ska
2021 uppga till minst 76 respektive 72. Varje forvaltning ska sétta och folja upp
egna delmal utifran de 6vergripande malen®*.

Strévan &r ju att nd s& hogt som mdjligt naturligtvis, men vi ser samtidigt en fara
1 att stirra sig for blind pa resultatet. En risk ar att stravan efter hoga podng sker
pa bekostnad av att faktiskt utféra uppdraget pa ett sddant sétt att syftet med
lagstiftningen och uppdraget faktiskt uppfylls. I uppdraget ligger en viss
inbyggd nddvandighet av att alla inte ska bli helt n6jda med resultatet av var
handliggning. A andra sidan kan vi inte ta det som ursikt for att alla inte &r
ndjda och sla oss till ro med att vi gjort det vi ska. Vi ser det snarare som viktigt
att vara medveten om motséttningen, men att vi hela tiden behover forsoka hitta
nya sétt att utfora uppdraget sé att vi inte i onddan skapar missndje. Det borde
till exempel vara fullt majligt att ge ett negativt besked dér kunden inte dr n6jd
med resultatet, men det &r begripligt, bra framfort inom rimlig tid och motiverat
pa ett sadant sétt att kunden dnda kan forstd och acceptera beslutet vi tagit.

Vid véra samtal med foretagare har det framkommit att bra forklaringar av
processer och beslut uppskattas och kan innebéra att en foretagare dr ndjd med
handléggningen dven om hen har fatt ett negativt besked. Véra kollegor i
Sodertilje har till och med lyckats fa de kunder som far ett beslut om att ratta
till ndgot inom livsmedelshantering att vara mer ndjda dn de som inte fatt nagra
anmarkningar pa sin verksamhet?>.

For var del ar det fortfarande sa att de foretagare som fétt ett positivt utfall pa
sitt drende ger ett hogre NKI. Skillnaden mellan positivt och delvis positivt
utfall &r markant for bade livsmedelskontroll och miljétillsyn enligt tabell 1. De
som inte behovde vidta atgarder efter tillsyn dr ocksd mer ndjda &n de som fick
ett beslut eller foreldggande med krav pé atgérder.

33 (Origo group, 2019)
34 (Dahlsten, 2019)
% (Gétherfors, 2019)
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Tabell 1: Jimforelser mellan grupper — utfall*®

Utfal tilstdnd-anmélan Utfall tilsyn
Foreldggande Varken
- . . . . och/eller forelaggande 5
Positivt Delvis postivt Negativt Vet ej Stgéirder eler tgarder Vet ej
behévde vidtas behdvde vidtas
NKI :E5 NKI Bas NKI NKI NKI Bas NKI Bas NKI Bas
Goteborgs stad Totalt 72 843 43 110 19 74 50 51 67 184 73 472 61 38 67 1772
Brandskydd 82 8 - 0 - 0 - 0 - 6 - 5 0 85 19
Bygglov 61 278 38 50 18 48 38 14 = 0 = 2 1 52 393
Markuppldtelse 78 225 49 20 - 6 31 8 - 2 73 8 - 0 73 269
Miié- och hélsoskydd 73 43 43 10 = 6 54 9 68 75 72 79 48 9 66 231
Livsmedelskontroll 77 70 47 8 - 2 70 9 65 97 74 323 73 20 72 529
Serveringstilstdnd 74 219 43 22 27 12 39 11 = 4 67 55 57 8 68 331

Kostnaden for vart arbete

Insiktsmédtningens resultat visar ett tydligt samband: de som upplever att
avgiften dr rimlig ger ocksé ett hogre NKI. Detta géller samtliga
myndighetsomréden i Géteborg, vilket illustreras i tabell 2. Aven andra
kommuner ser samma ménster’. Nir var livsmedelskontroll &r 2014 gjorde en
satsning pa att forbattra kommunikationen kring taxan, bade genom information
pa fakturan och vid inspektionstillfillet 6kade kundnodjdheten. Detta visar hur
viktigt det &r att vi kan motivera varfor och hur mycket vi tar betalt.

Tabell 2: Jimforelser mellan grupper 2018 - avgiften rimlig™.

Avgiften rimlig
Varken rimlig Totalt

Helt rimiig Ganska rimlig eler orimig

Ganska orimlig Helt orimlig

NKI EES NKI Bas NKI Bas NKI Bas NKI Bas NKI Bas

Goteborgs stad Totalt 80 364 72 450 66 276 62 250 43 179 67 1772
Brandskydd - 5 - 4 - 3 - 4 - 0 85 19
Bygglov 67 86 58 116 48 72 45 38 20 23 52 393
Markuppldtelse 80 80 75 75 73 31 67 32 58 21 73 269
Mif6- och halsoskydd 78 34 73 48 66 39 61 26 41 27 66 231
Livsmedelskontroll 85 88 79 117 73 74 67 98 44 74 72 529
Serveringstilst&nd 84 71 71 90 69 57 56 52 45 34 68 331

En fraga som ofta lyfts i samband med foretagsklimat dr om det &r bést att ta
betalt i forskott genom arsavgift eller efter genomford tillsyn, genom timavgift.
Véra samtal med foretagare vid inspektioner visar att det inte verkar ha ndgon
storre betydelse for ndgon av de besokta foretagarna om de far betala i forhand
eller efter genomford tillsyn. Generellt verkar representanterna for de mindre
verksamheterna foredra efterhandsbetalning om de far vilja, medan de storre
tycker att det dr smidigt med arsavgift.

36 (Origo group, 2019)
37 (Bredberg, 2019)
38 (Origo group, 2019)
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4.2.6

Insikt behover kompletteras

Enkétundersokningar hjélper oss inte att hantera problemet med analys av
grundorsakerna. Det finns en uppenbar risk att vi hamnar fel i vara atgéirder,
trots en god intention, om vi inte kompletterar undersékningen med nadgon form
av ytterligare instrument for att hitta grundorsaker och kopplingar till andra
perspektiv. Det vara svart att hitta grundorsaken till resultaten eftersom svaren
pa de frégor som stélls dr sa kortfattade. Samma svar hos tvé olika verksamheter
kan bero pa tva helt olika upplevelser och problem. Dessutom férekommer en
enkattrotthet 1 samhéllet som leder till 1ag svarsfrekvens och forsamrar
mdjligheten att fa in ett tillrdckligt bra underlag for att kunna dra kloka
slutsatser.

Flera av de kommuner vi har talat med, som har jobbat aktivt med analys av och
atgdrder baserade pa resultatet av insiktsmédtningen, har ocksa valt att
komplettera med samtal med foretagare for att fa en 6kad forstéelse for vad
resultaten faktiskt star for. Vi har sjdlva goda erfarenheter av samtal i
fokusgrupper 2013 (livsmedelskontroll) respektive 2017 (miljotillsyn,
livsmedelskontroll och miljédiplomering). Férutom att vi ldrde oss mer om
foretagarnas forutséttningar och vardag och fick veta vilka forvéntningar de
hade pé oss, upplevdes kundsamtalen som ett positivt initiativ av de
medverkande foretagarna. De uppskattade att vi valde att lyssna och ta del av
deras upplevelser.

Vi behdver vara medvetna om att vi enbart méater kundernas ndjdhet. Att d&ven
mata vara intressenters ndjdhet skulle ge en mer nyanserad bild av om vi lyckats
na syftet med lagstiftningen och vart uppdrag. Det skulle till exempel kunna
handla om att finga upp medborgare eller politiker och f& en bild av hur de ser
pa var formaga att uppfylla deras forvantningar pé att skydda manniskors hélsa.
Négot som komplicerar detta &r att kunskapen om vad vi gor kan vara
begriansad. Likasa dr det svart att se resultatet av vart arbete eftersom var del i
detta fordunklas av en enorm méngd brus. Vi tror dnda att frigan ar viktig att ha
med sig, inte minst ur aspekten om samskapande.

Att vdlja vad man agerar pa och vad man inte agerar pa

Vi tror oss se ett monster av att hellre visa pa vilka saker som gors och kunna
bocka av atgirder, snarare dn att utvirdera den faktiska effekten och de
uppnédda resultaten, kopplat till den analys av vad som faktiskt skulle behdva
fordndras for att det ska bli &nnu béttre. De kundundersokningar som gors far
heller inte det genomslag de borde fa. Vi upplever att det finns en misstro mot
de svar som kommer in i dessa undersokningar och att resultaten bortférklaras
med att underlaget ér for litet eller att frigorna inte &r relevanta for att méta
nyttan med verksamheten. Om det &r sd borde vi utviardera om
undersdkningarna inte ger oss de svar vi behover for att forbattra och istéllet
finna de svaren pa annat sétt.

Vad skapar ett gott foretagsklimat?
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Att veta och att gora

Detta &r ett avsnitt om hur vi far mdnniskor och organisationer att foréndras,
alltsd att dnda beteende. Det innehaller flera exempel pa hur andra kommuner
arbetar for att forbéttra foretagsklimatet.

Kultur

Flera av de kommuner som &r framgangsrika i sitt arbete med foretagsklimatet
har arbetat systematiskt och aktivt med att utveckla kulturen pa arbetsplatsen.
Exempelvis har Helsingborg genomfort ett genomténkt kulturarbete med tydlig
malbild och fokus pa att leva kulturen, framfor att ha den som en
pappersprodukt®’. Gislaved har arbetat igenom hela verksamheten med kundens
fokus utan att for den sakens skull tumma p& myndighetsrollen*’.

Det personliga métet skapar tillit

Statistiken frén insiktsmétningen stodjer slutsatsen att det personliga métet
innebér en béttre upplevelse av var service, ndgot som dven stimmer val
Overens med erfarenheterna fran foretagare sédvél som vara kollegor i andra
kommuner. Aven forskningen visar att personliga moten bygger tillit*'. Vid en
inspektion far myndigheten ett ansikte for foretagaren. Relationerna starks och
ett fortroende byggs upp. Kunskapen om och forstaelsen for varandra okar.

Vara resultat i Insikt 2018 visar att de foretagare som har haft kontakt via ett
personligt mote ger ett sammantaget NKI pa 73 for livsmedelskontroll, respektive
71 for miljotillsyn, se tabell 3. Darmed ger personligt méte hogst NKI. Darefter
kommer de som har haft telefonkontakt, vilka ger NKI 71 respektive 69. Inom
livsmedelskontrollen far e-postkommunikation lika gott betyg som telefon, men
for miljotillsyn blir medelvérdet lagre. Lagst NKI ger de foretagare som varit 1
kontakt med oss via brev eller e-tjinst. Statistiken visar ocksa att de som tidigare
varit 1 kontakt med oss ger ndgot hogre NKI, vilket ocksa stodjer tanken att titare
inspektioner/moten leder till 6kad kundndjdhet, sannolikt eftersom fortroende,
Omsesidig forstaelse och tillit byggts upp 1 dessa situationer.

Tabell 3: Jimforelser mellan grupper — kontaktsitt och tidigare kontakt*.

Kontaktsatt Tidigare kontakt
Telefon Brev Personligt méte  Digitaltjanst el

NKI Bas Bas NKI Bas NKI Bas
Goteborgs stad Totalt 68 197 65 845 59 127 72 521 68 52 67 1217 68 555 67 1772
Brandskydd - 2 - 6 - 1 920 8 - 0 84 12 87 7 85 19
Bygglov 56 26 52 292 46 38 62 15 56 12 50 284 59 109 52 393
Markuppldtelse 71 41 76 154 68 34 58 15 75 18 73 195 72 74 73 269
Mii6- och halsoskydd 69 27 62 103 59 1 71 87 = 3 67 152 64 79 66 231
Livsmedelskontroll 71 42 71 127 57 14 73 336 57 8 72 331 71 198 72 529
Serveringstilstdnd 66 59 70 163 67 29 64 60 71 11 68 243 66 88 68 331

39 (Akesson & Frindberg, 2019)

40 (Norberg, Kelm, & Kordic Abramsson, 2019)

41 (Norén Bretzer & Holmgren, 2018) (Statens offentliga utredningar, 2018:47) (Statens offentliga
utredningar, 2018:38)

42 (Origo group, 2019)
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I stort sett alla vi har talat med instdmmer i att tdtare inspektioner, vilket innebéar
fler personliga moten, bygger fortroende och leder till forbattrat NKI*. Bade
inspektoren och foretagaren far chans att svara pa fragor och reda ut eventuella
missforstand. Handldggarna dr ddrmed véra viktigaste ambassadorer och
tillitsbyggare.

Detta beskrivs pé foljande sétt i forskningsrapporten "Den kommunikativa
organisationen”**;

“Varje interaktion mellan medarbetare och externa och interna personer
skapar effekter som slutligen far makroeffekter. Med andra ord, de
forestillningar som skapas, fordndras eller befiists vid ett mote mellan
medarbetare och kunder eller medborgare far samlat storre och mer

>

overgripande effekter, exempelvis ndr det gdller anseende och fortroende.’

Att anvinda vara medarbetare som ambassadorer, inte bara for
miljoforvaltningen utan for staden som helhet, skulle bade kunna bidra till att
Oka vért NKI och forbéttra resultatet for Goteborgs Stad enligt Svenskt
nadringslivs ranking. Det vi forsdker gora pa miljoforvaltningen, att skapa en
kultur som leder till ett béttre foretagsklimat, behdver goras pa stadenniva for
att paverka instdllningen 1 allménhet om Goteborg — en kulturfordndring som
dessutom kan paverka samhdllet positivt pa manga fler sitt.

Vikten av ratt férvantningar

Flera kollegor i andra kommuner lyfter att det verkar vara viktigt for
foretagsklimatet att foretagarnas forvéntningar pa tillsynen stimmer overens
med verkligheten®. Sannolikt har de foretagare som ér vana vid tillsyn,
forvantningar som stdmmer béttre 6verens med hur tillsynen faktiskt gar till.
Foljande resultat i Insiktsméatningen stodjer denna idé. Tabell 4 visar att
branscherna skola, vard och omsorg dr mest néjda med miljétillsynen. Handel,
hotell, restaurang och underhallning mest néjda med livsmedelskontrollen.
Detta stddjer tanken att de som &dr vana vid tillsyn och kontroll ocksa &r nojdare.
Sannolikt dverensstimmer inspektionstillfallet battre med deras férvantningar
pa hur det ska vara.

Tabell 4: Jimforelser mellan grupper — bransch*S.

Bransch

Hotel,
Handel restaurang och
underh8lining

Industrioch  Transport och Skola, vard och Foretags-

Jordbruk
omsorg tjanster

bygg magasinering

NKI NK! NKI NKI NKI Bas NKI Bas NKI Bas
4 2 2 4

Goteborgs stad Totalt - 2 63 335 68 31 69 189 70 828 76 40 65 50 63 288 67 1772
Brandskydd 0 5 0 2 96 7 " 0 7 0 - 5 85 19
Byaglov 1 4 160 © 12 e 17 5 27 59 8 54 3 5 125 5 39
Markupplitelse 0 107 " 5 70 134 "o " 6 2 73 269
Miij6- och hakoskydd 0 67 54 63 " 14 59 " 25 66 " 46 " 15 5 64 70 66 231
Livsmedelskontrol 1 65 8 -7 4 72 " 139 72 " 294 70 " 17 7 4 71 61 72 529
Serverigstikstand 0 1 "o "1 e 3 "o 1 6 6 331

43 (Hammarberg, 2019) (Ramberg, 2019)

4 (Heide, Simonsson, Nothhaft, Andersson, & von Platen, 2018)
4545 (Ramberg, 2019) (Akesson & Frindberg, 2019)

46 (Origo group, 2019)
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43.2

Enligt tabell 5 finns det tendenser till att storre foretag ar mer njda med tillsyn
och kontroll. Sannolikt 4r de mer vana vid tillsyn och har en utvecklad
tjidnstemannaorganisation med kompetens inom miljo- respektive
livsmedelslagstiftningen. Detta skulle kunna innebéra att deras forvantningar
stimmer battre 6verens med tillsynens genomférande.

Tabell 5: Jimforelser mellan grupper — antal anstéllda®’

Antal anstalda

11-50 51-100 101 eler fler

NKI

Goteborgs stad Totalt 61 82 67 564 67 323 70 481 68 119 66 203 67 1772
v v 4 v v

Brandskydd 1 5 3 - 4 2 - 4 85 19
v v r 1 4 v

Bygglov 53 35 39 65 60 51 53 94 60 51 52 97 52 393

Markuppltelse " 2 70 " 82 71 g 52 76 " 97 75 " 15 72 21 73 269
v v r 1 4 v

Mitio- och hélsoskydd 6 64 64 64 31 70 70 66 17 71 43 66 231

Livsmedelskontrol 72 " 33 70 " 228 70 g 110 75 " 119 77 " 20 76 19 72 529
v v 14 v v

Serveringstilstdnd = 5 69 120 66 76 64 97 75 14 73 19 68 331

Att ersatta ord som ar cementerande

Det forekommer att kommuner, i sitt kulturarbete, véljer att ersétta vissa ord,
med andra som har en mjukare klang. Ett exempel ar att Gislaved valt att tala
om handldggare och tillsyn istillet for inspektor och inspektion. Vi kan ocksa
konstatera ordet forvaltning i sig inte ger intryck av en organisation som
forédndras 1 samklang med samhéllets utveckling. Just Gislaved har siktet instéllt
pa att bli kommunens Service- och kunskapscentrum miljé*.

Information

Att vi kan och bor ge rad och information till verksamhetsutévare framgar
tydligt av forvaltningslagen, miljobalken och livsmedelslagstiftningen.
Informationen ska vara korrekt. Vid tveksamhet bor den 1dmnas med
reservation®’. Fragan om rad och information i myndighetsutévningen &r
stiandigt aktuell, och &r en av de ramar som medarbetaren behover vara trygg
med. Svérigheten &r att forhalla sig till konkurrensneutralitet och jédv samtidigt
som vi vill ge en s& god service som mojligt. Det dr en styrka att kunna ge rad
och information pa ett séitt som skapar langsiktig handlingskraft och
ansvarstagande hos foretagaren.

Insiktsmétningen visar att vi har potential att forbéttra oss vad géller rad och
information. Inom livsmedelskontrollen dr information ett prioriterat omrade for
att 6ka NKI, enligt prioriteringsmatrisen i figur 2. Rekommendationerna enligt
matrisen bygger pa dels det dvergripande resultatet av Insikt 2018, dels en
sambandsanalys som gjorts for att identifiera vilka fraigeomraden och vilka

47 (Origo group, 2019)
48 (Norberg, Kelm, & Kordic Abramsson, 2019)
4 (Miljoforvaltningen Géteborgs Stad, 2017)
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enskilda fragor som har en stor paverkan pé néjdheten och dédrmed bor
prioriteras.

Hogt
resultat go
78
x 76
]
2 ]
‘@ itet
24
- ® Kompetens
&
72
® Rittssakerhet
70 @ Tilganglighet
Lagt = -
resultat Légre prioritet
68
0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
Effektmatt > .
L&g Hoég
prioritet prioritet

------- Medianbetyg och medianeffekt

Figur 2: Livsmedelskontroll — Prioriteringsmatris™’

Den statistiska analysen visar ocksa att det ar sérskilt viktigt att soka
forbattringar gillande information, dé prestationen inom detta omrade i nuldget
har en negativ inverkan pa den totala ndjdheten med kommunens
myndighetsutévning inom livsmedelskontroll. Storst inverkan har skriftlig
information och information om processer och rutiner’'.

Atgirdslistan i figur 3 &r ett komplement till prioriteringsmatrisen och visar
vilka enskilda frégor inom varje serviceomrade som har storst betydelse for den
totala ngjdheten med omradet.

50 (Origo group, 2019)
51 (Origo group, 2019)
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Hur ndjd var du med...? Betyg Effekt
Tillgdnglighet

... mojligheten att anvanda digitala tjanster for ditt arende? 66 2,41
... mojligheten att komma i kontakt med ratt person (er)? 72 2,14
Information

... Var skriftliga information (beslut och 6vrig information om ditt drende)? 74 1,84
... hur vi informerade om processen och rutinerna for ditt arende? 72 1,32
... informationen pd var webbplats? 66 1,29
... hur vi informerade om méjligheten att 6verklaga beslut? 69 0,52
Bembtande

... Var attityd mot dig? 80 2,74
... vart engagemang i ditt drende? 77 2,14
Kompetens

... var kunskap om amnesomradet? 75 2,44
... var férmaga att férstd dina problem? 71 1,57
... var formaga att ge rad och végledning? 69 0,75
Réttssédkerhet

... det sétt som vi motiverade vara stallningstaganden/beslut? 71 1,26
... mojligheterna att framfora klagomal och lamna synpunkter? 69 2,40
... tydligheten i de lagar och regler som galler for ditt arende? 71 1,18
Effektivitet

... rutinerna kring handliggningen av ditt arende? 74 3,21
... formagan att halla 6verenskomna tidsramar? 76 1,16
... tiden for handldggningen av ditt darende? 74 0,63

Figur 3: Livsmedelskontroll - Prioritering inom serviceomrdde®

For miljotillsyn dr information inte ett prioriterat omrade, se figur 4. Dock kan
atgédrder inom information leda till en 6kad upplevelse av réttssdkerhet och
kompetens, som ar miljdtillsynens tvé prioriterade omraden. Detta framgér av
atgérdslistan i figur 5, dir bland annat insatser for att biattre motivera vara beslut
rekommenderas, vilket kan uppfattas som en typ av information.

Hogt & :
og I
resultat 1 it
1
1
73 ! ® Bemétande
'
'
E
I
71 !
'
g P Tillganglighet L
2 '
' 69 i
> '
£3 1
X 1 ® Effektivitet
® Rittssakerhet
67
® Information
65
L&gt = -
resultat Ldgre prioritet
63
0,00 0,20 0,40 0,60 0,80 1,00 1,20 1,40 1,60
Effektmatt > .
L&g Hog
prioritet prioritet

,,,,,,, Medianbetyg och medianeffekt

Figur 4: Miljo- och hdilsoskydd — Prioriteringsmatris®’

52 (Origo group, 2019)
53 (Origo group, 2019)

Vad skapar ett gott foretagsklimat? 30 (47)
Rekommendationer for Géteborgs Stad med exempel fran miljé- och klimatnamnden
Goteborgs Stad, Miljoforvaltningen R2019:16



4.3.2.1

Hur ndjd var du med...? Betyg Effekt
Tillgdnglighet

... mojligheten att komma i kontakt med ratt person (er)? 69 3,34
... mdjligheten att anvinda digitala tjanster for ditt drende? 66 1,59
Information

... hur vi informerade om processen och rutinerna for ditt arende? 63 2,37
... informationen pa var webbplats? 58 1,36
... var skriftliga information (beslut och 6vrig information om ditt drende)? 68 1,05
... hur vi informerade om mojligheten att overklaga beslut? 64 0,08
Bembtande

... Var attityd mot dig? 75 2,68
... vart engagemang i ditt drende? 72 2,35
Kompetens

... var formdga att forsta dina problem? 63 1,60
... var formdga att ge rad och vagledning? 63 1,84
... var kunskap om @mnesomradet? 68 1,41
Réttssédkerhet

... mojligheterna att framfora kliagomal och kimna synpunkter? 67 1,93
... det satt som vi motiverade vara stallningstaganden/beslut? 65 2,05
... tydligheten i de lagar och regler som galler for ditt arende? 65 0,85
Effektivitet

... rutinerna kring handliggningen av ditt arende? 69 2,55
... formagan att halla 6verenskomna tidsramar? 72 1,61
... tiden for handldggningen av ditt darende? 68 0,85

Figur 5: Miljo- och hdilsoskydd - Prioritering inom serviceomrdde*

Vikten av att kunna hjalpa

Tabell 6 visar att de som fick fullstindiga svar pa den information de sokte &r

mer ndjda. Vi kan sannolikt vinna pé att stotta stadens kontaktcenter, KC, mer i

sitt arbete, da handldggarna dar star for det forsta moétet med kommunen for

manga medborgare. Ju langre de kan hjilpa foretagaren eller medborgaren med
sitt drende, desto béttre for kundndjdheten. Miljoforvaltningen i Stockholm har

dragit samma slutsats och kommer att genomfora regelbundna

utbildningsinsatser av Stockholms Stads kontaktcenter fortsittningsvis®>. I

Stockholm har KC:s handléggare lasbehdrighet 1 miljoforvaltningens
drendehanteringssystem. Aven medborgare kan undantagsvis f3 tillgang till

systemet, frdn en lanedator pé forvaltningen.

Det finns en indikation pé att foretagare som &ven varit i kontakt med andra

kommuner ger oss samre resultat. Siffrorna ar alltfor osékra for att vi ska kunna
dra nagra andra slutsatser én att skillnader mellan kommuner orsakar en negativ
kénsla hos foretagarna. Detta visar hur viktigt det &r att vi arbetar enhetligt med

tillsyn och kontroll i regionen och i resten av landet.

54 (Origo group, 2019)
% (Bradenmark, 2019)
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43.23

43.3

4.3.3.1

Tabell 6: Jamforelser mellan grupper - information om tjénster och erfarenhet
frén andra kommuner>®

Info om tjanster Erfarenhet
Ja, frén flera

Nej, inte alls andra
kommuner

A T8 Ja, frdn en

kommun

Ja, fick viss
information

fullstandig
information

NKI Bas NKI Bas NKI Bas NKI Bas NKI Bas

Goteborgs stad Totalt 76 755 61 352 59 453 61 398 67 287 69 1087 67 1772
Brandskydd 89 11 - 0 - 4 - 6 - 2 83 11 85 19
Bygglov 62 131 46 94 43 98 49 180 50 66 57 147 52 393
Markuppldtelse 80 112 71 56 64 75 73 50 74 30 73 189 73 269
Mitio- och hélsoskydd 77 91 61 38 59 69 65 44 66 38 67 149 66 231
Livsmedelskontroll 80 224 68 97 61 152 66 58 73 92 73 379 72 529
Serveringstilstdnd 75 186 56 67 59 55 66 60 64 59 69 212 68 331

Information for att forandra ett beteende

Det forekommer en 6vertro till vad vi kan dstadkomma genom information.
Beteendeforandringar drivs snarare av konkreta dtgérder &n upplysning genom
informationskampanjer. Det ska vara litt att gora ratt!

Forskning visar att enbart information inte ar tillrackligt for att astadkomma en
fordndring. Det behover finnas ytterligare incitament eller mervarde. Moderna
tillsynsmetoder bygger pa att hitta verksamhetsutdvarens egna drivkrafter och

hinder till forandring och pa sétt viacka ett engagemang och ansvarstagande for
sin verksamhets milj6- och hilsopaverkan®’.

Tanken att en sindare kan rikta ett bestimt budskap mot passiva mottagare som
direkt tar emot och accepterar budskapet och att budskapet far en given effekt
anses idag av forskare vara en vanforestillning och myt. Lyssnande ses som en
av de viktigaste utvecklingsfragorna i dagens organisationer. Likval visar
forskning att de flesta organisationer d4gnar merparten av sina resurser at att
tala,

Goteborg.se

I uppdragen till milj6forvaltningen fran ndmnden 2019 ingér att vara tydlig i
sin kommunikation med verksamhetsutdvare och utveckla hemsidan och
kommunens e-tjinster”. For att Goteborgs Stads hemsida ska kunna vara det
stdd den har potential att vara for att forbéattra foretagsklimatet, behover
utvecklingen av webben hinga ihop med den 6vriga verksamhetsutvecklingen
for att n& vart mal. Helhetsperspektiv ér saledes ett krav.

Tillganglighet
Envagin

Vara samtal med foretagare har visat att manga tycker att det ar besvarligt att bli
“runtbollade” mellan olika férvaltningar om de ringer in till kommunen med en

5 (Origo group, 2019)
57 (Miljéforvaltningen Géteborgs Stad, 2017)
% (Heide, Simonsson, Nothhaft, Andersson, & von Platen, 2018) (Maister, 2006)

Vad skapar ett gott foretagsklimat? 32 (47)
Rekommendationer for Géteborgs Stad med exempel fran miljé- och klimatnamnden
Goteborgs Stad, Miljoforvaltningen R2019:16



4332

4.3.3.3

4334

fraga. Solna Stad, som ar efter ar rankats som Sveriges mest foretagsvéanliga
kommun av Svenskt niringsliv®®, har arbetat aktivt med att alla medarbetare ska
vara lotsar och kunna hjilpa foretagare ritt.

Informationsdelning inom och mellan myndigheter

I samband med foretagsméten och inspektioner har det kommit fram att
foretagare ibland behdver rapportera samma uppgifter till flera olika delar av
kommunen eller andra myndigheter i landet. De skulle foredra att redovisa
informationen vid ett tillfélle, och att den sedan kan anvéindas av flera
myndigheter. Ett exempel dr dokumentation av kontroll av oljeavskiljare som
redovisas till Kretslopp och vatten men som miljéforvaltningen ocksé vill se. En
gemensam portal som foretagen rapporterar sina uppgifter till och dér flera
myndigheter sedan kan hémta den data de behdver skulle 16sa detta. Detta
staimmer vil 6verens med tankarna i Naturvardsverkets utvecklings- och
digitaliseringsarbete ”Smart miljdinformation”®,

Ett annat exempel, som redan &r langt utvecklat, &r tjdnsten Serverat for
livsmedelsverksamheter. Tanken med Serverat ér att man, genom en portal, ska
underlétta for dessa verksambheter att fa tillgang till bade information och enkla
sdtt att ansdka och anméila till alla de olika myndigheter de behdver ha kontakt
med. Tjansten dr kopplad till Verksamt.se, som dr en foregangare i arbetet med
att dela information mellan myndigheter sé att foretagaren bara behdver ange
sina uppgifter en gang. Det dr ocksd en gemensam portal for flera myndigheter,
vilket underlattar for foretagaren att skota sina drenden.

Digitalisering

Helsingborgs stad har arbetat aktivt med e-tjanster och nyligen fort in ett
sjuttiotal nya tjanster. De har dessutom utvecklat en robotprocess for
registrering av livsmedelsverksamheter®!. Miljéforvaltningen i Stockholm
planerar att utveckla anviandarvanliga e-tjanster som kan f6ra in information
direkt i drendehanteringssystemet, sirskilt inom omrédet missforhallanden och
klagomal®. Analysen av Insikt tyder inte pa att e-tjdnster skulle ha nigon
avgorande betydelse for att 6ka kundnoéjdheten inom serviceomradet
tillginglighet®. Daremot kan de bidra till att forbattra effektiviteten i
drendehandlaggningen med kortare handlaggningstider som f6ljd, ndgot som i
sin tur spelar desto storre roll for ett battre NKI.

Information till nystartade verksamheter och klarsprak

En av de kommuner som har valt att satsa pa informationstraffar for nystartade
verksamheter dr Sodertélje. Eftersom 52 % av medborgarna ér fodda i ett annat
land har de valt att arbeta aktivt med klarsprak och anvinder tolk vid behov. De

% (Solna Stad, 2018)

80 (Naturvardsverket, 2019)

61 (Akesson & Frindberg, 2019)
52 (Bradenmark, 2019)

83 (Origo group, 2019)
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4.3.5

har ocksé 6versatt en del av sina informationsblad till bland annat arabiska.
Helena Gotherfors, miljochef 1 Sodertélje betonar att de utgar frén att alla vill
gora rdtt, och vikten av goda relationer med foretagarna, att det ger béttre effekt
av vért uppdrag®.

Bemotande

Bemdétande och effektivitet ér de serviceomraden som generellt sett har storst
paverkan pa sammanlagt NKI%.

Miljésamverkan Ostra Skaraborg och Sodertilje har varit foregangare i att
utbilda sina inspektorer i motiverande samtal, en dialogform som bygger pa
aktivt lyssnande och 6ppna fragor for att hitta foretagarens egna drivkrafter till
fordndring®. Att foretagaren verkligen blir lyssnad till forbéttrar i sig
upplevelsen av inspektionen och dkar viljan till aktiv handling.

Flera kommuner anvénder sig ocksa av handledning dér chefen foljer med alla
medarbetare pa tillsyn for att ge dem feedback och coacha inspektorerna i deras
yrkesutdvning®’. I samband med detta far cheferna ocks& mojlighet att triffa fler
foretagare och 6ka sin forstaelse for deras vardag. Vi har med gott resultat
utvecklat en modell med normerande inspektorer inom livsmedelskontrollen i
Goteborg. De har ett sérskilt ansvar for att ta fram gemensamma arbetssétt och
kvalitetssdkra kontrollprocessen, bland annat genom att ge feedback till sina
kollegor vid sa kallade normerande inspektioner.

Hog kompetens inom bemdtande leder ocksa till en béttre arbetsmiljo for den
enskilde inspektoren, genom att risken for att uppleva hot och vald minskar med
goda férdigheter i att hantera olika situationer®®. En faktor i detta &r den sé
kallade reciprocitetsprincipen, som i stort sett innebér att en upplevd god
handling atergdldas med en lika god handling. Detta innebér alltsa att ju mer vi
arbetar med att uppfattas pa ett positivt sitt, desto mer positivt kommer vi att bli
bemotta.

Kompetens

Med utgéngspunkt i det vi sagt tidigare i denna rapport kan man dra slutsatsen
att viktiga formagor att ha, bdde som medarbetare och chef, ar helhetssyn,
kommunikation, att vga visa tillit, integritet®®, nyfikenhet och sikert ytterligare
en handfull, men ocksé en forméga att forhalla sig till uppdraget som
representant for en offentlig verksamhet. Vi ser ett behov av att utveckla det sétt
vi rekryterar och vidareutvecklar personal inom vér verksamhet. Det finns idag
ett alltfor stort fokus pa den formella sakkunskapen inom myndighetens

64 (Gétherfors, 2019)

5 (Dahlsten, 2019)

5 (Gatherfors, 2019) (Holmstrém, 2019)

57 (Gétherfors, 2019) (Holmstrém, 2019) (Ramberg, 2019) (Norberg, Kelm, & Kordic Abramsson,
2019)

58 (Tilly, 2014)

% (Ramberg, 2019)
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4.3.6

dmnesomrade. Béde Innovationsradet och Tillitsdelegationen’ pekar pé
formagorna ovan som viktiga delar for att né den forédndring vi vill uppna.

Vi behdver ocksa se over hur sjélva rekryteringsprocessen gér till och skapa nya
sdtt att vdlja ut och validera de kandidater som kan vara aktuella for att jobba
hos oss. Av tradition &r utbildningsldangd och yrkeserfarenhet tungt vigande
kriterier vid urvalet, men det finns forskning som tydligt visar att dessa tva
kriterier har véldigt 1ag forklaringsgrad till om medarbetaren sedan kommer att
lyckas vil i sitt arbete”". Det &r snarare av virde att utveckla strukturerade
intervjuer och att anvinda sig av personlighets- och begdvningstest, som har en
betydligt hogre forklaringsgrad, upp mot fem génger hogre.

I det hér arbetet behover vi fundera 6ver vad det &r for personligheter som
hjélper oss att né dit vi vill och vilka kombinationer av personer som kan vara
lampliga att anvianda sig av. Var uppfattning ar att gruppen av medarbetare idag
ar for homogen till sin sammanséttning, bade vad géller personlighet och
formégor och nér det giller utbildnings- och erfarenhetsbakgrund. Det finns en
uppenbar risk att “lika rekryterar lika”.

Introduktion av nyanstillda &r en viktig del i kedjan och hir behdver bade
medarbetarens roll och kulturen ingé pé ett naturligt sétt. Idag upplever vi att
introduktionsprocessen inte dr sammanhallen. Framforallt giller det styrningen
av att introducera i den kultur vi vill ska rdda pa arbetsplatsen. Det
utvecklingsprojekt som nu pagar pa forvaltningen, Onboardingprocessen,
forvantas bidra positivt till att 1osa denna utmaning.

En minst lika avgorande del i att f4 rétt personer in i organisationen &r vilka vi
faktiskt kan attrahera att soka till oss. Om det &r som vi tror att vi behover
personer som har helhetssyn, ar flexibla och nyfikna pa att hitta nya sétt att géra
jobbet dnnu béttre, dr det da sa att vi som organisation utstralar detta eller
utstralar vi ndgot annat? Detta kan kopplas valdigt tydligt till kapitlet om att
insidan och utsidan hénger ihop. Vi kan inte forvénta oss att f personer att soka
till oss som uppfattar oss som nagot de inte kan st& for. Kulturen ar avgoérande.

Vi efterlyser ocksa mer mjuka virden och fokus pa rollen som
myndighetsperson i grundutbildningarna for inspektorer. Idag &r fokus pé
sakkunskap i for stor utstrickning och inte p& hur man kan anvénda kunskapen
till att skapa ett varde i samhallet.

Rattssakerhet

Enligt resultaten fran Insikt 2018 &r det sdrskilt viktigt att soka forbéttringar
gillande rittssdkerhet da prestationen inom detta omréde i nuléget har en
negativ inverkan pa den totala néjdheten inom miljé- och hilsoskydd. Framfor
allt giller det motiveringen till stillningstagandet/beslutet’.

70 (Statens offentliga utredningar, 2013:40) (Statens offentliga utredningar, 2018:48) (Statens
offentliga utredningar, 2018:38)

™ (Schmidt & Hunter, 1998:124)

72 (Origo group, 2019)
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4.3.7

I samtal med foretagare har det tydligt framgatt att rattssdkerheten ar viktig, att
de vill att alla verksamheter ska behandlas lika och att det inte ska spela nagon
roll vilken inspektér man har kontakt med. De efterfragar alltsa en enhetlig och
forutségbar tillsyn.

Samtal med foretagare visar ocksé hur viktigt det 4r att de som inte skoter sig
uppmérksammas och hanteras genom tillsynen, sa att de inte gynnas
konkurrensmaéssigt av att anvénda otillatna medel. Malmo och Helsingborg ér
exempel pa stidder som jobbar systematiskt med myndighetssamverkan mot
brottslighet’®, ndgot som vi dven har god erfarenhet av hér i Goteborg. Tydliga
beslut &r extra viktigt gentemot dem som inte skoter sig, for att kunna anvénda
lagstiftningen som ett effektivt styrmedel. Resultaten av dessa arbetssétt
uppméirksammas ofta av media, vilket sprider bilden av att vi hittar och hanterar
oseridsa verksamheter, ndgot som uppskattas av dem som skoter sig.

Effektivitet

Forbéttringar inom effektivitet spelar stor roll for vart ssmmanvéagda NKI. Att
forkorta handlaggningstiden genom att effektivisera processerna ar bade positivt
for kunden och for medarbetarens arbetsmiljo. Om handlédggningen av
respektive drende gar lite snabbare, blir det lattare att hinna med jobbet och
stressnivderna sjunker.

Genom att studera vara processer kan vi identifiera dels onddig efterfrdgan i
verksamheten, dels nir och vad vi behdver aterkoppla till kund for att forbéttra
vér service. Otillrdcklig information om léget i d&rendet dr en vanlig orsak till
onodig efterfragan’.

Processutveckling bidrar till att skapa tydligare ramar for handldggningen. Det
kan ddrmed dven bidra till savél trygghet och empowerment f6r medarbetarna
som en mer enhetlig upplevelse av var tillsyn och kontroll.

Att hantera drenden (livshindelser eller verksamhetshéndelser) som beror fler
an en forvaltning effektivt 4r en utmaning for de kommuner som &r organiserade
sa att myndighetsomréden &r separata stuprdr. For att skapa ett arbete som utgar
frén kundens livs- eller verksamhetshindelse behdver olika offentliga
verksamheter samordna sig sa att staden pa ett aktivt sitt efterfragar och
hanterar kundens 6nskemaél som en helhet.

Staden har idag viss samlad information via hemsidan (goteborg.se) till
foretagare. Att helt anamma tankeséttet ovan skulle betyda att vi ocksa anpassar
och utvecklar véra processer och stéllningstaganden till hela kedjan och alla
inblandade forvaltningar. For att kunna bli framgéngsrika i detta arbete behover
vi kontinuerligt stimma av behoven och forvéntningarna fran véara kunder och
utveckla samarbetet inom staden utifran kundernas behov.

Gislaved har infort en modell dér alla inkommande drenden som berér fler dn en
forvaltning hanteras i ett veckométe med chefer fran huvuddelen av

3 (Akesson & Frindberg, 2019)
" (Inspektionen for socialférsakringen, 2014)
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kommunens myndighetsverksamheter: bygg- och miljé inklusive livsmedel,
serveringstillstand, tekniska nimnden, fastighetskontoret och
rdddningstjansten”. En gang per ménad medverkar dven mark- och
exploateringsgruppen. Vid moétet diskuteras inkomna drenden och
handldggningen planeras for att den ska bli sa effektiv som mojligt. Ibland
behover flera processer startas samtidigt, t ex vid ansdkan om bygglov,
fororenad mark och tillstand for miljofarlig verksamhet. Vid veckomotet finns
det ocksa mojlighet att direkt upptdcka om den sdkandes 6nskan av nagon
anledning inte gar att tillmotesgd. Kommunen har da mojlighet att snabbt och
tydligt ge och forklara det negativa beskedet, innan den sdkande hunnit ldgga
ned allt for mycket energi och pengar pa sdkprocessen. Tack vare att Gislaveds
kommun har ett gemensamt drendehanteringssystem for alla delar gar det létt att
uppticka om en verksamhet som exempelvis sokt bygglov ocksé sokt
serveringstillstand och registrerat livsmedelsverksamhet, 4&ven om verksamheten
sjdlv inte varit tydlig med att ansdkan dr en intresseanmélan for att starta
restaurang.

En liknande 16sning i en storstadskommun som Goteborg kan verka svar att
genomfora vid en forsta anblick, men borde vara mojlig att genomfora med en
modell dér den sokande kan 1dmna en intresseanmaélan och specificera hela
onskemalet. Darefter kan staden rigga en organisation som kan hantera
Onskemaélen, antingen i form av en anpassad motesstruktur eller med hjélp av
digitalisering (digital intresseanmélan som automatiskt fordelas till berdrda
myndighetsomraden). Solna Stad har samlat all information om tillstdnd och
anmailan pa en webbsida, vilket kan ses som en god start for att lotsa foretagaren
ratt’.

Med allt ovan sagt om effektivitet behdver vi anda papeka att det dven hér ar
viktigt att fundera 6ver ett helhetsperspektiv. Effektivitet handlar om att skapa
16sningar som har sa stor total nytta som mgjligt utifran alla upptankliga
perspektiv, vilket i sig skapar mélkonflikter som vi méste véga se och gora
aktiva och medvetna val kring. For att till exempel fé en fullstandig
livsmedelssédkerhet kravs enorma resurser kring kontroll, utrustning, utbildning,
ledning och sa vidare, vilket dr helt orimligt och skulle skapa stora negativa
konsekvenser i vidldigt manga andra perspektiv. Att & andra sidan inte ldgga
nagra resurser pa att skapa en livsmedelssékerhet skulle fa andra negativa
konsekvenser.

8 (Norberg, Kelm, & Kordic Abramsson, 2019)
76 (Solna Stad, 2018)
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5.1

Slutsatser och
rekommendationer for
framtiden

En malbild vi haft for 6gonen nér vi jobbat med denna utredning ar att vi
behover skapa en mojlighet for alla, savdl medarbetare som foretagare, att
kunna bli sitt basta jag. I det arbetet behdver vi, som myndighet och forvaltning,
ta rollen som mojliggorare.

En tillitsfull innovationskultur med kunden i
fokus

Resultatet av utredningen visar att kulturen pa arbetsplatsen dr den enskilt
viktigaste faktorn for att skapa ett forbéttrat foretagsklimat. Vi behover skapa en
kultur som utgér fran kundens fokus. Bade den litteratur vi har fordjupat oss 1
och samtal med foretagare, tjanstepersoner och forskare, visar att en
grundldggande trygghet och tillit hos medarbetarna nér det géller deras yrkesroll
och ndmndens uppdrag, dr central for att skapa ett battre foretagsklimat. Var
organisations kultur speglas i métet med medborgare och foretagare. Nar vi ar
trygga i véra roller, vart arbetslag, var organisation och med vart uppdrag
sprider vi denna trygghet vidare till de personer vi méter utanfor var
organisation. Dessutom é&r det som &r bra for foretagsklimatet ocksa bra for var
mojlighet att genomfora vart uppdrag pa ett effektivt sitt och samtidigt skapa en
god arbetsmiljo. Tillitsfulla relationer driver utveckling framat genom att skapa
ansvarstagande at bada héll. Tillit pd insidan bygger tillit pd utsidan. Tillitsfulla
och trygga medarbetare skapar tillit och trygghet i motet med foretagare.

Foretagsklimat handlar mycket om férméga hos offentlig sektor att utvecklas
och folja med i fordndringarna i samhéllets férvéntningar och forutséttningar.
For att frimja innovations- och fordndringsarbete i offentlig verksamhet
behdver balansen forskjutas i ett antal perspektiv’’: fran kortsiktighet till
langsiktighet, fran att betrakta delarna till att se helheten, fran kontroll till tillit
samt fran myndighetsperspektiv till kundfokus.

Vir verksamhet har lange anpassats efter vara uppdrag och inte efter kundens
behov. Den har utvecklats utifrn vért interna myndighetsperspektiv och vara
egna behov och forvantningar.

Utifran detta rekommenderar vi att:

e Fortsitta att utveckla var organisationskultur, med malen att tilliten
inom forvaltningen ska 6ka och att vi, tillsammans med &vriga staden,
ska vara trygga med och stolta 6ver vart uppdrag, sé att vi kan sprida
denna kénsla vidare till foretagarna.

7 (Statens offentliga utredningar, 2013:40)
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5.2

o Tareda pé vilka behov foretagaren har for att kunna tillmétesga hen pa
ett effektivt sitt.

e Komplettera véra arbetssétt med kundens perspektiv utifran livs- och
verksamhetshéndelser.

o Stirk var egen kulturférandring och dess effekt genom medveten
kommunikation.

e  Genomfor alla handlingar och beslut med ett langsiktigt perspektiv, i
riktning mot den kultur vi vill ha och de strategiska mal vi vill uppna.

o Sikerstill ett strategiskt tank i tillsyn och kontroll. Alla behover vara
med - det dr pa det operativa planet vi gor verkstad.

e Anvind grundorsaksanalys for att identifiera de betydande problemen
och undvika att fokusera pé detaljer som snarare dr symtom pé dessa
problem.

e Stérk var forméga att lyssna. Vi behover alla léra oss att lyssna efter
forbattringsforslag, sa att vi forstar nér de dyker upp, till exempel i
métet med foretagare.

e Skapa ett systematiskt arbetssétt for att bearbeta och standigt forbéttra
oss utifran den kunskap vi far i motet med foretagare.

o Arbeta aktivt med Insikt. Analysera resultaten regelbundet och
genomfor forbattringar inom de omraden den statistiska analysen pekar
ut som prioriterade.

o Komplettera Insikt. Ta reda pa mer om vad kunderna tycker genom
samtal med foretagare pa systematiskt satt.

Exempel: Regelbundet aterkommande intervjuer eller fokusgrupper med
foretagare, eller foretagsbesok kan anvandas for att uppratthalla en god
dialog med foretagen. Pa sa satt kan vi kontinuerligt undersoka vad vi
behdver justera eller hitta nya vagar. For att klara detta behdver vi anamma
ett lyssnande forhallningssatt. Fokus ska vara att forsta foretagarens
forutsattningar och énskemal.

Dialog bygger fortroende

Det personliga motet mellan tjanstepersoner och foretagare bidrar till att bygga
Omsesidig tillit och fortroende. Foretagaren fér ett ansikte pd myndigheten och
det finns utrymme att stélla fragor, lyssna, fortydliga véra respektive uppdrag
och utmaningar, och pé sé sitt skapa forstaelse for varandra.

Inspektorerna &r vara viktigaste ambassaddrer eftersom de star for huvuddelen
av de tusentals personliga moten vi har med foretagare varje ar. I sitt hantverk
har de mdjlighet, inte bara att skapa trygghet och fortroende, utan dven att lata
foretagaren ta ansvar for sin verksamhet och skapa engagemang och
handlingskraft, som sedan kan leda till forbéttringar inom livsmedelssédkerhet
och miljo.
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5.3

Ju mer personlig kommunikation desto stérre mojlighet att bygga tillit. Tétare
besok leder till 6kat NKI — bade foretaget och myndigheten fér ett ansikte, det
vill sdga bittre forstaelse for varandra, vid det personliga motet. Dessutom har
bada parter mdjlighet att uppfatta och forklara eventuella missforsténd.
Kvantitet kan skapa kvalitet.

Att besoka ett stort antal verksamheter 6kar véar kunskap om foretagarnas
forutsdttningar och innebar en jdmnare och rattvisare fordelning av vara insatser
hos verksamheterna. Nar fler verksamheter far besok och feedback fran oss, far
fler foretagare battre forutsittningar att ta ansvar och genomfora initiativ som
gynnar en hallbar utveckling. Detta under forutséttning att var tillsynsmetodik
haller en hog kvalitet.

Niér vi ror oss ute i samhéllet visar vi genom aktiv handling att vi finns dér - for
foretagaren och for medborgaren.

Utifran detta rekommenderar vi att:

e Oka antalet personliga mdten med foretagare for att forbittra
kundnéjdheten, till exempel genom att 6ka antalet inspektioner - hellre
fler korta inspektioner &n nagra fa langa.

e Skapa arenor for dialog utanfor tillsyn och kontroll, till exempel genom
foretagsbesok eller branschmdten, for att skapa en dmsesidig forstaelse.

e Kontinuerligt utveckla vér service utifrdn samhéllets behov och
forvéntningar inom ramen for vart uppdrag.

Ledarskap, medarbetarskap och
”kundskap”

Vimots av en stor variation av behov frén vara kunder som vart
kunderbjudande behover spegla. Samhéllet 4r i stdndig fordndring och vi
behover f6lja med i den utvecklingen. I manga fall innebér detta att leda
utvecklingen. En komplex utsida krdver en organisation och ett ledarskap som
kan hantera detta.

En stiarkt kompetens i sjdlva hantverket, samt flexibilitet inom tydliga ramar
Okar tryggheten i métet med foretagaren. Konkreta atgarder som gor vér
verksamhet forutsdgbar och transparent bygger tillit och stimulerar eget
ansvarstagande och handlingskraft hos savil medarbetare som medborgare och
foretagare.

Vi behdver skapa forstéelse for vart uppdrag och pa sa sétt pdverka
omgivningens forvintningar pa oss, sa att de 6verensstimmer med vart uppdrag.
Vi behover vara tydliga med vad vart uppdrag ér och skapa forstaelse for det
bade inét i organisationen och utat mot foretagarna.

Utifran detta rekommenderar vi att:

e  Vira chefer behover agera som ledare i en komplex kontext, och fa
medarbetarna att ta sitt ansvar utifran givna mandat och tydliga ramar;

Vad skapar ett gott foretagsklimat? 40 (47)
Rekommendationer for Géteborgs Stad med exempel fran miljé- och klimatnamnden
Goteborgs Stad, Miljoforvaltningen R2019:16



detta i linje med en gemensam malbild, genom ett situationsanpassat
ledarskap som bygger pa tillit.

o  Mgjliggor handlingskraft och ansvarstagande hos medarbetarna genom
att tydliggora de gemensamma ramarna: vad innebér det att arbeta pa en
myndighet, kommunikation och bemé&tande, aktivt lyssnande
motiverande samtal, att ldmna rad och information med mera.

e Satsa pa kompetensutveckling som fokuserar pa de gemensamma
ramarna snarare an sakfragan.

e Skapa en trygghet i hur rad och information kan ges och tillsynen kan
genomforas pa ett sitt som dstadkommer handlingskraft och
ansvarstagande hos mottagaren.

e Rekrytera utifrdn den kultur vi vill ha. Fokusera pa forméagor snarare &n
sakkunskap. Helhetssyn, nyfikenhet och ett intresse for att mota andra
ménniskor &r viktiga komponenter.

e Fortsitt utveckla introduktionen av nya medarbetare sa att den stérker
den kultur vi vill ha. De nyanstillda behover fa ytterligare trygghet i
vad det innebdr att arbeta pa en myndighet. Dessutom behover de fa
tillracklig kunskap om Goteborgs stads organisation for att kunna lotsa
medborgare och foretagare rétt.

o Alla ska vara lotsar. Ge alla medarbetare den kunskap och trygghet som
kréavs for att kunna lotsa medborgare och foretagare rétt.

e Alla ska vara ambassadorer. Ge alla medarbetare den kunskap och
trygghet som kravs for att hjélpa till att stérka stadens varumérke, som
positiva forebilder.

Exempel: Den pagaende kompetensutvecklingen inom motiverande samtal
for alla inspektdrer ar hogst relevant, inte bara for att férbattra effekten av
vart arbete utan aven for att forbattra foretagskulturen, genom att skapa
ansvarstagande och handlingskraft hos foretagaren. | metodiken ingar att
lyssna aktivt och att utga fran foretagarens egna drivkrafter till férandring.

Exempel: Det pagaende utvecklingsprojektet, Onboardingprocessen, syftar
till att sakerstalla att alla nya medarbetare forstar vart uppdrag och var
vision, samtidigt som vi ska formedla vara varderingar och férhallningssatt.
Vi ska sdkerstalla att medarbetaren forstar sitt uppdrag med utgangspunkt
fran sin uppdragsbeskrivning. Onboarding av nya medarbetare &r en chans
att borja pa ratt spar: att bygga kultur, installning, kunskaper och fardigheter
redan fran borjan. Formell onboarding innebéar att det finns ett organiserat
upplagg eller program som vagleder den nyanstallde i sina arbetsuppgifter,
att komma in i organisationen, lara och forsta sitt uppdrag, rutiner och
riktlinjer samt kulturen i verksamheten, det sociala natverket och samarbetet
mellan kollegor.

Exempel: Informationsfilmer kan anvandas bade for att férklara kluriga
fragor for foretagare och for att stotta inspektorer vid introduktion och
fortbildning. De kan till exempel forklara varfér vi tar betalt, hur taxan ar
uppbyggd, hur handlaggningen av olika drenden gar till. Aven en
kortversion av miljéférvaltningens uppdrag kan férmedlas pa detta satt.

Vad skapar ett gott foretagsklimat? 41 (47)
Rekommendationer for Géteborgs Stad med exempel fran miljé- och klimatnamnden
Goteborgs Stad, Miljoforvaltningen R2019:16



5.4 Effektiva processer

Foretagarna har behov av och ser kommunen som en helhet. De vill ha en vig in
och gemensam hantering av information. Organisationen pa insidan far inte
paverka resultatet av handlaggningen. For att astadkomma detta behover vi
skapa en vi-kédnsla inom staden som speglas av effektiva gemensamma
processer. Vi ska lotsa vidare nér det behdvs till andra delar av staden.

Processutveckling bidrar till att skapa tydligare ramar for hur olika typer av
drenden ska hanteras och kan pa sa sétt bidra till en mer enhetlig upplevelse av
vér tillsyn och kontroll.

Utifran detta rekommenderar vi att:

Samarbeta inom staden. Vi behdver utveckla en stadengemensam
handléggning utifrén det kunden dnskar uppnd. Detta {or att effektivt
kunna svara pé fragor och handldgga drenden med kundens fokus,
sarskilt da flera delar av organisationen ér involverade.

Vi foresprékar en 16sning dér kunden fér beskriva hela sin idé sa att
staden redan fran borjan kan ta ett helhetsgrepp och samordna
handléggning och beslut.

Vi behdver vara padrivare i staden och inom véra myndighetsomraden,
for att digitalisera, sa att foretagare far ”en vdg in” och information kan
delas och anvindas inom flera verksamheter.

Effektivisera handlédggningen. Genom att kartldgga processer kan vi
hitta tidstjuvar och identifiera onddig efterfragan.

Servicesdkra handldggningen. Identifiera hur och var i processerna var
aterkoppling och service till foretagaren kan stirkas.

Utveckla/infor IT-stod som stodjer gemensamma arbetssétt i staden, till
exempel ett gemensamt drendehanteringssystem, eller genom att
anvéinda system som pratar med varandra.

Mojliggor for kunden att sjalv kunna folja sitt drende digitalt.

Skapa en kommungemensam och/eller nationell hantering av foretagens
uppgifter, for att de ska slippa upprepad rapportering av samma
uppgifter till olika delar av organisationen.

Digitalisera pa ett sétt som stodjer bade vara och kundernas behov.

Exempel En kund som vill bygga och starta en mack behdver séka bygglov,
anmala miljofarlig verksamhet, soka tillstand for brandfarlig vara och
registrera livsmedelsverksamhet. Kanske vill de ocksa salja folkdl och
receptfria lakemedel. De behdver kontakta flera myndigheter inom
kommunen, dar respektive drende kommer att hanteras i sitt stuprér. Om vi
kan utveckla en gemensam hantering av arendet som helhet skulle vi kunna

agera snabbt, synkroniserat och enhetligt fran kommunens sida.
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5.5

Exempel: Exempel pa onddig efterfragan i var verksamhet: Att handlaggarna
inte far lov att diarieféra handlingar sjalva. Att inte rutinmassigt aterkoppla
arendets status till skande. Att vi inte later KC ta del av innehallet i vart
arendehanteringssystem EDP Vision.

Exempel: Idag forekommer det att verksamheter inte far aterkoppling pa sina
anmalningsarenden, om vi inte har nagra synpunkter pa tankt upplagg. Om de
inte hort nagot fran oss far de lov att starta sin verksamhet efter sex veckor fran
anmalan. Om de regelmassigt skulle fa aterkoppling direkt nar handlaggningen
ar klar skulle de sannolikt kunna starta sin verksamhet tidigare.

Ett langsiktigt arbete med foretagsklimatet
— ett gemensamt ansvar

Béde inom verksamheten pa miljoforvaltningen och i Goteborgs Stad arbetar
personalen i autonoma grupper som i storre utstrackning skulle behova
samarbeta med varandra. For att skapa kunskap, forstéelse och hitta effektiva
processer med kundens fokus behdver kunden vara medskapande.

Handldggarna pa Goteborgs Stads kontaktcenter, KC, star i de flesta fall for
foretagarens eller medborgarens forsta kontakt med staden. Deras mdjlighet att
hjélpa genom att svara pa fragor och lotsa rétt har dédrmed stor betydelse for
upplevelsen av stadens service. Vi behover stotta KC sé att de kan utfora sitt
uppdrag énnu bittre.

I det fortsatta arbetet kan vi inte stirra oss blinda enbart pa utvecklingen av
foretagsklimatet och forlora oss i tankeséttet eller arbetsmonstret som innebér
att vi véljer att se vart uppdrag i stupror. Det skulle innebéra att g& emot det vi
resonerat om i tidigare avsnitt. Vi behdver hitta en viig som hjélper oss att gora
sa ratt val som mojligt och medvetet vélja vilka negativa konsekvenser vi kan
acceptera och vilka langsiktiga effekter vi onskar uppnd pé samhéllet i stort, dér
foretagsklimatet ar en del eller kanske en indikator.

Vi behover arbeta med ett standigt 1arande och hitta végar att borja prova oss
fram, skaffa nya erfarenheter och kunskaper, som i sin tur kan leda till nya
insikter som kan provas och sa vidare. Eftersom fragan dr komplex finns inte ett
enskilt ritt svar utan snarare en miangd avvigningar som behdver goras pa ett
nagorlunda strukturerat sétt under tiden som vi arbetar vidare och lér oss mer.

Utifran detta rekommenderar vi att:

e Aktivt engagera vara kollegor i staden for att tillsammans utveckla
effektiva gemensamma processer.

e Involvera kunden nér vi skapar nya och utvecklar befintliga processer
samt i anvindandet av dem.

e  Genomfor “kundresor” for att 6ka var kompetens inom organisationen
kring foretagarnas behov och forutséttningar. Vi lar samtidigt om vara

Vad skapar ett gott foretagsklimat? 43 (47)
Rekommendationer for Géteborgs Stad med exempel fran miljé- och klimatnamnden
Goteborgs Stad, Miljoforvaltningen R2019:16



egna processer inom staden och skapar pa sa sétt forutsattningar for att
forbattra dem utifran kundens fokus.

o Sikerstill att KC har den information de behover for att svara pa fragor.
I dagslaget ar det goteborg.se, som anviands som uppslagsverk.

e Utveckla utbildningen for KC, sé att de blir tryggare i att svara pa
“vara” fragor.

o Ge KC tillgang till vart drendehanteringssystem, sa att de kan svara pa
fler fragor samt mojliggdra kommunikation direkt i systemet mellan
miljoforvaltningen och KC.

e Ténk helhet i det fortsatta arbetet med foretagsklimatet. Ett forsta steg
dr att prioritera bland forslagen ovan och skapa en plan, dels for
fortsdttningen av projektet “Forbattrat foretagsklimat 20197, dels for det
langsiktiga arbetet med stéindiga forbéttringar. En prioriterad
kulturférandring ar att lyssna pa kunden i storre utstrackning och
fordndra utifran kundens behov.

o Arbeta med ett stindigt larande bland annat genom att utveckla var
analys.

e Hela staden behover vara med. De fordandringar vi pekar pa att
miljoforvaltningen behdver gora i den hir utredningen behdver speglas
av liknande fordndringar i Goteborgs stad som helhet for att fa fullt
genomslag.

Exempel: Alla delar av staden ar viktiga for att forbattra féretagsklimatet,
inte bara de myndighetsutévande. Exempelvis har Intraservice en
avgorande roll fér den digitala utvecklingen. De kan bana vag for effektiva
stadengemensamma processer med kundens fokus, som i sin tur leder till
kortare handlaggningstid och battre service.

Vad skapar ett gott foretagsklimat? 44 (47)
Rekommendationer for Géteborgs Stad med exempel fran miljé- och klimatnamnden
Goteborgs Stad, Miljoforvaltningen R2019:16



Referenser

Boisot, M., & McKelvey, B. (2011). Complexity and Organization—
Environment Relations: Revisiting Ashby’s Law of Requisite Variety.
The SAGE Handbook of Complexity and Management, 279-298.

Bredberg, A. (maj 2019). Milj6- och héllbarhetschef, Véstra Géstriklands
samhillsbyggnadsforvaltning. (J. Kjéllstrand, & D. Eek, Intervjuare)

Bradenmark, P. (maj 2019). Enhetschef, avdelningen for hilsoskydd,
Stockholms miljoforvaltning. (D. Eek, & J. Kjéillstrand, Intervjuare)

Business Region Goteborg. (den 21 maj 2019). Féretagsklimatet i Géteborg
forbdttras i Svenskt Ndringslivs undersékning. Hamtat fran
businessregiongoteborg.se:
https://www.businessregiongoteborg.se/sv/kontext/foretagsklimatet-i-
goteborg-forbattras-i-svenskt-naringslivs-undersokning

Clarstedt, M. (april 2019). Bygg- och miljochef, Réttviks kommun. (D. Eek,
Intervjuare)

Dahlsten, K. (april 2019). Naringslivsutvecklare Foretagsklimat, Business
Region Goteborg AB. (D. Eek, & J. Kjallstrand, Intervjuare)

Eriksson Saternus, J. (april 2019). Ledamot Foretagarna Goteborg. (D. Eek,
Intervjuare)

Frick, K., & Johanson, U. (2013). Kunskapssammanstillning Systematiskt
arbetsmiljoarbete - Syfte och inriktning, hinder och mdjligheter i
verksamhetsstyrningen. Stockholm: Arbetsmiljoverket.

Folster, S., & Jansson, L. (2011). Hur paverkar foretagsklimatet integration och
forvarvsarbetande. Ekonomisk debatt, 2(39), 6-19.

Folster, S., Janson, L., & Nyrenstrom Gidehag, A. (2016). The effect of local
business climate on employment. Journal of Entrepreneurship and
Public Policy, 2-24.

Grint, K. (2005:58(11)). Problems, problems, problems: The social construction

of leadership. Human relations, 1467-1494.

Goteborgs Stad. (maj 2019). goteborg.se. Himtat frain Om kommunens
organisation: https://goteborg.se/wps/myportal/start/kommun-o-
politik/kommunens-organisation/om-kommunens-organisation/

Gotherfors, H. (den 25 03 2019). Miljochef, Sodertélje. (J. Kjéllstrand, & D.
Eek, Intervjuare)

Hammarberg, U. (den 26 04 2019). BPM, DHL Freight AB. (J. Kjéllstrand, &
D. Eek, Intervjuare)

Heide, M., Simonsson, C., Nothhaft, H., Andersson, R., & von Platen, S.
(2018). Den kommunikativa organisationen. Stockholm: Sveriges
kommunikatorer.

Vad skapar ett gott foretagsklimat?
Rekommendationer for Géteborgs Stad med exempel fran miljé- och klimatnamnden
Goteborgs Stad, Miljoforvaltningen

45 (47)

R2019:16



Heifetz, R. A., & Laurie, D. L. (December 2001). The work of leadership. Best
of Harvard Business Review - Breakthrough Leadership, ss. 131-141.

Holmstrém, P. (maj 2019). Miljéchef Miljosamverkan Ostra Skaraborg. (D.
Eek, & J. Kjéllstrand, Intervjuare)

Innovationsradet Sekretariatsrapport. (2012). Lean och systemsyn i stat och
kommun. Stockholm: Statens offentliga utredningar.

Innovationsradet Sekretariatsrapport. (2012). Okad effektivitet i
miljéotillstandsprocessen. Stockholm: Statens offentliga utredningar.

Innovationsradet Sekretariatsrapport. (2013). Mdtningar for bdttre styrning.
Stockholm: Statens offentliga utredningar.

Inspektionen for socialforsikringen. (2014). Onédig efterfrdgan inom
Forsdkringskassan och Skatteverket. Stockholm: Inspektionen for
socialforsikringen.

Jang, C.-L. (2012:40(5)). The Effect of Personality Traits on Public Service
Motivation: Evidence from Taiwan. Social Behavior and Personality ,
725-734.

Jarvmarker, J. (April 2019). VD Avenyfamiljen. (D. Eek, & J. Kjéllstrand,
Intervjuare)

Karlsson, T. S., & Olsson, J. (2018:22). Considering (New Public) Civil
Servants: Emerging Roles and Contexts. Scandinavian journal of public
administration, 3-16.

Kollberg, S. (04 2019). Foretagsradgivare pa BRG. (D. Eek, Intervjuare)

Maister, D. (2006). Strategy and the fat smoker. Hamtat fran Changethis.com:
http://changethis.com/24.StrategyFatSmoker

Miljoforvaltningen Goteborgs Stad. (2017). Rdd och information i
miljotillsynen. Goteborg: Miljoforvaltningen Goteborgs Stad.

Naturvardsverket. (februari 2019). Smart miljéinformation — digitalisering inom
miljéomradet . Hamtat fran naturvardsverket.se:
http://www.naturvardsverket.se/smartmiljoinformation

Nilsson, A. K. (3 2016). Styrning av miljoétillsynen - reformbehov och forslag i
ljuset av den forvaltningspolitiska utvecklingen. Nordisk miljordttslig
tidskrift, ss. 23-55.

Nilsson, A. K. (2018:6828). Hdnsynsreglerna i tillsynen. Stockholm:
Naturvardsverket.

Nilsson, A. K. (den 23 04 2019). Universitetslektor i forvaltningsratt vid
Uppsala Universitet. (J. Kjdllstrand, & D. Eek, Intervjuare)

Norberg, S., Kelm, V., & Kordic Abramsson, 1. (maj 2019). Forvaltningschef,
Miljéradgivare, Miljochef, Gislaves kommun. (D. Eek, & J. Kjallstrand,
Intervjuare)

Vad skapar ett gott foretagsklimat? 46 (47)
Rekommendationer for Géteborgs Stad med exempel fran miljé- och klimatnamnden
Goteborgs Stad, Miljoforvaltningen R2019:16



Norén Bretzer, Y., & Holmgren, K. (3 2018). Lardomar om tillit och nya

forskningsuppgifter for tillitsforskare. Socialmedicinsk tidskrift, ss. 368-
372.

Origo group. (2019). Lopande insikt 2018.

Oskarsson, A., & Ryberg, K. (april 2019). Svenskt Néringsliv Véstra Gotaland.
(D. Eek, Intervjuare)

Ramberg, A. (den 16 04 2019). Milj6- och hilsoskyddschef, Falkenbergs
kommun. (J. Kjéllstrand, & D. Eek, Intervjuare)

Schmidt, F. L., & Hunter, J. E. (1998:124). The Validity and Utility of Selection
Methods in Personnel Psychology. Psychological Bulletin, ss. 262-274.

Solna Stad. (juli 2018). Om Solnas ndringsliv. Himtat frén Solna Stad:
https://www.solna.se/naringsliv-och-arbete/om-solnas-naringsliv/

Solna Stad. (Augusti 2018). Tillstdand, regler och tillsyn. Hamtat fran Solna
Stad: https://www.solna.se/naringsliv-och-arbete/tillstand 1/

Statens offentliga utredningar. (2013:40). Att tinka nytt for att géra nytta.
Stockholm: Statens offentliga utredningar.

Statens offentliga utredningar. (2018:38). Styra och leda med tillit - Forkning
och praktik. Stockholm: Statens offentliga utredningar.

Statens offentliga utredningar. (2018:47). Med tillit viixer handlingsutrymmet.
Stockholm: Statens offentliga utredningar.

Statens offentliga utredningar. (2018:48). En ldrande tillsyn. Stockholm:
Statens offentliga utredningar.

Svenskt Naringliv. (oktober 2018). Lokalt foretagsklimat ranking 2018. Hamtat
frdn Svenskt Néaringsliv:
https://www.svensktnaringsliv.se/fragor/foretagsklimat/lokalt-
foretagsklimat-ranking-2018 720521.html

Tilly, A. (2014). Férebygg hot och vald pd jobbet.

Akesson, L., & Frindberg, H. (maj 2019). Miljochef Helsingborgs stad. (D. Eek,
& J. Kjéllstrand, Intervjuare)

Vad skapar ett gott foretagsklimat? 47 (47)
Rekommendationer for Géteborgs Stad med exempel fran miljé- och klimatnamnden
Goteborgs Stad, Miljoforvaltningen R2019:16



Goteborgs
Stad

Publikationer utgivna av Géteborgs miljéforvaltning

Rapporter (ISSN 1401-2448):

R 2019:01
R 2019:02

R 2019:03

R 2019:04

R 2019:05
R 2019:06

R 2019:07
R 2019:08
R 2019:09
R 2019:10

R2019:1

R2019:12
R2019:13
R2019:14
R2019:15
R2019:16

R 2018:1
R 2018:2
R 2018:3
R 2018:4
R 2018:5

R2018:6
R2018:7
R2018:8

R2018:9
R2018:10
R2018:11

R2018:12
R2018:13

Arsrapport 2018

Inventering av hardbotten i vattenférekomsterna Askims fjord och Styrsé-Vrangd,
Rapport fran faltarbete

Kartldggning av marina habitat i reservat Stora Amundod och Billdals skargard,
Rapport fran faltarbete

Inventering av algrédsangar i vattenférekomsten Brannd-Styrsd

Rapport fran faltarbete

Bottenfauna - undersdkningar av sétvattensmiljder i Géteborg 2018

Metaller i vattenmossa - undersékning av biotillgangliga metaller i vattendrag

i Goteborg 2018

Provfiske och inventering av fisk- och kraftdjursfauna i Géteborg

Overvakning av dagfjarilar i Gdéteborgs Stad 2013-2018

Overvakning av faglar i Géteborgs Stad 2013-2018

Kemikalietillsyn 2018, Slutrapport.

Tillsynsprojekt i samarbete mellan Malmé, Géteborg, Helsingborg och Stockholm
Giftfri miljé

Hallbar mat i Géteborg

Skyddsvérda tréad i Goteborgs Stad. Urval av trad och omraden for lagligt skydd.
Trafikbuller i Goteborg, kartlaggning 2018

Luften i Goteborg, arsrapport 2018

Vad skapar ett gott féretagsklimat?

Rekommendationer fér Gdteborgs Stad med exempel fran miljd- och klimatnadmnden

Arsrapport 2017

Naturvardesinventering av kustnara ljunghed, Géteborgs Stad, 2017
Ljudnivader pa innergardar - Utvardering av metodik

Bottenfauna - undersdkningar av soétvattenmiljder i Géteborg 2017

Metaller i vattenmossa - undersékning av biotillgangliga metaller i vattendrag
i Goteborg 2017

Effekter av tennorganiska féreningar i smabatshamnar 2017
Bullerkartldggning av Géteborgs Stad 2017

Ett gemensamt miljdledningssystem - kan Géteborgsmetoden anvandas som en
del av Géteborg Stads styrning av miljdarbetet?

Uppfélining av Goéteborgs lokala miljomal 2017

Luftkvaliteten i Géteborgsomradet Arsrapport 2017

Styrning och ledning inom den ekologiska dimensionen av hallbar utveckling
- nulagesbeskrivning, omvarldsanalys och utvecklingsférslag

Miljogifter | Goéteborgs vattendrag

Fossilfritt Goteborg - vad kravs?

Miljdférvaltningens hela rapportserie hittar du pa www.goteborg.se




Miljoforvaltningen

Box 7012, 402 31 G6teborg
Tel vx: 031-365 00 00
E-post: miljoforvalthningen@miljo.goteborg.se

oteborgs
tad

www.goteborg.se




	Omslag_3_Förbättrat företagsklimat
	Rapport fördjupad undersökning korrad version 20190611
	Sammanfattning
	1 Bakgrund
	1.1 Varför stärka företagsklimatet?
	1.2 Vad görs i Göteborgs stad för att stärka företagsklimatet?
	1.2.1 Satsningar 2019

	1.3 Kundundersökningar

	2 Syfte och mål
	3 Metod och utgångspunkter
	3.1 Utgångspunkter
	3.2 Metod
	3.2.1 Vår erfarenhet kombinerat med relevant forskning och studier
	3.2.2 Omvärldsanalys
	3.2.2.1 Studier av andra kommuner
	3.2.2.2 Samtal med företagare
	3.2.2.3 Samtal med tjänstepersoner
	3.2.2.4 Analys av kundundersökning



	4 Resultat och analys
	4.1 Vad är vår erfarenhet och vad säger forskningen?
	4.1.1 Styrning, ledning, organisation och kultur
	4.1.2 Flexibilitet inom tydliga ramar
	4.1.3 Vikten av integrerade processer
	4.1.4 Kund och uppdrag
	4.1.5 Insidan behöver spegla utsidan
	4.1.6 Tillit och helhetssyn för bättre arbetsmiljö
	4.1.7 Kostnader för kundanpassning och onödig efterfrågan
	4.1.8 Grundorsaksanalys
	4.1.9 Ledarskap i en komplex kontext
	4.1.10 Att skapa flexibilitet, transparens och förutsägbarhet
	4.1.11 Utgå från lagstiftningens syfte

	4.2 Vad lär vi oss av kundundersökningar?
	4.2.1 Vad visar Insiktsmätningen?
	4.2.2 Svenskt näringslivs kommunranking
	4.2.3 Vad bör NKI vara?
	4.2.4 Kostnaden för vårt arbete
	4.2.5 Insikt behöver kompletteras
	4.2.6 Att välja vad man agerar på och vad man inte agerar på

	4.3 Att veta och att göra
	4.3.1 Kultur
	4.3.1.1 Det personliga mötet skapar tillit
	4.3.1.2 Vikten av rätt förväntningar
	4.3.1.3 Att ersätta ord som är cementerande

	4.3.2 Information
	4.3.2.1 Vikten av att kunna hjälpa
	4.3.2.2 Information för att förändra ett beteende
	4.3.2.3 Goteborg.se

	4.3.3 Tillgänglighet
	4.3.3.1 En väg in
	4.3.3.2 Informationsdelning inom och mellan myndigheter
	4.3.3.3 Digitalisering
	4.3.3.4 Information till nystartade verksamheter och klarspråk

	4.3.4 Bemötande
	4.3.5 Kompetens
	4.3.6 Rättssäkerhet
	4.3.7 Effektivitet


	5 Slutsatser och rekommendationer för framtiden
	5.1 En tillitsfull innovationskultur med kunden i fokus
	5.2 Dialog bygger förtroende
	5.3 Ledarskap, medarbetarskap och ”kundskap”
	5.4 Effektiva processer
	5.5 Ett långsiktigt arbete med företagsklimatet – ett gemensamt ansvar

	6 Referenser

	Omslag_3_Förbättrat företagsklimat



