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”Det ska vara enkelt att starta, 

driva och utveckla företag”

”…därför att ett starkt näringsliv 

skapar arbetstillfällen och 

skatteintäkter till kommunen” 



Ludvika

Gävle

Uppsala

Västerås

Eskilstuna
Örebro

Norrköping

Stockholm

Linköping

 55 kommuner

 Startade 2006

 Invest Stockholm

Tre insatsområden;

 Internationell 

marknadsföring

 Investerings-

främjande

 Näringslivsservice

Stockholm Business Alliance, SBA

Stefan Frid

Ansv. Näringslivsservice, SBA

Invest Stockholm

Haninge, 21 maj 2019



SE halkar efter i välståndsligan Kronan försvagas

Sverige tappar…

SE        4                       6          9        10   12
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Den vanligaste kontakten 

mellan en kommun och företag 

handlar om tillstånd och tillsyn
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Bolag som har en kundbehovs-

fokuserad strategi tenderar att 

överträffa konkurrenter
”Global Innovation 1 000” Strategy&, PWC 2019 

Karaktäristika för företag som lyckas:

 Ledningen är tydligt involverad 

 Koppling mellan innovations- och verksamhetsstrategi

 Fokus på slutanvändarna

 Förmåga att prioritera rätt projekt

 Kultur som stödjer innovation



Kommunens åtagande

Förvaltningslagen

Service

Effektivitet
Rätts-

säkerhet

Kundnöjdhet

Enhetlig 

regeltillämpning

Resurs-

hushållning

6 § En myndighet ska se till att kontakterna 

med enskilda blir smidiga och enkla.

Myndigheten ska lämna den enskilde sådan hjälp att han 

eller hon kan ta till vara sina intressen. Hjälpen ska ges i 

den utsträckning som är lämplig med hänsyn till frågans 

art, den enskildes behov av hjälp och myndighetens 

verksamhet. Den ska ges utan onödigt dröjsmål.

7 § En myndighet ska vara tillgänglig för 

kontakter med enskilda och informera 

allmänheten om hur och när sådana kan 

tas.

8 § En myndighet ska inom sitt 

verksamhetsområde samverka med andra 

myndigheter.

9 § Ett ärende ska handläggas så enkelt, 

snabbt och kostnadseffektivt som möjligt 

utan att rättssäkerheten eftersätts.



Åtagande kräver systemsyn

Kundanpassad 

hjälp!

Kundresa 1..n
Enkelt, snabbt, ”billigt” och rättssäkert 



”Smartare tillsammans”
Quality Hotel Globe: 3-4 maj 2018

Myndighetsutövning
SBA-konferens 11-12 april 2019



Mäta kundnöjdhet

Nöjd Kund Index, NKI



Tydlig trend: allt nöjdare företag
Nöjd Kund Index
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Högsta/lägsta värde inom SBA

MEN, stora skillnader…
Nöjd Kund Index 2018

Brandskydd Bygglov Mark-

upplåtelse

Miljö- &

hälsoskydd

Livsmedels-

kontroll

TotalServerings-

tillstånd

80

61

70 71

80
75 73



SBA:s kundundersökning
Nöjd Kund Index – undersökning

Handlings-
plan

Mål

Genom-
förande

Analys

”Det man styrs på är det som blir viktigt”

Kvalitetssäkring



Om Undersökningen

Alla målgrupper

…varav företagsärenden



Ärendefördelning 

Alla målgrupper …varav företagsärenden

(Riket, Insikt)

(5%)

(21%)

(8%)

(19%)

(36%)

(12%)



Handlings
-plan

Mål

Genom-
förande

Analys

Uppföljning

 Webbportal – löpande uppföljning

 Ranking – 10 april 2019

 Kommunrapport
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Resultat

Haninges NKI



NKI Totalt
Haninge: 

NKI 75 (64*)

64 / 171

*alla kunder



NKI Brandskydd
Haninge : 

NKI 80 (82*)

33 / 61

*alla kunder



NKI Bygglov
Haninge : 

NKI 63 (45*)

96 / 154

*alla kunder



NKI Markupplåtelse
Haninge : 

NKI 72 (73*)

24 / 55

*alla kunder



NKI 
Miljö- och hälsoskydd

Haninge : 

NKI 71 (71*)

57/ 135

*alla kunder



NKI 

Livsmedelskontroll
Haninge : 

NKI 79 (79*)

48 / 150

*alla kunder



NKI 

Serveringstillstånd
Haninge : 

NKI 79 (79*)

35 / 76

*alla kunder
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Analys



Handlings
-plan

Mål

Genom-
förande

Analys



Priomatris: samtliga myndighetsområden

Samtliga kundgrupper



Samtliga frågors svarsfördelning

Prio!

Prio!

Prio!

Prio!

Prio!
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Avvikelseanalys, företagsärenden (NKI 75)

Ålder

25-34 år: NKI 82

65+ år: NKI 67

Kontaktsätt

Möte: NKI 78

Digital tjänst: NKI 64 (riket NKI 73)

Tidigare kontakt (miljö)

Nej: NKI 77

Ja: NKI 67

Utfall (ansökan)

Negativt: NKI 15 (riket NKI 17)

Volym: 11% (riket 6%)

Bransch

Hotell & restaurang: NKI 80

Bygg/industri och handel: NKI 65 

Tid

MiljöBygglov

Alla målgrupper
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Handlings-
plan

Mål

Genom-
förande

Analys

Workshop 

Fördjupad kunddialog

Kundresor

Utveckling



Kundanpassad service

Komplicerade

ärenden

Enkla ärenden

Erfarna kunder Oerfarna kunder

Yttre och inre effektivitet

”Göra rätt saker på rätt sätt”

1 2

3 4

Effektivitet

Kundresa 1..n

 Eliminera onödig efterfrågan

 Öka kompletta ansökningar

 Beslutsstruktur: delegation

 Snabba avslag

 Eliminera sårbarhet (t ex VAB)

 Systemstöd: digitalisering

 Jämna ut belastning

 Samskapa och samverka



Behov av nytt steg, nationellt

Från SBA-konferens:

Samverkan och digitalisering är 

viktigast för att kunna ta nästa steg.

 Regelkostnaderna har ökat (TVV)

 Regelförenklingsarbetet släpar (OECD)

 Det krävs nya arbetssätt (SKL)

• Tillväxtverket konstaterar att det krävs 

omfattande förändringar för att klara 

uppsatta mål. 
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Tack!

Stefan Frid
Ansv. Näringslivsservice SBA

Invest Stockholm

stefan.frid@stockholm.se

070-472 80 16


