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Sammanfattning

e Kalmar kommuns Nojd-Kund-Index (NKI) ar 70. Medelvérdet
for samtliga deltagande kommuner &r 68.

e Jamfort med 2013 har Kalmar kommun okat sitt NKI1-varde fran
64 till 70, dvs. med sex enheter.

e Det serviceomrade som foretagarna ar mest néjda med &r
bemdtande som far ett betyg pa 76. Minst nojda ar de med
rattssakerhet och information, bada med betyg pa 69.

e Da resultaten for serviceomradena jamfors med tidigare ars
resultat visas forbattringar for samtlig sex omraden. Arets resultat
for respektive omrade ar hogre an vad som framkommit i nagon
av de tva tidigare matningarna. Effektivitet visar pa den storsta
okningen mellan 2013 och 2015 med ett atta enheter hogre vérde.

e Foretagarna i Kalmar kommun ger godkénda eller hdga betyqg till
de fem myndighetsomradena. Hogst NKI far Serveringstillstand
med 83 och lagst NKI tilldelas Markupplatelse med 65.

e Jamfort med 2013 har NKI-véardena for fyra av de fem
myndighetsomradena okat.

e Jamfort med riksgenomsnitten ar foretagarna i Kalmar kommun
nojdare med tre av fem myndighetsomraden.

e Denna undersdékning ger inte bara svar pa vad féretagarna ar
nojda respektive mindre néjda med. Den ger ocksa svar pa vilka
serviceomraden som &r viktigast for helhetsbedémningen (det
totala NKI-vardet i kommunen) och vilka omraden som bor vara
prioriterade vid ett forbattringsarbete. | Kalmar kommun anser
foretagarna att bemdotande, effektivitet och rattsséakerhet ar
viktigast. Dessa tre omraden kan darmed vara viktiga att
inkludera i ett kommande forbéattringsarbete.



Fakta om undersokningen

Bakgrund

Det finns ett stort engagemang for foretagsfragor bland Sveriges kommuner.
Men vad tycker egentligen de foretag som har haft kontakt med kommunen om
deras service och myndighetsutdvning.

| samarbete med Stockholm Business Alliance (SBA) och Business Region
Goteborg (BRG) tog Sveriges kommuner och Landsting ar 2011 initiativ att
skala upp den serviceméatning som SBA och BRG tidigare genomfort for sina
kommuner till nationell niva. Den undersokningen hade tva viktiga fordelar
jamfort med andra studier inom omradet foretagsklimat: Den tog enbart upp
faktorer som kommunerna sjélva kan paverka och det var endast foretag som
varit i kontakt med kommunen som deltog i undersékningen.

Syftet med understkningen &r att genomfdra en kvalitetsmatning av den
kommunala servicen och myndighetsutévningen gentemot foretagare. Fem
myndighetsomraden undersoks: Brandtillsyn, Bygglov, Markupplatelse, Miljo-
och halsoskydd samt Serveringstillstand. For dessa omraden stélls fragor kring
sex serviceomraden: information, tillganglighet, bemétande, kompetens,
rattssakerhet och effektivitet.

Undersdkningen ger kommunerna information om inom vilka forvaltningar
foretagarna anser att myndighetsutdvningen fungerar bra respektive mindre bra
samt vad kommuner behover bli battre pa. Det langsiktiga malet &r att
kommunerna i Sverige uppnar ett genomsnittligt NKI pa minst 75.

Om genomforandet av Insikt 2015

Undersokningen bygger i huvudsak pa analysmodellen N&jd-Kund-Index
(NKI), vilken &r en vél etablerad modell for att mata kundngjdhet inom saval
den privata som den offentliga sektorn. Modellen redovisar dels NKI som &r ett
nojdhetsmatt, dels ett effektmatt som visar vilken betydelse de olika
serviceomradena har for den totala néjdheten.



Parallellt med SKL:s undersokning Insikt som omfattar 147 kommuner?, sa
genomfor SBA en likvardig serviceméatning for sina 52 kommuner. Enkétfragor,
urval och genomférande har 6verlag varit likvardiga eller genomforts pa ett
likvardigt satt. Resultaten fran de bada undersékningarna ar darfor jamforbara. |
den nationella rapporten som offentliggors i september 2015 kommer resultaten
fran de bada undersokningarna att vara hopslagna. Undersokningen har
genomforts i fem steg enligt foljande:

Steg 1: Deltagande kommuner tar fram ett register med kontaktuppgifter till de
foretag som under 2014 haft ett eller flera myndighetsarenden med kommunen.

Steg 2: Markér AB genomfor en enkatundersokning dar 48 295 foretag? far
mojlighet att besvara fragor om vad de anser om kommunens service och
myndighetsutévning. Undersdkningen genomférs som en postal
enkatundersokning med telefonpaminnelser. Goteborg, Kungsbacka och
Malndal har under 2014 ingatt i pilotprojektet for den I6pande
insiktsundersékningen. FoOr dessa tre kommuner har dven e-post anvants for
skicka ut och samla in enkaterna.

Steg 3: SKL:s och SBA:s tva undersokningar slas ihop och statistiken bearbetas.

Steg 4: Kommunrapporter med resultat for respektive kommun sammanstélls
och distribueras till kommunerna. Markér AB sammanstéller resultaten for
SKL:s 147 deltagare, SWECO eller Mind Research AB sammanstaller
resultaten for SBA:s 52 deltagare.

Steg 5: En nationell rapport sammanstalls av SKL i form av en Oppen
jamforelse under rubriken Foretagsklimat.

Om presentationen av resultaten

| denna rapport presenteras resultat for den egna kommunen ar 2015. Deltog
kommunen i 2011 och 2013 ars undersokningar kommer dven vissa jamforelser
att goras med resultaten fran dessa tva ar.

For att anpassa modellberdkningarna till SKL:s webbverktyg for den 16pande
insiktsundersékningen har berakningarna for NKI-betyget och betygsindex for
serviceomradena forenklats nagot. Resultaten for aren 2011 och 2013 &r i
rapporten darfor omraknade enligt 2015 ars definitioner.

NKI-betyget paverkas ytterst marginellt. For nagra kommuner som legat valdigt
néra ett lagre eller ett hogre betyg 2011 eller 2013, kan dock en férandring skett
fran de resultat som tidigare redovisats.

Betygsindex for de sex serviceomradena beraknades tidigare utifran en
matematisk modell dar samtliga fragor for respektive serviceomrade beaktades.

! Fyra av dessa utgors inte av kommuner utan av gemensamma forvaltningar
eller forbund. For enkelhetens skull anvander vi i fortsattningen bendmningen
kommuner for samtliga deltagare i undersokningen.

2 Denna siffra inkluderar dven arenden for privatpersoner och andra
organisationer i Goéteborg, Kungsbacka och Mdlndal.



Fr.0.m. detta ar anvands istallet det ssmmanfattande betyget for varje
serviceomrade. Betygsindex for 2011 och 2013 6kar med i genomsnitt en enhet
jamfort med de resultat som tidigare redovisats, for enskilda kommuner kan
dock skillnaden bli storre.

| 6vrigt har foljande forandringar i undersokningen gjorts over tid:

e Mellan 2011 och 2013 andrades nagra av fragorna i enkaten for de sex
serviceomradena. Ar 2015 har en frdga formulerats om. “Hur ndjd var
du med var férmaga att hjilpa till att 16sa ditt problem?” har adndrats till
”Hur ndjd var du med var forméga att ge rad och végledning?”.

o For de kommuner som under 2014 har genomfort
insiktsundersokningen I6pande har insamlingsmetoden forandrats.
Foretagarna har fatt enkaten narmare inpa att kontakten med kommunen
skett. Utskick och insamling har delvis skett med hjélp av e-post.

Minst 7 svar

I denna kommunrapport krdvs minst 7 svarande foretagare for att ett NKI-vérde
ska redovisas. Observera att 7 svar ar ett mycket litet antal att basera statistik
pa och kan endast utgora en fingervisning om vad foretagarna anser.
Kommunrapporten ska framst ses som ett verktyg foér forbattringsarbete och en
fingervisning ar battre an att vi inte redovisar nagot resultat alls. | den nationella
rapporten kravs 12 svarande foretagare for att kommunens resultat ska
redovisas i rankingen. Resultaten fran den nationella rapporten kommer att fa
medialt utrymme och kvalitetskraven &r darfor storre i den rapporten.

For att kommunen ska se hur de egna resultaten forhaller sig till andra
kommuners redovisas dven nagra medelvarden for samtliga deltagande
kommuner 2015.

For redovisning av effektmatt, R2-varde och prioriteringsmatris kravs att minst
50 foretagare svarat pa serviceomradenas totalfragor samt de tre NKI-fragorna.
For att dessa matt ska redovisas per myndighetsomrade kréavs att 50 foretagare
per myndighetsomrade svarat pa serviceomradenas totalfragor samt de tre NKI-
fragorna.

NKI-fragan
NKI ar uppbyggt av fragorna:
e Hur no6jd var du med forvaltningen i sin helhet?
o Hur vél uppfyllde férvaltningen dina férvantningar?

e Tank dig en perfekt forvaltning. Hur néara ett sadant ideal kom
forvaltningen?

Serviceomradenas betygsindex baseras fr.o.m. detta ar pa foretagarnas
bedémning totalt sett av respektive delomrade.

Betygsskalan gar fran 0-100. Under 62 anses som ett lagt betyg, mellan 62-69
som ett godkant betyg och 70 eller mer som ett hdgt betyg.



Fem myndighetsomraden

Brandetillsyn

Tillsyn och kontroll enligt lagen om skydd mot olyckor (LSO) samt tillstand
och tillsyn enligt lagen om brandfarliga och explosiva varor (LBE) &r en del av
kommunens totala tillsynsansvar.

Bygglov

Nastan allt byggande paverkar omgivningen och darfor kravs bygglov enligt
plan- och bygglagen.

Markupplatelse

En tillfallig upplatelse av kommunens mark for till exempel forséljning,
uteservering och evenemang. Markforséljning och arrenden ingar inte!

Miljo- och halsoskydd

Kommunen bedriver tillsyn och kontroll av verksamhet och anlaggningar inom
samtliga lagstiftningsomraden som milj6- och halsoskyddet omfattar. Det finns
flera lagar som styr kommunens arbete, varav de viktigaste ar miljobalken och
livsmedelslagen.

Serveringstillstand

For att fa servera alkoholhaltiga drycker till allmanheten kravs det enligt
alkohollagen ett serveringstillstand.



Fakta om undersokningen for Kalmar kommun

Tabell: Svarsfrekvens, bortfall och dvertackning

Kommunen totalt
Antal

Antal &renden i urvalet 592
Overtackning® 37

Aterstaende urval 555
Bortfall* 235
Antal svar 320
Svarsfrekvens® 58%

For Kalmar kommun &r svarsfrekvensen 58 procent. For SKL:s del av
understkningen med 147 kommuner ar svarsfrekvensen 58,7 procent.

Tabell: Antal svar per myndighetsomrade

Myndighetsomrade Antal
svar
Brandtillsyn 70
Bygglov 38
Markupplatelse 33
Miljo- och hélsoskydd 167
Serveringstillstand 12
Totalt 320

$ Med 6vertackning menas de foretag som ingick i det ursprungliga urvalet men
som inte kan inga i undersokningen, t.ex. for att foretaget upphort, att
adressuppgifter varit felaktiga eller att kontaktpersonen pa foretaget slutat.

4 Med bortfall menas de féretag som valt att inte delta i undersokningen eller
som inte har gatt att nd under datainsamlingsperioden.

5 Antal svar dividerat med det aterstaende urvalet efter att Gvertackningen
réknats bort.



Tabell: Andel &renden per myndighetsomréde (viktat resultat)®

Myndighetsomrade Kalmar Samtliga
kommun kommuner

Brandtillsyn 18% 8%
Bygglov 13% 14%
Markupplatelse 9% 9%
Miljo- och hélsoskydd 55% 59%
Serveringstillstand 5% 10%
Totalt 100% 100%

Kalmar kommun har en forhallandevis hog andel drenden inom omradet
Brandtillsyn i jamforelse med samtliga kommuner i undersékningen. Resultatet
for detta myndighetsomrade har darmed relativt stor vikt for kommunens totala
NKI-varde.

® For flertalet kommuner &r population och urval samma sak, men for storre
kommuner med fler &n 300 arenden inom respektive myndighetsomrade dras ett
obundet slumpmaéssigt urval. Resultaten viktas med hansyn tagen till
populationsstorleken i respektive myndighetsomrade.



Kommunens totalresultat

Bakgrundsfakta

| enkdten stalls ett antal bakgrundsfragor som anses relevanta for analysen av
resultaten. Fragorna handlar om kon, fakta om foretaget, om hur kontakten med
kommunen gatt till, om avgiften for arendet samt om arendets utfall.

Hur stor andel av drendena som utfallit positivt eller negativt kan skilja sig at en
del mellan olika kommuner och eventuellt ocksa paverka NKI-resultatet med
nagra enheter. Denna fraga har dock manga dimensioner och kommunen bor
vara forsiktig med att hanvisa ett daligt resultat till att foretagarna ar missnojda
med utfallen av sina arenden. | viss myndighetsutévning finns det utrymme for
skillnader i beddmning och givetvis kan en del tjansteman vid gransfall vara
mer tillmotesgaende an andra, vilket till viss del kan forklara att en del
kommuner har fler positiva utfall. Men det kan ocksa bero pa att kommunens
tjansteman for en bra dialog med foretagarna och hjéalper dem gora ratt fran
borjan eller far dem att avsta fran att lamna in ansékningar med stor risk for
avslag. Skillnader kan ocksa bero pa olikheter i karaktaren pa de arenden
foretagare har i kommunen. En kommun som ar duktig pa att forklara och
informera om varfor det blivit ett negativt utfall kan ocksa fa ett battre resultat.
Om foretagarna kanner att myndighetsutovningen skett pa ett korrekt satt och
att bemaotandet varit bra sa ar det lattare att forsta och acceptera dven ett negativt
besked.

I vilken man foretagarna blev informerade om vilka tjanster som ingick i priset
och hur rimlig de tycker att avgiften dr samvarierar ocksa med hur nojd man ar
med servicen. Har man inte blivit informerad eller tycker att priset &r helt
orimligt blir betyget generellt lagre.



Diagram: Kon

Samtliga
kommuner
Man 71% 71%
Kvinna 29% 29%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Diagram: Foretagets branschtillhdrighet
Samtliga
kommuner
Jordbruk 4%
Industri (tillverkning, verkstad, bygg 17% 18%
m.m.)
Transport och magasinering 2%
Handel 18% 14%
Hotell, restaurang och underhallning
(café, pubar, danslokaler m.m.) 29% 37%
Skola, vard och omsorg 6%
Foretagstjanster (konsulter och 6vrig 0
tjanstenaring) 3%
Ovrigt 15% 16%

0% 20% 40% 60% 80%  100%



Diagram: Antal anstallda i foretaget

o - o

6-10 [ 14%

51-100 [l 4%

101 eller fler F %

Samtliga
kommuner
11%

38%

17%

21%

5%

7%

0% 20% 40%

10

60% 80% 100%



Diagram: Arendeutfall gallande tillstdnd/anmalan

Positivt

Delvis positivt

Negativt

Vet gj

Diagram: Arendeutfall gallande tillsyn

Forelaggande
och/eller atgarder
behdvde vidtas

Varken forelaggande
eller tgarder
behévde vidtas

Vet gj

11

Samtliga
kommuner
2% 2%
I 5% 6%
6% 6%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
. Samtliga
kommuner
. 10% 10%
0% 20% 40% 60% 80% 100%



Diagram: Huvudsakligt kontaktsétt

Samtliga

kommuner
Telefon h 18% 19%

E-post - 15% 20%
Brev [ 11% 11%

Personligt mote 53% 46%
E-tjanst | 1% 1%
Annat satt, vilket? 2% 2%

O% 0% 0% 0% 80% 100%

Diagram: | forvag informerad om vilka tjanster som ingick i avgiften

Samtliga

kommuner
Ja, fick fullstandig
information 39% 37%
Ja, fick viss
Nej, inte alls - 20% 24%

Vet gj F 12% 13%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Diagram: Avgiftens rimlighet

Samtliga

kommuner
Helt rimlig h 11% 13%

Ganska rimlig _ 23% 24%
Varken rimlig eller _ 0
orimlig 28% 20%
Ganska orimlig - 16% 18%

Helt orimlig - 11% 11%
Vet ej F 12% 14%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Diagram: Erfarenhet av kommunal service fran annan kommun

Samtliga
kommuner

Ja, fran flera andra
kommuner - 20% 20%
Ja, fran en kommun . 12% 15%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Diagram: Tidigare kontakt i samma typ av arende

Samtliga
kommuner

Ja’ ﬂera génger _ o 52%
Ja, en gang . 12% 14%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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NKI och Index

Bilden nedan visar kommunens évergripande resultat (NKI-vérde) samt
betygsindex per serviceomrade 2011, 2013 och 2015.

Bild: NKI samt betygsindex per serviceomrade 2011, 2013 och 2015

NKI 2011 NKI 2013 NKI 2015

64 70
Serviceomraden Index 2011  Index 2013  |ndex 2015
SCORC -
B
AR
B
TED =
el =

NKI-vérdet for Kalmar kommun uppgar till 70. | jamférelse med tidigare ars
resultat visas en positiv trend da NKI-vardet okat vid varje mattillfalle. Mellan
2013 och 2015 &r 6kningen sex enheter.

Det serviceomrade som foretagarna ar mest néjda med &r bematande som far ett
betyg pa 76. Minst néjda ar de med rattssakerhet och information, bada med
betyg pa 69. Det bor dock patalas att ett betyg pa 69 klassificeras som godkanda
betyg pa gransen till hoga.

Da resultaten for serviceomradena jamfors med tidigare ars resultat visas
forbattringar for samtliga sex omraden. Arets resultat for respektive omréde ar
hogre an vad som framkommit i ndgon av de tva tidigare matningarna.
Effektivitet visar pa den storsta 6kningen mellan 2013 och 2015 med ett atta
enheter hogre vérde.

Observera att resultaten for aren 2011 och 2013 ar omréaknade enligt 2015 ars
definitioner (se sida 3).
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NKI och Index per myndighetsomrade

Tabell: NKI per myndighetsomrade 2011, 2013 och 2015
Myndighetsomrade

NKI 2011 NKI 2013 NKI 2015 Fodréandring 2013-2015

Brandtillsyn 73 71 77 +6
Bygglov 61 65 68 +3
Markupplatelse 60 66 65 -1

Miljo- och hélsoskydd 60 54 68 +14
Serveringstillstand 66 69 83 +14
Totalt 62 64 70 +6

Foretagarna i Kalmar kommun ger godkénda eller hdga betyg till de fem
myndighetsomradena. Hogst NKI far Serveringstillstand med 83 och lagst NKI
tilldelas Markupplatelse med 65.

Jamfort med 2013 har NKI-vérdena for fyra av de fem myndighetsomradena
okat. Milj6- och halsoskydd samt Serveringstillstand star for de storsta
forbattringarna med 14 enheter hogre NKI-varden. Resultaten for omradet
Serveringstillstand bor dock tolkas med viss forsiktighet eftersom det endast
baseras pa tolv svar.

Tabell: Betygsindex fordelat per myndighets- och serviceomrade
Myndighets-

omrade Ratts-
Information Tillganglighet Bemoétande Kompetens sdkerhet Effektivitet

Brandtillsyn 72 82 83 79 75 82
Bygglov 67 66 70 66 66 69
Markupplatelse 65 70 73 73 65 67
Miljo- och

halsoskydd 67 72 75 72 68 72
Serverings-

tillstand 82 84 84 81 80 81
Totalt 69 74 76 74 69 74

Foretagarna i Kalmar kommun ger godkanda eller hoga betyg till de sex
serviceomradena for samtliga fem myndighetsomraden. Hogst betyg far
tillgangligheten och bemotande inom omradet Serveringstillstand med varden
pa 84. Lagst betyg tilldelas information och rattssakerhet inom omradet
Markupplatelse, bada med vérden pa 65.
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Jamforelse med samtliga kommuner

| tabellen nedan gors en jamforelse av Kalmar kommuns resultat med resultaten
for samtliga deltagande kommuner i undersékningen, dvs. inklusive SBA:s 52
kommuner. Syftet ar att kommunen ska fa en uppfattning om hur val
kommunens resultat star sig i relation till andra kommuner.

Tabell: NKI och betygsindex, jamforelse med samtliga kommuner

Kalmar kommun Samtliga kommuner

NKI totalt 70 68
NKI

Brandtillsyn 77 76
Bygglov 68 62
Markupplatelse 65 67
Miljo- och hélsoskydd 68 68
Serveringstillstand 83 73
Index

Information 69 68
Tillganglighet 74 72
Bemotande 76 75
Kompetens 74 71
Raéttssdkerhet 69 70
Effektivitet 74 70

Kalmar kommuns NKI-varde &r 70, vilket ar ett hdgt betyg. Medelvérdet for
samtliga deltagande kommuner &r 68.

Jamfort med riksgenomsnitten &r foretagarna i Kalmar kommun nojdare med tre
av fem myndighetsomraden. Aven om resultaten for omrédet Serveringstillstand
bor tolkas med viss forsiktighet, eftersom det baseras pa relativt fa svar, kan det
noteras att omradets NKI-varde i Kalmar kommun é&r tio enheter hogre an
genomsnittet for samtliga kommuner. Endast omradet Markupplatelse visar pa
ett lagre resultat &n genomsnittet.
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Storsta skillnaderna i jamforelse med samtliga
kommuner

Vad tycker foretagarna att kommunen ar bra respektive mindre bra pa i
jamforelse med andra kommuner i undersékningen? Nedan goérs en jamforelse
av de enskilda fragorna i enkaten dar tabellerna visar de fem fragor dar
kommunen far hogst respektive lagst resultat i jamforelse med samtliga
kommuner.

Tabell: De fem enskilda fragor dar Kalmar kommun har béast resultat i
jamforelse med samtliga kommuner:

Fraga Kalmar Samtliga
kommun kommuner Skillnad

... var formaga att ge rad och véagledning? 7,4 7,1 0,3
mdjllgheteon att komma i kontakt med ratt 75 72 03
person (er) pa telefon?

... den lyhordhet som vi visade? 7,7 7,4 0,3

... mojligheten att fa traffa ratt person (er)? 7,7 7,5 0,2

... hur vi informerade om processen och 7.2 70 0,2

rutinerna for ditt arende?

Tabell: De fem enskilda fragor dar Kalmar kommun har samst resultat i
jamforelse med samtliga kommuner:

Fraga Kalmar Samtliga

kommun kommuner Skillnad
= hur vi informerade om mojligheten att 6.7 6.8 01
Overklaga beslut?
= mojligheterna att framféra klagomal och 70 71 01
lamna synpunkter?
... var skriftliga information
(beslutsunderlag, blanketter, broschyrer 7,2 7,2 0,0
m.m.)?
.. informationen pa var webbplats? 6,8 6,8 0,0
... det satt som vi motiverade vara 7.2 7.2 0.0

stéllningstaganden/beslut?

For ovriga resultat gallande de enskilda fragorna i enkaten, se bilaga 1.



Effektmatt och forklaringsgrad

Effektmatten visar i vilken utstrackning respektive serviceomrade paverkar det

totala NKI-vardet. For att effektmatt ska beraknas kravs att minst 50 foretagare

svarat pa serviceomradenas totalfragor samt de tre NKI-fragorna. Se bilaga fyra
for en mer detaljerad beskrivning av hur effektmatten raknas fram.

Laga effektmatt uppstar nar foretagarnas betygsattning for ett serviceomrade
avviker fran deras betygsattning av de tre NKI-fragorna (det 6vergripande NKI-
resultatet). Man kan da anta att detta serviceomrade ar mindre viktigt for
foretagarnas helhetsintryck. Ett effektmatt pa noll innebér dock inte att
serviceomradet ar helt oviktigt, utan snarare att nagot eller nagra andra
serviceomraden har tillmatts valdigt stor betydelse for det dvergripande NKI-
resultatet och att foretagarna ar tillfreds med nivan som serviceomradet ligger
pa for tillfallet.

R2 &r ett matt pa i vilken grad fragorna under respektive serviceomrade
forklarar det 6vergripande NKI-vérdet. Det genomsnittliga R2-vérdet for
samtliga deltagande kommuner i understkningen &r 0,85, vilket & en mycket
hog forklaringsgrad. Ett 1agre R2 indikerar att det finns faktorer eller
omstandigheter i kommunen som paverkar NKI1-vardet som inte har tackts in av
enkatens fragor. Exempelvis en negativ debatt om kommunen i lokala media
som inte har nagot med servicen i myndighetsutévningen att gora.

Tabell: Betygsindex, effektmatt samt R2 for Kalmar kommun

NKI 2015 I vilken grad de sex serviceomradena
forklarar det totala NKI-vardet
70 R2-0,9
Serviceomrade Index Effektmatt
Information 69 0,33
Tillganglighet 74 0,02
Bemdotande 76 1,70
Kompetens 74 0,05
Rattssakerhet 69 1,39

Effektivitet 74 151
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Prioriteringsmatris

| prioriteringsmatrisen delas de sex serviceomradena in i fyra olika kategorier
baserade pa betygsindex och effektmatt enligt foljande:

e Varda - Serviceomraden inom denna kategori upplevs som
viktiga, och har ocksa fatt ett bra betyg. Detta resultat bor
bibehallas och om effektmattet ar hogt aven forbattras.

e Prioritera — Serviceomraden inom denna kategori &r av stor vikt
att forbattra. De har hog inverkan pa det totala NKI-vérdet
samtidigt som foretagarna satt forhallandevis laga betyg.

e Lagre prioritet — Serviceomraden med laga betyg, men med
lagre paverkan pa det totala NKI-vardet. Forbattringar kan vara
onskvarda, men &r inte lika viktiga som serviceomraden inom
kategorin Prioritera”.

e Bevara - Serviceomraden inom denna kategori kréaver i dagslaget
ingen direkt atgard, da prestationen &r relativt god samtidigt som
det finns viktigare omraden att prioritera.

Linjerna i matrisen placeras pa medianerna for betyg och effektmatt for Kalmar
kommun. Féargskalornas granser utgors av medianerna for betyg och effektmatt
for samtliga kommuner i undersékningen.

Bild: Prioriteringsmatris for Kalmar kommun
80

Hogt resultat

A

75

70
Resultat

. @ Rattssakerhet
@ Information

65 4

v

Lagt resultat | Lagre prioritet
60 T T T . T

0,00 0,25 0,50 0,75 1,00 1,25 1,50 1,75

L&g prioritet < Effektmatt > Hog prioritet

Medianresultat och medianeffekt, kommunen
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I Kalmar kommun anser foretagarna att bemdétande, effektivitet och
rattssakerhet dr viktigast. Dessa tre omraden kan darmed vara viktiga att
inkludera i ett kommande forbattringsarbete.
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Resultat per
myndighetsomrade

| detta kapitel visas resultatet i undersokningen for respektive
myndighetsomrade i kommunen. Minst sju svar kravs for att ett NKI-vérde ska
redovisas! For redovisning av effektmatt, R2-véarde och prioriteringsmatris
kravs hér att minst 50 foretagare for myndighetsomradet svarat pa
serviceomradenas totalfragor samt de tre NKI-fragorna.
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Brandtillsyn
NKI och index
Bild: NKI samt betygsindex per serviceomrade for Brandtillsyn 2011, 2013

och 2015

NKI 2011 NKI 2013 NKI 2015

77

Servicecomraden Index 2011 Index 2013  |hdex 2015

72

Information

Tillganglighet 82

Bemotande 83

Kompetens 79

75

Rattssakerhet

Effektivitet

Observera att resultaten for aren 2011 och 2013 &r omraknade enligt 2015 ars
definitioner (se sida 3).
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Storsta skillnaderna i jamforelse med andra kommuner

Tabell: De fem enskilda fragor dar Kalmar kommun har bést resultat i
jamforelse med andra kommuner inom omradet Brandtillsyn

Fraga Kalmar Samtliga

kommun kommuner Skillnad

... mojligheten att direkt hdmta blanketter

. . oo - 8,0 7,4 0,6
och informationsmaterial pa hemsidan?
... mojligheten att anvanda e-tjanster for ditt
arende? 7.6 71 0.5
mbjllgheteon att komma i kontakt med ratt 85 8.1 0.4
person (er) pa e-post?
= hur vi informerade om mojligheten att 7.2 6.8 0.4
dverklaga beslut?
... Vart satt att kommunicera med dig? 8,5 8,2 0,3

Tabell: De fem enskilda fragor dar Kalmar kommun har samst resultat i
jamforelse med andra kommuner inom omradet Brandtillsyn

Fraga Kalmar Samtliga
kommun kommuner Skillnad
... var kunskap om lagar och regler? 8,3 8,4 -0,1
... var kunskap om amnesomradet? 8,3 8,4 -0,1
.. var férmaga att forsta dina problem? 7,7 7.8 -0,1
... var formaga att ge rad och vagledning? 7,9 8,0 -0,1

.. mojligheten att fa traffa ratt person (er)? 8,1 8,1 0,0



Bygglov

NKI och index

Bild: NKI samt betygsindex per serviceomrade for Bygglov 2011, 2013 och
2015

NKI 2011 NKI 2013 NKI 2015

Serviceomraden Index 2011 Index 2013  |ndex 2015
Information
Tillganglighet
Bemotande

Kompetens

Rattssakerhet

Effektivitet

Observera att resultaten for aren 2011 och 2013 &r omraknade enligt 2015 ars
definitioner (se sida 3).
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Storsta skillnaderna i jamforelse med andra kommuner

Tabell: De fem enskilda fragor dar Kalmar kommun har bést resultat i
jamforelse med andra kommuner inom omradet Bygglov

Fraga Kalmar Samtliga

kommun kommuner Skillnad

. . L L 7,1 6,1 1,0
... tiden for handlaggningen av ditt &rende?
o formagan att halla 6verenskomna 73 6.6 07
tidsramar?
rutinerna kring handlaggningen av ditt 7.2 6.5 0.7
arende?
... var kunskap om féretagens villkor och 6.8 63 0,5
forutsattningar?
.. var férmaga att forsta dina problem? 7,0 6,5 05

Tabell: De fem enskilda fragor dar Kalmar kommun har samst resultat i
jamforelse med andra kommuner inom omradet Bygglov

Fraga Kalmar Samtliga
kommun kommuner Skillnad

. . s 5,5 6,7 -1,2
... informationen pa var webbplats?
... mojligheten att anvanda e-tjanster for ditt 5.9 6.9 10
arende? ’ ’ '
... mojligheten att direkt hamta blanketter 73 76 023
och informationsmaterial pa hemsidan? ' ' '

7,0 7,3 -0,3

... var kunskap om lagar och regler?
... var kunskap om amnesomradet? 6,8 7,1 -0,3
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Markupplatelse
NKI och index

Bild: NKI samt betygsindex per serviceomrade for Markupplatelse 2011, 2013
och 2015

NKI 2011 NKI 2013 NKI 2015

66 65

Servicecomraden Index 2011 Index 2013  |hdex 2015

66 65

Information

Tillganglighet 69 70

Bemotande 68 73

Kompetens 69 73

67 65

Rattssakerhet

Effektivitet 68

Observera att resultaten for aren 2011 och 2013 ar omréaknade enligt 2015 ars
definitioner (se sida 3).
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Storsta skillnaderna i jamforelse med andra kommuner

Tabell: De fem enskilda fragor dar Kalmar kommun har bést resultat i
jamforelse med andra kommuner inom omradet Markupplatelse

Fraga Kalmar Samtliga

kommun kommuner Skillnad

... mdjligheten att komma i kontakt med ratt 77 6.9 0,8
person (er) pa telefon?
... mojligheten att fa traffa ratt person (er)? 7,7 7,0 0,7
... mdjligheten att komma i kontakt med ratt 78 73 05
person (er) pa e-post? ’ ' '

o . 0 1,7 7,3 0,4
... var kunskap om amnesomradet?
... mojligheten att anvanda e-tjanster for ditt 71 6,8 0.3

arende?

Tabell: De fem enskilda fragor dar Kalmar kommun har samst resultat i
jamforelse med andra kommuner inom omradet Markupplatelse

Fraga Kalmar Samtliga

kommun kommuner Skillnad
... hur vi informerade om mojligheten att

verklaga beslut? i JIF: L4
.. var skriftliga information
(beslutsunderlag, blanketter, broschyrer 6,3 7,2 -0,9
m.m.)?

- - o o 610 617 '0,7
... informationen pa var webbplats?
... var formaga att forsta dina problem? 6,1 6,8 -0,7
... det satt som vi motiverade vara 65 71 06

stallningstaganden/beslut?



Milj6- och hélsoskydd
NKI och index
Bild: NKI samt betygsindex per serviceomrade for Miljo- och halsoskydd

2011, 2013 och 2015

NKI 2011 NKI 2013 NKI 2015

e
Serviceomraden Index 2011 Index 2013  |ndex 2015
e s
e e
e a
s .
e
- e

Observera att resultaten for aren 2011 och 2013 ar omréaknade enligt 2015 ars
definitioner (se sida 3).
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Storsta skillnaderna i jamforelse med andra kommuner

Tabell: De fem enskilda fragor dar Kalmar kommun har bést resultat i
jamforelse med andra kommuner inom omradet Miljo- och halsoskydd

Fraga Kalmar Samtliga
kommun kommuner Skillnad

... mdjligheten att anvanda e-tjanster for ditt 70 6.7 03
arende?
.. var formaga att forsta dina problem? 7,2 6,9 0,3
mOJllghetep att komma i kontakt med ratt 75 73 0.2
person (er) pa telefon?

. . . 1,7 7,5 0,2
... mojligheten att fa traffa rétt person (er)?
.. informationen pa var webbplats? 6,9 6,7 0,2

Tabell: De fem enskilda fragor dar Kalmar kommun har samst resultat i
jamforelse med andra kommuner inom omradet Miljo- och halsoskydd

Fraga Kalmar Samtliga

kommun kommuner Skillnad
... mojligheterna att framfora klagomal och 6.8 7.1 03
lamna synpunkter?
... mojligheten att komma i kontakt med rétt 75 77 02
person (er) pa e-post? ' ’ '
... mojligheten att direkt hdmta blanketter 6.9 71 0.2
och informationsmaterial p& hemsidan? ' ’ '
... hur vi informerade om mdjligheten att 6.6 6.7 01

overklaga beslut?

... var skriftliga information

(beslutsunderlag, blanketter, broschyrer 7,1 7,2 -0,1
m.m.)?



Effektmatt och forklaringsgrad

Tabell: Betygsindex, effektmatt samt R2 for Miljo- och halsoskydd

NKI 2015 I vilken grad de sex serviceomradena forklarar
det totala NKI-vardet for myndighetsomradet
| 68 R2-0,9 |
Serviceomrade Index Effektmatt
Information 67 0,51
Tillganglighet 72 0,00
Bemotande 75 1,09
Kompetens 72 0,66
Rattssakerhet 68 0,57
Effektivitet 72 2,20

Prioriteringsmatris

Bild: Prioriteringsmatris for Miljo- och halsoskydd
90

Hogt resultat

A
80
@ Bemdétande
Py Kompetens
illgénglighet
70
Resultat Rattssakerhet
[}
Information
60 -
v
Lagt resultat | L&gre prioritet
50 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
0,00 025 0,50 0,75 1,00 1,25 1,50 1,75 2,00 225 2,50
Lag prioritet < Effektmatt > Hdg prioritet

Medianresultat och medianeffekt, Miljo- och
héalsoskydd
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- - 0
Serveringstillstand
NKI och index
Bild: NKI samt betygsindex per serviceomrade for Serveringstillstand 2011,

2013 och 2015

NKI 2011 NKI 2013 NKI 2015

N -
Serviceomraden Index 2011  Index 2013  |ndex 2015
N
a
el = K
R
el = D
N A

Observera att resultaten for aren 2011 och 2013 ar omréaknade enligt 2015 ars
definitioner (se sida 3).
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Storsta skillnaderna i jamforelse med andra kommuner

Tabell: De fem enskilda fragor dar Kalmar kommun har bést resultat i
jamforelse med andra kommuner inom omradet Serveringstillstand

Fraga Kalmar Samtliga

kommun kommuner Skillnad
... hur vi informerade om mdjligheten att 8.8 73 15
overklaga beslut? ’ ' '
o e o o . . 9,0 75 15
... var férmaga att ge rad och vagledning?
... formagan att halla 6verenskomna 8.9 77 12
tidsramar? ’ ’ '
... hur vi informerade om processen och 8.7 75 1.2
rutinerna for ditt arende? ’ ’ '
91 7,9 12

... vart engagemang i ditt drende?

Tabell: De fem enskilda fragor dar Kalmar kommun har samst resultat i
jamforelse med andra kommuner inom omréadet Serveringstillstand

Fraga Kalmar Samtliga
kommun kommuner Skillnad

... mojligheten att anvanda e-tjanster for ditt 77 74 0.3
arende? ’ ’ '

. . . 8,3 8,0 0,3
... var kunskap om amnesomradet?

2 8,5 8,1 0,4
... var kunskap om lagar och regler?

o gx o o 7,8 7,3 0,5
... var férmaga att forsta dina problem?
... det sétt som vi motiverade vara 8.1 76 0.5

stéllningstaganden/beslut?

For de enskilda fragor dar kommunen presterat samst inom Serveringstillstand
ar anda resultaten dverlag béttre &n totalresultatet for myndighetsomradet.



Bilaga 1

Samtliga fragor — svarsfordelning i procent per
frageomrade

Kalmar kommun

Sammanfattande syn (NKI)
m Missndjd (1-4) (5-7) mNgjd (8-10)

Medel Vet ej
Hur ndjd var du med forvaltningen i
sin helhet? 75 9
Hur val uppfyllde férvaltningen dina 74 9
forvantningar? '
Ténk dig en perfekt forvaltning. Hur
7,0 12

nara ett sddant ideal kom
forvaltningen?
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Information

Hur nojd &r du med.. = Missndjd (1-4)  (5-7) mNojd (8-10)

Medel Vet ej

" Tegler som gallr for it rende? 3 27
e utinerna or it arender 3 2u
...hurvi;tr;fg\r/r;irlzgzcl;gwsmgligheten . 67 26
sen B -

... informationen pé var webbplats? 40 6,8 42
... totalt sett med informationen? 37 7,2 8

0 25 50 75 100

Tillganglighet

Hur nojd &r du med... m Missnojd (1-4) (5-7) mNogjd (8-10)

Medel Vet ej

... mojligheten att komma i kontakt
med réatt person (er) pa telefon? ot i 75 9

... mojligheten att komma i kontakt
med ratt person (er) pa e-post? 2y 8 30
... mdjligheten att fa traffa ratt person 97 61 77 28

(en)?
... mojligheten att direkt hamta
blanketter och informationsmaterial pa 33 74 40
hemsidan?

... mdjligheten att anvénda e-tjanster
for ditt drende? e o 70 52
... totalt sett med tillgéngligheten? 29 7,6 18

0 25 50 75 100
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Bemotande

Hur nojd &r du med... m Missnojd (1-4)  (5-7) mNojd (8-10)

Medel Vet ej
... Var attityd mot dig? 18 8,1 3
... Vart engagemang i ditt arende? 26 7,8 7
... Vart satt att kommunicera med dig? 24 n 7,8 3
... den lyhordhet som vi visade? 28 7,7 8
... totalt sett med bemdtandet? 26 “ 7,8 2

o
N
(&, ]
a1
o
~
ol

1

o

0

Kompetens

Hur nojd & du med... = Missnjd (1-4)  (5-7) mNbjd (8-10)

Medel Vet ej

... Var kunskap om lagar och regler? 24 “ 78 14

... var kunskap om amnesomrédet? 25 77 12
... var kunskap om foretagens villkor

och forutsattningar? o 7l 17

... var formaga att forsta dina problem? 27 7,2 11
... var formaga att ge rad och

végledning? 21 e .4 i1

... totalt sett med kompetensen? 28 “ 7,6 8

0 25 50 75 100
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Rattssakerhet

Hur noid & du med... m Missnojd (1-4)  (5-7) mNojd (8-10)

Medel Vet ej
... tydligheten i de lagar och regler
som géller for ditt drende? ol = 7.3 15
... det satt som vi motiverade vara
stallningstaganden/beslut? =) 7.2 14
... mojligheterna att framféra klagomal
och l&mna synpunkter? e ol 70 23
... totalt sett med rattssakerheten? 34 72 18
0 25 50 75 100

Effektivitet

Hur nojd &r du med.. = Missnjd (1-4)  (5-7) mNbjd (8-10)

Medel Vet ej
... tiden for hzr:g:‘éégeg?ningen av ditt 27 74 9
... formagan ?itésr:ilr:; ?;/erenskomna 22 77 15
... rutinerna Iériitr:%rr:]r:j(élsggningen av 25 76 13
... totalt sett med effektiviteten? 25 7,6 11

o

25 50 75

=
o

0
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Bilaga 2

NKI per bakgrundsfraga och myndighetsomrade

Om ett NKI-vérde saknas i tabellcellen innebér detta att det finns farre én 7
svar.

Tabell: Kon
Myndighets-
omrade
Man  Kvinna Totalt
Brandtillsyn 76 76 77
Bygglov 71 58 68
Markupplatelse 65 - 65
Miljo- och hélso-
skydd 66 70 68
Serveringstillstand 77 - 83
Totalt 69 71 70

Antal svar 221 86 320
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Tabell: Foretagets branschtillhérighet

Skola,

Myndighets- vard
omrade Jord- Indu- Trans- Hand- Hotell och Fdretags-

bruk stri porter el m.m. omsorg tjanster Ovrigt Totalt
Brandtillsyn - 77 - 77 78 - - 73 77
Bygglov - 63 - - - - - 72 68
Mark-
upplatelse - 76 - - 52 - - - 65
Milj6- och
halsoskydd 55 65 - 68 67 79 - 69 68
Serverings-
tillstand - - - - 81 - - - 83
Totalt 55 70 61 70 69 80 77 70 70
Antal svar 15 55 13 55 86 24 8 47 320

Tabell: Antal anstéllda i foretaget

Myndighets- 101 eller
omrade 0 1-5 6-10 11-50 51-100 fler
anstallda anstdllda anstdllda anstallda anstédllda anstallda Totalt
Brandtillsyn - 80 75 74 - 81 77
Bygglov - 71 - 63 - - 68
Markupplatelse - 48 - 64 - - 65
Miljo- och hélso-
skydd 66 69 65 63 - - 68
Serveringstillstand - - - - - - 83
Totalt 67 70 70 69 74 75 70
Antal svar 35 125 40 62 14 21 320
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Tabell: Arendeutfall gallande tillstand/anméalan

Myndighets-
omrade

Positivt Delvis positivt Negativt Vetej Totalt
Brandtillsyn 78 69 - - 77
Bygglov 74 - - - 68
Markupplatelse 69 - - - 65
Miljo- och hélso-
skydd 81 60 - 52 68
Serveringstillstand 86 - - - 83
Totalt 78 59 36 56 70
Antal svar 140 34 9 12 320

Tabell: Arendeutfall gallande tillsyn
Myndighets-

omrade Forelaggande och/eller Varken forelaggande eller
atgarder behovde vidtas atgarder behovde vidtas j Totalt

Brandtillsyn 74 82 - 77
Bygglov - - - 68
Markupplatelse - - - 65
Miljo- och hélso-

skydd 59 71 61 68
Serveringstillstand - - - 83
Totalt 64 73 62 70
Antal svar 63 102 19 320

Tabell: Huvudsakligt kontaktsatt

Myndighets-
omrade E- Personligt E- Annat
Telefon post Brev mote  tjanst satt Totalt
Brandtillsyn 77 80 - 75 - - 77
Bygglov 72 65 - 67 - - 68
Markupplatelse 67 70 - 57 - - 65
Milj6- och hélso-
skydd 69 84 56 70 - - 68
Serveringstillstand - - - - - - 83
Totalt 73 74 61 70 - - 70
Antal svar 51 45 32 153 3 5 320
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Tabell: | forvag informerad om vilka tjanster som ingick i avgiften

Myndighets-
omréade Ja, fick fullstdndig Ja, fick viss Nej, inte Vet
information information alls ej Totalt
Brandtillsyn 83 78 58 - 77
Bygglov 83 - 48 - 68
Markupplatelse 70 57 - - 65
Miljo- och hélso-
skydd 77 68 59 63 68
Serveringstillstand 92 - - - 83
Totalt 80 67 58 65 70
Antal svar 123 91 64 37 320

Tabell: Avgiftens rimlighet

Varken
Myndighets- rimlig
omrade Helt Ganska eller Ganska Helt

rimlig rimlig orimlig orimlig orimlig ej

Brandtillsyn 91 75 76 74 - 83 77
Bygglov - 77 60 - - - 68
Markupplatelse - 76 56 - - - 65
Miljo- och hélso-
skydd 80 80 75 65 37 74 68
Serveringstillstand - - - - - - 83
Totalt 80 79 71 64 42 76 70
Antal svar 34 74 87 49 36 37 320
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Tabell: Erfarenhet av kommunal service fran annan kommun

Myndighets-
omrade Ja, fran flera Ja, franen

andra kommuner kommun Totalt
Brandtillsyn 70 - 77 77
Bygglov 58 - 73 68
Markupplatelse 68 - 57 65
Miljo- och hélso-
skydd 62 59 70 68
Serveringstillstand - - 77 83
Totalt 65 70 71 70
Antal svar 62 35 207 320

Tabell: Tidigare kontakt i samma typ av arende

Myndighets-
omrade

Ja, flera ganger Ja, en gang Totalt
Brandtillsyn 76 78 7% 77
Bygglov 63 - 71 68
Markupplatelse 66 - - 65
Miljo- och hélso-
skydd 66 67 70 68
Serveringstillstand 81 - - 83
Totalt 69 70 71 70
Antal svar 163 37 103 320
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Bilaga 3
Modellbeskrivning

Enkatens fragor

Fragorna har betygssatts med skalan 1 till 10, dar 10 &r det hogsta betyget. |
rapporten grupperas andelen foretagare som svarat 8-10 i en grupp (hogt
betyg), 5-7 i en grupp (mellanbetyg) samt de som svarat 14 i en grupp (lagt

betyg).
| diagrammen motsvarar de gréna falten de foretagare som har markerat 8-10 pa

skalan (hogt betyg), gula falt & andelen foretagare som har markerat 5-7
(mellanbetyg) och roda falt ar de foretagare som har markerat 1-4 (lagt betyg).

| figurer och tabeller visas &ven medelvardet for fragestallningen samt andelen
som svarat Vet ej” pa frigan. Andelar och medelvirden ar berdiknade endast
for dem som har tagit stallning i frdgan medan andelen Vet ¢j” beriiknas utifrdn
samtliga svar.

NKI

Nojd-Kund-Index (NKI) &r ett ssmmanfattande matt pa hur nojda foretagen ar
totalt sett. Det ar uppbyggt av tre fragor fran enkaten:

— Hur nojd var Du med férvaltningen i sin helhet?
— Hur val uppfyllde forvaltningen Dina forvantningar?
— Tank Dig en perfekt forvaltning. Hur néra ett sadant ideal kom forvaltningen?

NKI ar saledes ett matt pa den totala nojdheten i verksamheten. Det &r ett index
som ar lampligt att anvanda for att géra jamforelser dver tid. | analysmodellen
som beskrivs pa foljande sidor ar NK1 en nédvandig variabel som hela
modellen kretsar kring. NKI redovisas pa en skala fran 0 till 100, dar 100 &r
hogsta betyg.
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Kvalitetsfaktorer (serviceomraden)

Forutom NKI skapas sammanfattande matt for enkatens olika delomraden, sa
kallade kvalitetsfaktorer. Kvalitetsfaktorerna i denna undersokning ar de sex
serviceomradena. Dessa mater hur néjda kunderna/foretagen ar med olika
aspekter av verksamhetens tjanster och service. Serviceomradenas betygsindex
baseras pa respondenternas (foretagarnas) bedomning totalt sett av respektive
delomrade (serviceomrade).

Effektmatt

Effektmattet visar hur stor effekt en forandring av serviceomradenas
indexvarden har pa den totala n6jdheten hos foretagarna. Det ar alltsa ett matt
pa sambandet mellan NKI och var och en av de ingaende serviceomradena.
Effektmatten tolkas pa sa satt att om resultatet for ett serviceomrade 6kar med X
enheter sa forvantas foretagarnas totala néjdhet 6ka med Y enheter, forutsatt att
ingenting annat dndras. | denna rapport ar effektmatten multiplicerade med fem.
Det innebér att om ett serviceomrade far ett fem enheter hogre index sa
forvantas NKI 6ka med effektmattets storlek.

Prioriteringsmatris

| prioriteringsmatrisen visas vilka serviceomraden man vid ett forbattringsarbete
far bast utvaxling av att prioritera i nulaget. Pa prioriteringsmatrisens axlar visas
dels prestation, dvs. kommunens betygsindexresultat for varje serviceomrade,
och dels effekten pa den totala nojdheten (effektmattet). Effekten anger hur hog
paverkan serviceomradena har pa NKI. Linjerna i prioriteringsmatrisen placeras
pa medianerna for betygsindexresultat och effektmatt. Man bor alltid prioritera
att forbattra de faktorer som har relativt laga betyg och samtidigt har relativt
hoga effektmatt.

Viktning

Eftersom bortfallet for olika myndighetsomraden kan vara olika stort sa viktas
svaren efter myndighetsomrade for att kommunens helhetsresultat ska bli sa
representativt som mojligt for kommunens alla myndighetsomraden samt
jamférbart med andra kommuner. Det innebér att om en kommun har lika
manga arenden for till exempel bygglov som for serveringstillstand, men
dubbelt s& manga svar for bygglovsarendena sa kommer svaren for
serveringstillstand fa dubbelt sa hog vikt som svaren fér bygglov.

Framtagande av NKI, betygsindex och effektmatt

Kvalitetsfaktorerna beréknas genom att skala om de viktade medelbetygen (1-
10) pa helhetsfragorna for varje serviceomrade till ett index med skalan 0 till
100. Basen for kvalitetsfaktorerna ar de respondenter som svarat 1-10 pa
respektive helhetsfraga. Formeln som anvands for berakningen ar (MV-
1)*100/9 dar MV ér det viktade medelvardet for fragan.
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NKI tas fram genom att forst berdkna ett aggregerat index pa de tre avslutande
fragorna pa motsvarande sett som kvalitetsfaktorerna beraknas. NKI satts sedan
till medelvérdet av de tre indexen.

Den statistiska metod som anvénds for att skapa effektmattet ar en sa kallad
viktad multivariat regressionsanalys.

For att kunna skapa vél underbyggda effektmatt for varje kommun behovs ett
tillrackligt stort statistiskt underlag. Gransen for att generera modeller for
respektive kommun/myndighetsomrade &r darfor satt till 50 enkéatsvar. Aven om
en kommun/myndighetsomrade erhallit 50 svar ar det inte sakert att det varit
mojligt att ta fram effektmatt da det kan ha férekommit ett sa kallat
internt/partiellt bortfall (det vill sdga alla respondenter har inte besvarat
samtliga fragor), vilket kan gora att antalet svar som kan anvéndas for att bygga
upp modellen i realiteten blir farre an 50. For att inga i regressionsbasen kravs
det att man besvarat helhetsfragorna for alla serviceomraden samt de tre
avslutande fragorna. Effektmatt tas inte heller fram om forklaringsgraden blir
for 1ag (R2 mindre an 0,8).

Analysmodellen bestar av olika nivaer som varje gang innehaller ett antal
oberoende variabler X som antas paverka en beroende variabel Y. P hogsta
nivan ar den beroende variabeln NKI, och de oberoende variablerna de faktiska
totalbetygen for de olika serviceomradena. NKI ar har en latent variabel skapad
av tre dvergripande totalbetygsfragor (helhetsbetyg, uppfyller férvantningar, hur
néra ideal forvaltning). Regressionsmodellen ger saledes varje fraga en vikt som
anger dess paverkan pa NKI. Vikterna tas fram med hjalp av minsta
kvadratmetoden. P nésta niva genomfors darefter en ny regressionsanalys dar
den beroende variabeln denna gang ar det totala betyget for det i den forsta
analysen mest prioriterade serviceomradet, och de oberoende variablerna ar da
detaljfragorna for just detta serviceomrade. Pa sa satt skapas ett optimalt satt att
delge kommunen/férvaltningen vilken detaljfraga som bor prioriteras for att i
slutdndan NKI ska Okas, kort sagt vilken forandring pa detaljniva som ger storst
effekt pa NKI.
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Bilaga 4

Lista pa kommuner som deltar i undersokningen
2015

Kommuner som deltar via SKL:

Ale kommun Falu kommun
Alingsas kommun Finspangs kommun
Alvesta kommun Gislaveds kommun
Aneby kommun Gallivare kommun
Arvika kommun Goteborgs stad
Askersunds kommun Gotene kommun
Avesta kommun Hallsbergs kommun
Bergs kommun Halmstads kommun
Bergslagens miljo- och Hammar6 kommun

byggforvaltning Haparanda stad

Bjuvs kommun Hedemora kommun

Bodens kommun Helsingborgs stad

Borgholms kommun Hofors kommun

Borlange kommun Hudiksvalls kommun

Boras stad Hultsfreds kommun

Bromolla kommun Hylte kommun

Burlévs kommun Ari
Harjedalens kommun

Bé kommun P
astads kommu Harnosands kommun

Eslévs kommun 2
Harryda kommun

Falkenbergs kommun Hassleholms kommun

Falkdpings kommun

46



Hoganas kommun
Jonkdpings kommun
Kalix kommun
Kalmar kommun
Karlshamns kommun
Karlskrona kommun
Karlstads kommun
Kiruna kommun
Klippans kommun

Kommunalforbundet Sodra

Hélsingland
Kristianstads kommun
Kristinehamns kommun
Krokoms kommun
Kungsbacka kommun
Kungdlvs kommun
Kavlinge kommun
Laholms kommun
Landskrona stad

Laxa kommun
Lekebergs kommun
Leksands kommun
Lerums kommun
Lidkdpings kommun
Lilla Edets kommun
Lindesbergs kommun
Ljungby kommun
Ljusnarsbergs kommun
Lomma kommun
Luled kommun

Lunds kommun
Lycksele kommun
Lysekils kommun
Malmo stad

Malung-Sélens kommun
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Mariestads kommun
Marks kommun
Mjolby kommun
Motala kommun
MoélIndals kommun
Monsteras kommun
Morbylanga kommun
Nora kommun
Nordanstigs kommun
Norrkdpings kommun
Nybro kommun
Orust kommun

Osby kommun
Oskarshamns kommun
Partille kommun
Pited kommun
Region Gotland
Ronneby kommun
Sandvikens kommun
Skara kommun
Skelleftea kommun
Skdvde kommun
Solleftea kommun
Stenungsunds kommun
Storumans kommun
Stromstads kommun
Sundsvalls kommun
Sunne kommun
Svalovs kommun

Svenljunga kommun

Sydnérkes Byggfdrvaltning

Savsjd kommun
Soderhamns kommun
Soderkdpings kommun

Soélvesborgs kommun



Tanums kommun Vérnamo kommun
Tingsryds kommun Vésterviks kommun

Tjorns kommun Véstmanland-Dalarna bygg- och

Tomelilla kommun milj6forvaltning

Torsby kommun Vaxjo kommun

Tranemo kommun Améls kommun

Tranas kommun Ange kommun

Are kommun
Trelleborgs kommun

Trollhattans stad Arjangs kommun

Uddevalla kommun Astorps kommun

Ulricehamns kommun Almhults kommun

. Alvsbyns kommun
Umea kommun y

Valdemarsviks kommun Angelholms kommun

\Vansbro kommun Halmstads kommun

Varbergs kommun Orkelljunga kommun

Vetlanda kommun Ornskoldsviks kommun

Vimmerby kommun Ostersunds kommun

Vénersborgs kommun Ostra Goinge kommun

— Overkalix kommun
Vannas kommun

Kommuner som deltar via SBA: Jarféalla kommun
Arboga kommun Karlskoga kommun
Botkyrka kommun Katrineholms kommun
Ekeré kommun Knivsta kommun
Enkopings kommun Kungsors kommun
Eskilstuna kommun Kopings kommun
Flens kommun Lidingo stad

Gnesta kommun Ludvika kommun
Gévle kommun Nacka kommun
Hallstahammars kommun Norrtélje kommun
Haninge kommun Nykvarns kommun
Heby kommun Nykopings kommun
Huddinge kommun Nyné&shamns kommun
Habo kommun Oxel6sunds kommun

Sala kommun
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Salems kommun
Sigtuna kommun
Smedjebackens kommun
Sollentuna kommun
Solna stad

Stockholms stad
Strangnds kommun
Sundbybergs stad
Surahammars kommun
Sodertélje kommun
Tierps kommun

Trosa kommun

Tyres0 kommun

Taby kommun
Upplands Vasby kommun
Upplands-Bro kommun
Uppsala kommun
Vallentuna kommun
Vaxholms kommun
Véarmdo kommun
Vésteras stad

Orebro kommun
Osterakers kommun

Osthammars kommun
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Bilaga 5

Enkaten



NAGRA FRAGOR TILL DIG SOM NYLIGEN HAR VARIT | KONTAKT MED [KOMMUN] | ETT
[MYNDIGHETSARENDE]

Du har under 2014 varit i kontakt med [kommun] i ett [myndighetsomradeséarende]. Vi ber dig
bedoma kontakterna i detta arende. Med hjalp av en skala fran ett (1) till tio (10), dar ett (1)
betyder lagsta betyg och tio (10) betyder hogsta betyg, gér du din bedémning av kontakterna
med forvaltningen i kommunen.
Har du haft flera arenden inom samma myndighetsomrade under aret ber vi dig gora en
sammanvagd bedémning av dessa kontakter.
Satt ett kryss i den ruta som stammer bast. Det ar viktigt att forstka svara pa alla fragorna.
Skicka in det ifyllda formularet s snart som majligt. Anvand det medsénda svarskuvertet och
lagg det pa brevladdan. Det behdvs inget friméarke.

BAKGRUNDSFRAGOR OM DITT ARENDE

1. Ar du en man eller kvinna?
1] Man
2[] Kvinna

2. 1 vilken bransch ar ditt foretag verksamt? 3.Hur manga anstéllda finns det pa din arbetsplats?
(Endast ett kryss, val det alternativ som bast passar in) (Endast ett kryss)

1[] Jordbruk o[ ]0

2[] Industri (tillverkning, verkstad, bygg m.m.) 1] 1-5

s[_] Transport och magasinering 2[] 6-10

4[] Handel s[ ] 11-50

s[_] Hotell, restaurang och underhallning 4[] 51-100
(café, pubar, danslokaler m.m.) s[_] 101 eller fler

s[_] Skola, vard och omsorg
7[_] Foretagstjanster (konsulter och 6vrig tjanstenaring)

s[_] Ovrigt

4. Hur utfoll arendet for dig? (Svara antingen pa fraga A eller B. Endast ett kryss)
A) om ditt &rende gallde tillstand/anmalan B) om ditt &rende géllde tillsyn

1[] Positivt 1[_] Forelaggande och/eller atgarder behovde vidtas
2[ ] Delvis positivt =[] Varken forelaggande eller atgarder behovde vidtas
s[_] Negativt s[ ] Vet gj

o[ ] Vetegj

5. Vilket var ditt huvudsakliga kommunikations- 6. Blev du i forvag informerad om vilka tjanster
satt med oss i detta arende? (Endast ett kryss) som ingick i avgiften?

1[_] Telefon 1[ ] Ja, fick fullstandig information

[ ] E-post 2[] Ja, fick viss information

s[_] Brev s[_] Nej, inte alls

4[] Personligt mote 4[] Vet gj

s[_] E-tjanst

s[_] Annat sétt, vilket?
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7. Hur rimlig anser du att avgiften for hanteringen 8.Har du erfarenhet av ndgon annan kommuns

service av ditt &rende var? (Endast ett kryss) inom samma myndighetsomrade? (Endast ett kryss)
1] Helt rimlig 1[] Ja, fran flera andra kommuner

2[ ] Ganska rimlig 2[ ] Ja, fran en kommun

s[_] Varken rimlig eller orimlig s[_] Nej

4[] Ganska orimlig

s[_] Helt orimlig

s[ ] Vetegj

9. Har du varit i kontakt med oss i denna typ av arende tidigare? (Endast ett kryss)
1[] Ja, flera ganger
2[] Ja, en gang
3|:| Nej
OM TILLGANGLIGHET
10. Hur n6jd var du med...

Inte alls Mycket
nojd nojd Vet gj

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
... mojligheten att komma i kontakt med ratt person (er) [ ][] ] ] 1 0O O O 1 L
pa telefon?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
... mojligheten att komma i kontakt med ratt person (er) [ ][] ][] ] ] ] 1]
pa e-post?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
... mojligheten att fa traffa ratt person (er)? HIEIR RN

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
... mojligheten att direkt hamta blanketter och 000 nd
informationsmaterial pa hemsidan?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
... mojligheten att anvanda e-tjanster for ditt arende? [ ][] 1101 100 1 101 [

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
... totalt sett med tillgangligheten? L1010 HEN HEEEIE

OM INFORMATION
11. Hur n6jd var du med...
Inte alls Mycket
nojd nojd Vet ej

1 2 3 4 5 6 7 8 9
... hur vi informerade om de lagar och reglersomgaller (] ][O OO Q0 dd

for ditt arende?

1 2 3 4 5 6 7 8 9
... hur vi informerade om processen och rutinernafor [ ] [ ][] 1 0] 00 0 01 L]

ditt arende?

[N

1 2

... hur vi informerade om vad som férvantades av dig? [ ][]
2

[]

... hur vi informerade om mgjligheten att 6verklaga ]
beslut?

1 2 3 4 5 6 7 8 9
... var skriftliga information (beslutsunderlag, blanketter, [ ][] [ [] ] [ [ ] [
broschyrer m.m.)?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
... informationen pa var webbplats? OO00O000O000odn
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
... totalt sett med informationen? O000O00O0oooooO—
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OM BEMOTANDE
12. Hur n6jd var du med...

Inte alls Mycket
nojd néjd Vet ej
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
... VAr attityd mot dig? OO0dooooOognd
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
... Vart engagemang i ditt a&rende? Od0O00000Ooodood
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
... VArt satt att kommunicera med dig? OO0 0Ooooooono
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
.. den lyhérdhet som vi visade? O000000goond
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
... totalt sett med bemotandet? Od0O00000Ooodood

OM KOMPETENS

13. Hur n6jd var du med...

Inte alls Mycket
nojd nojd Vet ej

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
... var kunskap om lagar och regler? HIEIEI IR

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
... var kunskap om amnesomradet? oo n

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
... var kunskap om foretagens villkor HIEIEI IR
och forutsattningar?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
... var formaga att férsta dina problem? HIEIR RN

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
... var formaga att ge radd och vagledning? 00000000

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
... totalt sett med kompetensen? g on

OM RATTSSAKERHET
14. Hur n6jd var du med...

Inte alls Mycket
néjd nojd Vet ej
10 99

1 2 3 4 5 6 7 8 9
... tydligheten i de lagar och regler som galler 00000000 nd

for ditt arende?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
... det satt som vi motiverade vara NN
stallningstaganden/ beslut?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
... mojligheterna att framféra klagomal och lamna [ [ [] ][] [ 1 1 O
synpunkter?
10 99

1 2 3 4 5 6 7 8 9
... totalt sett med rattssakerheten? OOoooooog
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OM EFFEKTIVITET

15. Hur n6jd var du med...

Inte alls Mycket
nojd nojd Vet ej
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
.. tiden fér handlaggningen av ditt &rende? 000 0oooodod
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
.. form&gan att hdlla 6verenskomna tidsramar? [ [ OO OO0 00
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
.. rutinerna kring handlaggningen av ditt arende? [ ] [ [ [ ] 0000 O
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
.. totalt sett med effektiviteten? OO0 oooddr
OM TOTALA UPPLEVELSEN
Inte alls Mycket
nojd nojd Vetej

1 2 3 4 5 6 7 8
16. Hur nojd var du med forvaltningenisinhelhet? ] ] O OO Q0 0 OO

3 4 5 6 7 8 9 10 99

1 2
17. Hur val uppfyllde forvaltningen dina 0000 nd
forvantningar?

Langt Mycket
Ifr&n nara Vet ej

2 3 4 5 6 7 8 9
18. Tank dig en perfekt forvaltning. Hur nara 00000

ett sadant ideal kom forvaltningen?

Tack for din medverkan!
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