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Inledning

Foretagsklimatet lyfts fram som ett av fem strategiskt viktiga omraden, i det
regional tillvaxtprogrammet, att forbattra for naringslivets fortsatta
utveckling pa Gotland. Upplevt foretagsklimat ligger till grund fér Svenskt
Naringslivs ranking av Sveriges kommuner dar Gotland hamnar pa plats 243
av 290. Om foretagsklimatet méts enligt andra kriterier, som i Veckans
Affarers matning hamnar Gotland betydligt hégre. Ar 2004 toppade Gotland
listan dver basta foretagsklimat i riket, enligt den matningen. Icke desto
mindre &r det viktigt att standigt arbeta med att forbéattra foretagsklimatet.

I ledningskontorets styrkort kopplas foretagsklimatet samman med Smidiga
Gotland da det sags att: "Smidiga Gotland ar verklighet - till gladje & nytta
for medborgarna och naringslivet”. Denna utredning ar ett forsta steg att
finna atgarder for ett forbattringsarbete speciellt riktat mot naringslivet.

Uppdrag

Under beredningen av kommunens budget infér 2006 formulerades ett antal
sarskilda uppdrag med baring pa Smidiga Gotland och foretagsklimatet,
(Ksau §127, §128 2005). Ett av uppdraget var att foresla atgarder for att
“forstarka innebdrden” av begreppet Smidiga Gotland. Ett annat var att
ledare i Gotlands kommun ska ha ett forhallningssatt som stammer Gverens
med Smidiga Gotland och att detta ska inarbetas i befattningskontrakten.

Tillvagagangssatt

En arbetsgrupp bestdende av representanter fran Ledningskontoret, Miljo-
och halsoskyddskontoret, Konsult — och servicekontoret, Raddningstjansten,
Stadsarkitektkontoret och Tekniska forvaltningen har sedan i maj arbetat med
att konkretisera innebdrden av Smidiga Gotland samt kartlagt vad foretag
upplever som problematiskt i sina kontakter med kommunen. Som en av
utgangspunkterna for arbetet anvandes Svenskt Naringslivs ranking av
Sveriges kommuner gallande foretagsklimat. Svenskt Naringslivs métning ar
en av de fa som har nationell tackning. Det betyder inte att undersékningen
kan godtas okritiskt eller att vi kan agera enbart utifran den. Av denna
anledning gjordes en egen enkét for att ta reda pa om foretagen pa Gotland
verkligen haft kontakt med kommunen och upplevt kontakten som
problematiskt eller pa andra satt otillfredsstallande. Vidare intervjuades ett
antal foretagare. Arbetsgruppen har aven studerat vad som gors i andra
kommuner samt kartlagt vad som redan pagar i Gotlands kommun pa
omradet.

FoOretagens bild av problemen

Bade i svenskt Néaringslivs undersokning och i de enkatsvar och intervjuer
som genomforts framkommer ett antal omraden dar foretagare upplever att
kommunen kan forbattra sig. De omraden som framtrader tydligast ar
féljande:



e Foretag uppfattar kommuntjansteménnens kunskaper om foretag som
bristfalliga

e Handlaggningstiderna for kommunala tillstand upplevs oftast som
langa

e Det upplevs i stor utstrackning att det finns kommunal verksamhet
som konkurrerar med privata foretag

e Kommunpolitiker och tjanstemén tréffar inte foretagare i deras
vardagsmiljo tillrackligt ofta

e FOretagen behover hjalp for att hitta ratt instans for sina &renden och
hjalp med vilka underlag som behdvs i olika typer av drenden..

e Kommunens information till foretagare uppfattas som otillracklig
eller dalig, bl a nar det galler att fa svar pa fragor/arenden.
e Tillgangligheten och bemdtande behdver forbattras.

Vad gor vi i kommunen?

Pa samtliga forvaltningar, ingaende i arbetsgruppen, férekommer en rad
aktiviteter som hédnger samman med Smidiga Gotland eller foretagsklimatet.
Alla arbetar pa olika satt for att férenkla rutiner och forbattra informationen
till sina kunder. Kundenkater gors pa flertalet av kommunens férvaltningar.

Samarbete dver forvaltningsgranserna

Tekniska forvaltningen, Ledningskontoret, Stadsarkitektkontoret och Miljo
och halsoskyddskontoret arbetar tillsammans for forbattrad samverkan. | den
s k exploateringsgruppen mots representanter fran TF och SAK varje vecka
for att stamma av aktuella exploateringsfragor. Nar det géller olika
strategifragor samverkar Stadsarkitektkontoret, Miljo- och
Hélsoskyddskontoret, Tekniska forvaltningen och Gotlands Lansmuseum.

Kommunportal

Kommunportalen ingér redan idag som en del av ett storre projekt. Det
handlar om att sitta en ambitionsniva for e-tjanster. Projektet Kommunportal
drivs av ledningskontoret och innefattar elektroniska tjanster som bl a

- kommuntjénster for medborgarna

- kommuntjanster for anstallda

- andra aktorers tjanster tex forsakringskassan, skatteverket

Tekniska forvaltningen har under 2005 inlett ett arbete med att infora ett
verksamhetsledningssystem enligt 1ISO 9001:2000. Detta system ska ge bade
Okad kundtillfredsstéllelse och nojdare medarbetare (sékra i agerandet).
Bland annat kommer kommunikation med kund att kvalitetssakras.

Milj6 och halsoskyddskontoret informerar saval foretag
branschorganisationer som allménhet genom malgruppsutskick, evenemang,
infotraffar mm. For den som séker information skall miljo- och
hélsoskyddskontorets informationsmaterial vara lattillgangligt och aktuellt.
Tack vare Internet kan den senaste information snabbt bli tillganglig dygnet
runt.



Tillstindsmyndigheten pa Konsult- och servicekontoret handlagger bland
annat serveringstillstand enligt alkohollagen och kommunens
alkoholpolitiska riktlinjer. Man genomfor utbildningar och anvander
informationstraffar, riktade utskick, hemsida, annonsering och reportagen i
dagspress for att 6ka kunskapen inom omradet.

Upphandling &r reglerad genom lagen om offentlig upphandling (LOU),
vilket ger ett stramt regelverk for kontakten med néringslivet. Information
om upphandlingar ges utéver lagens krav dven pa kommunens hemsida och
da sa ar lampligt i lokal dagspress och/eller via riktad information. Ett
operativt upphandlingsrad har bildats av upphandlarna och representanter for
de storre namnderna for att utveckla och samordna upphandlingsarbetet.

Stadsarkitektkontoret jobbar aktivt pa att bli mer kundorienterade bade vad
géller riktade informationsinsatser, 6kad tillganglighet och tkade personella
resurser. Den 1 juni 2005 sjosattes en delvis ny organisation for hantering av
bygglov. Det handlar framfor allt om en resursforstarkning, men dven om en
for kunderna tydligare ansvarsuppdelning i fyra geografiska distrikt. Antalet
bygglovarkitekter har sedan 2002 okat fran 1.5 tjanst till 3.5 tjanst. Inom
respektive distrikt kommer man att arbeta med en helhetssyn for att 6ka
effektiviteten ytterligare. En analys kommer att genomforas for att se vilka
konsekvenser omorganisationen har haft for att minska handlaggningstiderna
och sokandes uppfattning om kontorets serviceniva fér verksamhetsaret
2006.

Stadsarkitektkontoret har aven tagit fram olika typer av informationsmaterial,
dels kring skilda typer av drenden sasom Bygglov, Bygganmalan, VA-
utredning mm, dels informationsblad som skickas till den sékanden om
dennes aktuella &rende, vad géller kontaktpersoner, uppskattad
handlaggningstid mm

Raddningstjansten ar sedan nagra ar tillbaka certifierade enligt
verksamhetssystemet 1SO 9001:2000, vilket staller krav pa ett standigt
forbattringsarbete gentemot kunderna.

Vad gors i andra kommuner?

De kommuner som lyckats forbattra sitt foretagsklimat har genomfort ett
varierat utbud av atgarder.

I Markaryd har tjanstegarantier inforts for bygglovsarenden. Att garantera
en tid for hur lang tid ett normaléarende far ta har minskat forvantans gapet
hos den s6kande. Till garantin ar kopplat en kundtjanst for klagomal och
forbattringar samt ett kompensationssystem om handl&dggningstiden inte
uppnatts.

I Alingsas gjorde kommunpolitiker och chefstjansteméan, under en host, 100
foretagsbesok, vilka kommunicerades till media.

Ornskoldsvik har utvecklat foretagslotsens roll i syfte att spara tid bade for
foretagare och handlaggare. Lotsen hjalper foretag att kartlagga vilka tillstand
som behdvs och ordnar méten med inblandade instanser.



Summering av kartlaggningen

Bade begreppet foretagsklimat och Smidiga Gotland ar otydliga och
svarmatta begrepp. Detta gor det besvarligt att systematiskt arbeta med
forbattringar. For att kunna gora detta maste begreppen preciseras ytterligare.

Forvaltningarna har manga kundkontakter men skiljer inte pa foretagare och
andra kunder. Alla kunder behandlas lika. Med stor sannolikhet skiljer sig
foretagen som grupp fran privatpersoner och institutioner. Till exempel &r tid
oftast en mycket viktig faktor for foretaget.

Den lotsfunktion som finns har inte marknadsforts i tillracklig utstrackning
vare sig internt eller externt. Den behdver dven starkas, bl a genom att rutiner
for samspelet med forvaltningarna tas fram.

Manga foretagsarenden innehaller parallella processer inom olika
forvaltningar. For att fa en optimal handlaggning behover dessa processer
koordineras eller atminstone starta samtidigt for att forkorta foretagets totala
handlaggningstid. Har har lotsen en viktig roll.

Till viss del beror svarigheter i d&rendehanteringen pa att Gotland har en hog
grad av omraden av riksintresse och andra intressen. Detta leder i viss
utstrackning till att manga vagningar behover goras.

Informationen till kunden under ett drendes gang &r ett stort och tydligt
forbattringsomrade. Att tala om att ett drende har tagits emot ar lika viktigt
som att motivera varfor vissa kompletterande uppgifter kan behovas.

Synpunkter pa attityderna och bemdtandet finns. De mest negativa
synpunkterna om kommunens tjansteman aterfinns i Svenskt Naringslivs
undersokning. | forvaltningarnas egna enkater, finns ingen sadan bild. I den
nyligen genomforda enkaten med atféljande intervjuer far vi blandade
uppgifter om tjanstemannens bemdotande. Eftersom det trots allt finns
upplevelser, om an inte entydiga, av att bemdétandet kan forbéattras ar det
viktigt att arbeta med fragan.

Angaende foretagen

Foretagen har i vissa fall en bristande kunskap for hur det offentliga systemet
fungerar. Kommunens roll kontra lansstyrelsen och andra myndigheter ar ofta
otydlig. Detta innebadr att foretagen kan ha orealistiska forvantningar om
vilka resultat som ar mojliga att uppna. Detta staller speciella krav pa
kommunikationen. Det gors en hel del insatser i kommunen for att underlatta
for kunderna men detta kommuniceras inte alltid. I Svenskt Naringslivs
undersokning ar det foretagens upplevelse av problemen som méts. Detta
Okar ytterligare vikten av kommunikation med fakta.



Atgardsforslag
1. Smidiga Gotland

Ett forsta steg i atgardsplanen ar att begreppet Smidiga Gotland faststalls. Det
overgripande malet for Smidiga Gotland &r att underlatta for tillvaxt och
sysselsattning. Forbattringarna i de faktorer vi foreslar, avser att leda till
effektivare arendehantering och tidsbesparingar for de foretag som ar kunder
till kommunen. Om dven andra organisationer skulle anamma nedanstaende
definition skulle effektiviteten pa sikt kunna hojas i hela det gotlandska
samhaéllet.

Matbara mal maste utarbetas for respektive forvaltning. Vi foreslar att
begreppet Smidiga Gotland definieras som:

e Tillganglighet

e Handlaggningstider

e Kommunikation och information
e Bemoétande av foretagare.

Atgard:

Overgripande mal for Smidiga Gotland tas fram av kommunledningsgruppen.
Mal for respektive forvaltning tas fram for faktorerna tillganglighet,
handlaggningstider, kommunikation/information samt bemotande.

Tidplan:

Malen inarbetas i verksamhetsplanerna

Uppfoljning: Malen foljs upp en gang per ar. Resultatet redovisas i
arsredovisningen.

Ansvar:

Lk, (sammankallande) KSK, MHK, SAK, Rt, Tf

2. Smidiga Gotlandnatverk

For att fa en kontinuitet kring det fortsatta arbetet med att forverkliga
Smidiga Gotland samt att fa en input till framtida forbattringsatgarder bor ett
natverk bildas med berdrda forvaltningar. Natverkets uppgift ar att halla
samman forbattringsarbetet pa en forvaltningsovergripande niva.

Atgard:

Uppratta ett Smidiga Gotlandnatverk.

Tid: Néatverket bildades i december 2005

Ansvar:

Lk sammankallande. KSK, MHK, SAK, Rt, Tf



Atgarder for 6kad tillganglighet och kortare
handlaggningstider

3. Forstarkning av lotsfunktion

En lotsfunktion ar en av de mest prioriterade atgarderna for Smidiga
Gotlandarbetet. Det kraver att alla berdrda blir mer systematiska i sitt arbete.
Lotsfunktionen, som innebar 6kad personlig service, tillhandahaller kunden
information samt foljer arenden fran borjan till beslut och riggar méten med
berorda parter. Lotsfunktionen beror dven omradet kommunikation.

Atgérd: Den befintliga lotsfunktionen starks genom att rutiner for nar och
hur lotsfunktionen kopplas in och vad lotsfunktionen har fér mandat utformas
tillsammans med de mest berdrda forvaltningarna. Marknadsforingsinsatser
for att beskriva och goéra lotsfunktionen kand.

Tidplan:

Forsta halvaret -06

Ansvar:

Lk sammankallande, SAK, MHK, KSK, Tf ,Rt

Uppfoljning: Kdnnedom och upplevelse av lotsfunktionen méts genom
foretagsenkater arligen.

4. Tjanstegarantier

Beror omradet handlaggningstider och innebér en genomlysning av
forvaltningarnas processer. Garantierna kan inforas pa olika sétt och kan
innebara att ekonomisk kompensation till kunden i de fall garantin inte halls.

Atgard:

For omradena bygglov, sophamtning, vatten och avlopp, livsmedelstillsyn,
alkoholtillstand och féretagsstod mm gors konsekvensanalyser av vad
inforande av tjanstegarantier skulle innebdra. Studiebesok gors i kommuner
som infort tjanstegarantier. Darefter tas stallning till tgarder och garantier
och turordning och tidplan for inférandet utarbetas. Tjanstegarantier infors
darefter successivt och byggs upp som en del av den ordinarie
handlaggningsprocessen.

Tidplan:

Arbetet pdborjas under hosten 2006 och en tidplan fér inférandet faststélls av
Kommunledningsgruppen varen 2007.

Ansvar:

KSK, Lk, MHK, SAK, Tf

Uppféljning: Efter genomférande foljs utfallet av garantierna upp arligen
och redovisas i arsredovisningen.

5. ”Kundtjanst” for klagomal och forslagshantering

En "kundtjanst” bor inréttas, bl a som ett verktyg att arbeta med foérbattringar
av tjanstegarantier. Enligt erfarenheter fran andra kommuner &r detta en
nddvandig foljd av inférandet av tjanstegarantier. Syftet ar att systematiskt
hantera klagomal och forbattringsforslag.



Atgéard:

Rutiner for klagomalshantering samt erforderliga blanketter for klagomal
utarbetas.

Tidplan:

Infors nar tjanstegarantier genomforts pa tva eller fler omraden.

Ansvar:

Lk koordinerar och utreder utformning och kostnad fér genomférande.

6. Samhallsbyggarnas hus

Malet &r att pa sikt samla de forvaltningar som har gemensamma kunder
under ett tak i “samhéllsbyggarnas hus”. Ber6r omradet tillganglighet

Tidplan:

Fardigt 2008

Ansvar:

Projektet drivs av Tf och beror, Tf, MHK, SAK och del av Lk.

Atgarder for forbattrad kommunikation och information

7. Information om insatser

Syftet ar att synliggéra vad kommunen gor for att forbattra sig och leva upp
till malet om Smidiga Gotland. Resultatet av Smidiga Gotlandarbetet ska
I6pande delges allménheten.

Atgéard:

En kommunikationsplan for Smidiga Gotlandsarbetet avseende vad som gors
for att forbattra kommunens verksamheter tas fram. En informationsplats pa
Internet, www.gotland.se/smidiga gotland laggs upp for att kommunicera ut
forbattringsarbetet. Aven en intern webbplats laggs upp for projektet.
Tidplan:

Planen faststélls i april 2006

Ansvar:

Lk

8. Beskrivning av “typarenden”

Vanligt forekommande komplexa arenden finns inom en rad omraden.
Komplexa blir de da fler &an en forvaltning/instans r inkopplade. Kommunen
behover kartldgga och tidssatta dessa processer .

Atgard:

Utifran en processkartlaggning av “typéarenden” inom
uthyrnings/stugverksamhet, tillfalliga/permanenta serveringslokaler,
hantering av brandfarliga varor tas informationsmaterial fram. Eventuellt
ytterligare typéarenden” kan tillkomma.

Tidplan:

Pabarjas i december —05.

Ansvar:

LK, MHK, SAK, Rt, Tf


http://www.gotland.se/smidiga

9. Foretagsanpassat informationsmaterial

For att tydliggora och underlatta for den som soker tillstand i dessa drenden
bor en lattfattlig information tas fram som beskriver processerna. Punkten ar
en direkt foljd av atgard 8.

Atgéard:

Framtagande av foretagsanpassat informationsmaterial
Tidplan:

—Material tas fram, med borjan, forsta halvaret 2006
Ansvar:

KSK, LK, MHK, SAK, Rt, Tf

10. Information kring konkurrensutsattning

Kommunen kan bli battre pa att informera om hur mycket av vara
verksamheter vi konkurrensutsatter. Den politiska inriktningen bor
kommuniceras, tillika vad som faktiskt genomforts pa de olika
forvaltningarna. Kopplas till kommunikationsplanen for Smidigare Gotland.

Atgard:

Ta fram informationsmaterial kring konkurrensutséttning. Materialet 1aggs ut
pa www.gotland.se

Tid:

Paborjas —forsta halvaret 2007

Ansvar:

Lk sammanstaller material fran samtliga forvaltningar i kommunen.

Atgarder for att forbattra bemétande av foretag

Foretagen, som kundgrupp behdver synliggoras i kommunen. En kontinuerlig
diskussion bor foras kring bemotande av foretag. Syftet med att ha en
standigt aterkommande diskussion runt detta &r att forutsattningar for service
kontinuerligt forandras, dels genom att ny teknik tas i bruk, dels genom att
organisationen och arbetsmetoderna forandras och dels genom forandrad
lagstiftning. | ett forsta steg bor diskussionen foras om behovet av en specifik
policy for bemdtande av foretag. Om detta tas ett steg langre och i praktiken
innebar att foretag ska prioriteras eller sarbehandlas kan aven omradet
handlaggningstider paverkas.

11. Utbildning i bemd&tande for forvaltningarna
Syftet ar att medarbetarna i Gotlands kommun ska arbeta enligt ett medvetet
pedagogiskt forhallningssatt. Gotlands kommun ska framsta som en

serviceorganisation med motiverade och kunniga medarbetare i an hogre grad
an vad som uppfattas idag av vara kunder.
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Atgéard:

Utbildning i konsultativt férhallningssatt, kundstod och bemotande anordnas
for berorda forvaltningar.

Tid:

Planeras 2006

Ansvar:

Lk

12. Program for utbyte av erfarenheter

Punkten hanger samman med att synliggora foretag som kundgrupp. Den
handlar ocksa om att 6ka den dmsesidiga forstaelsen mellan det privata och
offentliga.

Atgéard:

Program for regelbundna besdk hos foretag fran forvaltningsledningar och
politiker tas fram och kommuniceras. Andra motesforum anordnas, t ex
frukostmoten pa olika teman.

Tidplan:

Program utarbetas under varen 2006 och inarbetas i kommunikationsplanen.
Ansvar:

Respektive forvaltningsledning. Koordineras av LK

13. Forbattringsrutiner for upphandling.

Syftet ar att foretagsrepresentanter ska ges mojlighet att ge forslag pa
forbattringar efter genomférda upphandlingar. Ett resultat bor ocksa bli att en
diskussion fors om forfragningsunderlag.

Atgard:

Kontakt tas med branschorganisationer som bjuds in till utvarderingar.
Anbudsmallar, anpassade for olika branscher, kan tas fram. Malet ar, om
mojligt, att forenkla blanketter och minska upplevd byrakrati.

Tid: Paborjas under hosten 2006. Darefter arlig uppfoljning.

Ansvar:

KSK, Lk, Tf

Ovriga atgarder

14. Tydliggdra granserna mellan kommunen och andra offentliga
myndigheter pa Gotland

Avsikten ar beskriva och forbattra de processer dar kommunen ér en del av
skeendet. Det handlar bl a om grénssnitten gentemot lansstyrelse och polis.
Syftet ar att 6ppna upp for en dialog for att forbattra processerna
myndigheterna emellan.

Atgard:

Kartlagga gréanserna mellan kommun/lansstyrelse/polis. Utarbeta information
om detta.

Tid:

Pabdrjas 2007
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Ansvar:
Lk tillsammans med berdrda forvaltningar, lansstyrelse och polis.

Samtliga atgarder foljs upp kontinuerligt i Smidiga Gotlandnatverket.

Resultat kommuniceras aterkommande till kunder och allménhet genom olika
kanaler.
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