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Innehall

Sammanfattning & Rekommendationer

Resultat
Totalt
Jamforelser mellan grupper

Brandskydd

Bygglov
Miljo- och halsoskydd
Livsmedelskontroll

Serveringstillstdnd

Fakta om undersokningen

Origo Group

19
27
36
48
57
69

/8



Sammanfattning &

Rekommendationer




Sammanfattning

Overgripande resultat:

« Svarsfrekvensen uppgdr i undersokningen till 57 procent. Det « Hogst omdome ges Bemotande, med ett index pa 79.
ar en godkand nivd som ger en tillrdckligt god grund for att Samtliga serviceomraden har ett index mellan 71-79.
ge tydliga indikationer samt for att ta beslut om atgarder

och satta upp mal. « Sett till myndighetsomraden ges Serveringstillstdnd (87)

hdgst betyg, medan Miljo- och halsoskydd (70) ges lagst
« NKI for Kalmar kommun uppgar till 73, vilket ar ett bra betyg.

resultat. Resultatet visar dock pé& en negativ utveckling dver

tid (2017: 76).
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Rekommendationer

Rekommendationerna bygger pa dels det 6vergripande
resultatet och dels den sambandsanalys som gors for att
identifiera vilka frdgeomraden och vilka enskilda fragor som
har en stor paverkan pa néjdheten och dérmed bor prioriteras.

« Det ar sarskilt viktigt att sbka forbattringar gallande
Effektivitet och Information da prestationen inom dessa
omraden i nuldget har en negativ inverkan pa den totala

« HOg prestation gallande Bemotande har i nulaget en positiv ndjdheten med kommunens myndighetsutdvning totalt sett.
inverkan pa helhetsattityden. Framfor allt géller det attityd Framfor allt galler det information pa webbplats.
mot kunden.

Kalmar kommun 2018 (heldr) — Foretag Origo GI"OUP






Totalt

Serviceomraden

Serviceomraden

NKI

Tilganglighet

Information

Bemotande

Kompetens

Rattssakerhet

Effektivitet

Kalmar kommun

A——— 73
I 76
77

A 73

———— 77
79

— 71

I 72
76

—— 79
I 82
82

e 75
I 77
78

—— 73
I 75
78

A 73
———— 77
77

0 20 40 60 80
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Totalt

Myndighetsomraden

Kalmar kommun

I——— 73
7.

Myndighetsomraden

Totalt

Brandskydd

Bygglov

Markuppldtelse

Milj6- och halsoskydd

Livsmedelskontroll

Serveringstillstdnd

77

I 3
e

80

I 72
3

76

I g
L 68
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Totalt
NKI & Index

Brandskydd Markuppldtelse Milj6- och halsoskydd Livsmedelskontroll Serveringstilstdnd Kalmar kommun
NKI 83 72 - 70 73 87 73
(Bas) (22) (93) (0) (60) (83) (13) (271)
Tilganglighet 77 74 - 74 70 79 73
(Bas) (21) (93) (0) (54) (70) (13) (251)
Information 75 70 - 73 70 79 71
c (Bas) (19) (93) (0) (59) (79) (13) (263)
[}
q‘é Bemdtande 87 77 - 76 80 88 79
g (Bas) (22) (93) (0) (58) (84) (13) (270)
8 Kompetens 84 75 - 70 77 81 75
E (Bas) (21) (89) (0) (58) (84) (12) (264)
@ Rittssakerhet 80 73 ; 73 71 83 73
(Bas) (20) (78) (0) (50) (73) (12) (233)
Effektivitet 82 69 - 71 75 87 73
(Bas) (19) (90) (0) (56) (78) (13) (256)

Fargmarkeringar indikerar hogsta och lagsta resultatet fér respektive index (radvis).

9 Kalmar kommun 2018 (helér) — Féretag Origo Group



10

Totalt

Samtliga fragors svarsfordelning

Hur néjd var du med...?

Tillganglighet

... mdjligheten att komma i kontakt med ratt person (er)?
... mdjligheten att anvdnda digitala tjanster for ditt arende?
... totalt sett med tillgéngligheten?

Information

.. hur vi informerade om processen och rutinerna for ditt arende?

.. hur vi informerade om mdjligheten att 6verklaga beslut?

.. Var skriftliga information (beslut och 6vrig information om ditt drende)?

.. informationen pd var webbplats?

... totalt sett med informationen?

Bemétande

... VAr attityd mot dig?

... vart engagemang i ditt drende?

... totalt sett med bemétandet?

Kompetens

... Var kunskap om amnesomrddet?

... Var formaga att forstd dina problem?

... Var férmdga att ge rad och végledning?

... totalt sett med kompetensen?

Rattssdkerhet

... tydligheten i de lagar och regler som galler for ditt arende?
... det s&tt som vi motiverade vara stallningstaganden/beslut?
... mojligheterna att framféra klagomal och Iamna synpunkter?
... totalt sett med rattssdkerheten?

Effektivitet

.. tiden for handldggningen av ditt arende?

.. form&gan att halla 6verenskomna tidsramar?

... rutinerna kring handlaggningen av ditt arende?

.. totalt sett med effektiviteten?

B Hogt betyg (8-10)

(o)) C
(6]
(4] Ul Ioe) N

Ul
(6]

65 |
56
58
57
60
58
63
60 |
0% 20% 40% 60%
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29
26
30

30

80%

Medelbetyg (5-7) m Lagt betyg (1-4)

8
10 |
[ _13 |

10

13
L 9

100%

Medel

7,7
7,3
7,6

7,2
7,0
7,7
6,8
7,4

8,1
7,9
8,1

8,1
7,6
7,5
7,8

7,3
7,4
7,3
7,6

7,3
7,6
7,6
7,5

Bas

252
184
251

255
231
262
167
263

269
265
270

250
252
255
264

240
250
226
233

259
238
239
256

Vet ej

10%
35%
10%

9%
17%
6%
41%
5%

3%
5%
3%

11%
9%
9%
5%

14%
11%
19%
17%

7%
15%
14%
8%
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Totalt
Effektmatt och forklaringsgrad

Effektmatten visar i vilken utstrackning respektive serviceomrade
pdverkar det totala NKI-vardet. For att effektmatt ska berdknas
kravs att minst 50 kunder har svarat p& serviccomrddenas
totalfrdgor samt de tre NKI-frdgorna. Se avsnittet Fakta om
Tillganglighet 0,00 undersékningen for en mer detaljerad beskrivning av hur
effektmdtten raknas fram.

0.59 Laga effektmdtt uppstdr nar kundernas betygsattning for ett

’ serviceomrdde avviker fran deras betygsattning av de tre NKI-
frdgorna (det 6vergripande NKI-resultatet). Man kan da anta att
detta serviceomrdde ar mindre viktigt for kundernas

Bemotande 1,34 - helhetsintryck. Ett effektmdtt pa noll innebar dock inte att
X serviceomrddet ar helt oviktigt, utan snarare att ndgot eller
< ndgra andra serviceomrdden har tillmatts valdigt stor betydelse
Kompetens 0,58 for det dvergripande NKI-resultatet och att kunderna ar tillfreds
med nivan som serviceomradet ligger pa for tillféllet.
Rittssikerhet 0,48 R2 &r ett matt pd i vilken grad frdgorna under respektive

serviceomrdde forklarar det 6vergripande NKI-vérdet. R2-vardet
for Kalmar kommun ar 0,90, vilket &r en mycket hég
217 forklaringsgrad. Ett Iagre R2 indikerar att det finns faktorer eller
4 omstandigheter som paverkar NKI-vardet som inte har téckts in
av enkatens frdgor. Exempelvis en negativ debatt om kommunen
Forklaringsgrad: 90% i lokala media som inte har ndgot med servicen i
myndighetsutdvningen att gora.
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Totalt
Prioriteringsmatris

81

Hogt i Bevaka

resultat Vérda

® Bemotande

Kompetens

Betygsindex —»
N 3

N
(6,1
______.________

73 Ps _Tﬂlgan-g-lg-h-et— --0 ‘R?‘t'tssaker-het ____________________________________________ ;_ _E_ﬁ:e_k_t;\l Itet

7 ¢ Information
Lagt ; . :
resuat | L297€ prioritet ‘
69
0,00 0,50 1,00 1,50 2,00
Effektmdtt > )
Lag Hog
prioritet . . prioritet
““““ Medianbetyg och medianeffekt
12 Kalmar kommun 2018 (hel&r) — Foretag

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

— Serviceomrdden inom denna kategori
upplevs som viktiga, och har ocks3 fétt ett bra
betyg. Detta resultat bor bibehdllas och om
effektmattet ar hogt aven forbattras.

Prioritera — Serviceomrdden inom denna
kategori ar av stor vikt att férbattra. De har hdg
inverkan pa det totala NKI-vardet samtidigt som
de ges forhdllandevis l1dga betyg.

— Serviceomrdden med laga
betyg, men med lagre pdverkan pa det totala
NKI-vardet. Forbattringar kan vara 6nskvarda,
men &r inte lika viktiga som serviceomraden
inom kategorin “Prioritera”.

Bevaka — Serviceomrdden inom denna kategori
krdver i dagsléget ingen direkt dtgard, d&
prestationen ar relativt god samtidigt som det
finns viktigare omraden att prioritera.

Origo Group
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Totalt

Prioritering inom serviceomrade

Hur néjd var du med...? Betyg Effekt
Tillganglighet

... mojligheten att komma i kontakt med ratt person (er)? 74 3,12
... mojligheten att anvanda digitala tjanster for ditt drende? 70 1,75
Information

... hur vi informerade om processen och rutinerna for ditt darende? 69 1,49
... Informationen pd var webbplats? 64 1,81
... hur vi informerade om méjligheten att éverklaga beslut? 67 0,46
... var skriftliga information (beslut och ovrig information om ditt arende)? 75 1,18
Bemétande

... var attityd mot dig? 79 2,60
... vart engagemang i ditt arende? 77 2,31
Kompetens

... var kunskap om amnesomrddet? 78 2,25
... var formdga att ge rad och vagledning? 72 2,06
... var formdga att forsta dina problem? 73 0,63
Rattssdkerhet

... tydligheten i de lagar och regler som galler for ditt drende? 71 1,45
... mojligheterna att framfora klagomal och lamna synpunkter? 70 2,36
... det satt som vi motiverade vdra stallningstaganden/beslut? 71 0,89
Effektivitet

... rutinerna kring handldaggningen av ditt drende? 73 2,62
... formdgan att hdlla 6verenskomna tidsramar? 74 1,08
... tiden fér handldggningen av ditt drende? 70 1,04

Kalmar kommun 2018 (heldr) — Foretag

Atgirdslistan syftar till att komplettera
prioriteringsmatrisen och visar vilka enskilda
fragor inom varje servicecomrade som har
storst betydelse for den totala néjdheten med
omradet. Kategorierna galler dven har:

— fragor inom denna kategori upplevs som
viktiga, och har ocksa fatt ett bra betyg. Detta
resultat bor bibehdllas och om effektmattet ar hogt
aven forbattras.

Prioritera — frdgor inom denna kategori ar av stor
vikt att forbattra. De har hog inverkan pé
totalbetyget samtidigt som de ges forhallandevis

l&ga betyg.

— frdgor med ldga betyg, men med
lagre paverkan pa det totala betyget. Forbattringar
kan vara onskvarda, men &r inte lika viktiga som
frdgor inom kategorin "Prioritera”.

Bevaka — fragor inom denna kategori kraver i
dagslaget ingen direkt dtgard, d& prestationen ar
relativt god samtidigt som det finns viktigare
omraden att prioritera.
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Totalt
Fakta om respondenterna

Kon

I 71%

Man S 73% 24 &r
77%
] I 259,
Kvinna s 279% 25-34 &r
23%
] I 1%
Annat alternativ 0% 35-44 3r
0%
. 0%
Osaker 0% 45-54 &r
0%
o I 1%
Vilej svara 0% 55-64 ar
0%
0% 20% 40% 60% 80% 100% 65 &r -
Bas: 278 svar. H 2018 = 2017 " 2016
Vill ej uppge
Bas: 278 svar.
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31%
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Totalt

Fakta om respondenterna

Telefon

E-post

Brev

Personligt mote

Digttaltjanst

Annat satt

Bas: 278 svar.

15

0% 20%

Kontaktsatt
I 10%
 10%

9%
s 399,
. 2894

26%
B 5%
0 49
5%

40% 60% 80%

2018 ®=2017 2016

Ja

Nej

Bas: 278 svar.

Ja, fick fullstandig information
Ja, fick viss information
100%

Nej, inte alls

Vet €j

Bas: 278 svar.

Kalmar kommun 2018 (heldr) — Foretag

Tidigare kontakt

0% 20%

m2018 ®=2017

40% 60%

Info om tjanster

0% 20%

m2018 ®=2017

40% 60%

100%

80%
2016

100%
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Totalt
Fakta om respondenterna

Erfarenhet Avgiften rimlig
I 299, L I 19%
Ja, fran flera andra kommuner — EEEEEE 20% Helt rimlig s 209,
23% 21%
B 14% o I 27%
Ja, frdn en kommun  mEEE 129 Ganska rimlig ~— mm—— 219,
13% 29%
_ 5790 o o I 199,
Nej I 68% Varken rimlig eller orimlig B 16%
64% 13%
. 17%
0% 20% 40% 60% 80% 100% Ganska orimlig 130/8 0
Bas: 278 svar. ® 2018 ™ 2017 2016 16%
. W 5%
Helk orimlig =88 89
4%
. BN 13%
Vet ej EEE 20%
16%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 278 svar. m 2018 ®2017 2016
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Totalt

Fakta om respondenterna

Utfall tillstdnd-anmdlan

Forelaggande och/eller &tgarder

Positivt o 250, behdvde vidtas
o B 14% Varken foreliggande eller dtgérder
Delvis positivt = 910%% behdvde vidtas

49
Negativt ™ 4094,
2%

N 99,
Vet ej I 504
1%

40%

m2017

0% 20% 60%

® 2018

Bas: 137 svar.

17

Vet ej

Bas: 141 svar.

80% 100%

2016
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Utfall tillsyn

62%
s 8%
B 6%
3%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
m 2018 ®™2017 2016
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Totalt

Fakta om respondenterna

Jordbruk
Industri och bygg
Transport och magasinering

Handel

Hotel, restaurang och underhdlining
(café, pubar, danslokaler m.m.)

Skoka, vérd och omsorg

Foretagstjanster (konsulter och 6vrig
tjanstenaring)

Ovrigt

Bas: 277 svar.

18

Bransch

0% 20%

m 2018

40% 60%

2017

80%

2016

Bas: 278 svar.
100%
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Jamforelser mellan grupper
Kén, Alder

Alder
Kvinna 25-34 ar 35-44 3r 45-54 3r
NKI Bas NKI Bas NKI Bas NKI Bas
Kalmar kommun Totalt 73 198 74 68 - 4 71 41 71 56 75 102 75 51 66 17 73 271
Brandskydd 80 12 86 10 - 1 - 3 92 7 75 7 - 4 - 0 83 22
Bygglov 70 79 82 13 - 0 74 13 65 19 73 32 78 20 63 9 72 93
Markuppldtelse - 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0
Milj6- och halsoskydd 73 40 66 19 - 0 63 8 71 12 74 22 66 15 - 3 70 60
Livsmedelskontroll 75 59 71 22 - 3 73 16 68 15 76 33 80 11 - 5 73 83
Serveringstilstédnd 89 8 - 4 - 0 - 1 - 3 91 8 - 1 - 0 87 13

Fargmarkeringar indikerar hogsta och lagsta resultatet inom respektive jamforelsekategori.
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Jamforelser mellan grupper
Kontaktsatt, Info om tjanster

Telefon E-post

NKI Bas NKI

Bas

Kontaktsatt

Brev Personligt mote

NKI Bas NKI

Bas

Digttaltjanst

NKI

Bas

Tidigare kontakt

Ja

Nej

Kalmar kommun Totalt 67 26 77
Brandskydd - 3 84
Bygglov 68 8 77
Markuppldtelse - 0 -

Milj6- och halsoskydd - 5 81
Livsmedelskontroll - 6 65
Serveringstilstédnd - 4 89

112 72 13 72

62

20
13

- 0 82
- 4 58
- 0 -
- 4 64
- 5 77
- 0 -

Fargmarkeringar indikerar hogsta och lagsta resultatet inom respektive jamforelsekategori.

21

110

10
12

29
58
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73

83
72

69
73
84

196

14
72

39
62

74

83
70

72
75

75

21

21
21

73

83
72

70
73
87

271

22
93

60
83
13

Origo Group



Jamforelser mellan grupper
Erfarenhet, Tidigare kontakt

Info om tjanster Erfarenhet

Ja, frén en
kommun

Ja, fick Ja. fick viss Ja, frén flera
fullstandig " . Nej, inte alls andra
: : information
information kommuner

NKI BES NKI Bas NKI Bas NKI Bas NKI BES

Kalmar kommun Totalt 81 109 64 62 67 73 72 80 71 36 74 155 73 271
Brandskydd 85 8 - 6 - 4 - 4 - 2 83 16 83 22
Bygglov 81 29 71 25 65 31 75 46 59 11 71 36 72 93
Markuppldtelse - 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0
Milj6- och halsoskydd 78 34 59 16 59 7 72 15 81 7 68 38 70 60
Livsmedelskontroll 81 29 57 15 72 28 58 13 71 14 77 56 73 83
Serveringstilstand 97 9 - 0 - 3 - 2 - 2 83 9 87 13

Fargmarkeringar indikerar hogsta och lagsta resultatet inom respektive jamforelsekategori.
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Fargmarkeringar indikerar hogsta och lagsta resultatet inom respektive jamforelsekategori.
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Jamforelser mellan grupper

Avgiften rimlig

Kalmar kommun Totalt

Brandskydd

Bygglov
Markuppldtelse

Milj6- och halsoskydd
Livsmedelskontroll

Serveringstilstdnd

Helt rimlig Ganska rimlig
NKI Bas NKI ER
85 52 78 74

- 3 - 5
83 21 75 32

- 0 - 0
87 9 73 18
82 15 84 17

- 4 - 2

Avgiften rimlig

Varken rimlig

eler orimig Ganska orimlig

NKI Bas NKI Bas

74 54 62 45

85 7 - 0
74 18 65 9
- 0 - 0

70 9 56 15
75 17 61 17

Kalmar kommun 2018 (heldr) — Foretag

Helt orimlig

NKI

Bas

o A~ W O U1 W

73

83
72

70
73
87

271

22
93

60
83
13
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Jamforelser mellan grupper

Utfall

Kalmar kommun Totalt

Brandskydd

Bygglov
Markuppldtelse

Milj6- och halsoskydd
Livsmedelskontroll

Serveringstilstédnd

Utfall tilstdnd-anmalan Utfall tilsyn
Foreldggande Varken
w . w . och/eller férelaggande .
Positivt Delvis positivt Negativt Stgarder eller tgiirder Vet €]
behdvde vidtas behdvde vidtas
NKI Bas NKI Bas NKI Bas NKI Bas NKI Bas NKI Bas
78 102 58 18 - 5 55 10 73 47 75 80 75 9 73 271
- 4 - 1 - 0 - 0 84 11 - 6 - 0 83 22
79 69 61 9 - 5 56 9 - 0 - 0 - 1 72 93
- 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0
85 11 - 3 = 0 = 0 69 13 65 29 = 4 70 60
- 6 - 5 - 0 - 1 73 23 80 45 - 3 73 83
86 12 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 1 87 13

Fargmarkeringar indikerar hogsta och lagsta resultatet inom respektive jamforelsekategori.

24
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Jamforelser mellan grupper
Bransch

Bransch

Hotell,
Handel restaurang och
underhalining

Industrioch  Transport och
bygg magasinering

Skola, vard och  Foretags-

Jordbruk
omsorg tjanster

Ovrigt

NKI Bas NKI Bas NKI Bas NKI Bas NKI Bas NKI Bas NKI Bas NKI Bas

Kalmar kommun Totalt 65 18 74 55 74 10 72 45 72 72 75 15 84 10 74 45 73 271
Brandskydd - 0 - 4 - 2 - 4 - 4 - 4 - 0 - 4 83 22
Bygglov = 1 75 40 = 4 57 9 = 5 = 1 83 8 72 25 72 93
Markuppldtelse - 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0 - 0
Milj- och halsoskydd 64 17 73 11 - 3 65 8 - 1 70 8 - 1 71 10 70 60
Livsmedelskontroll - 0 - 0 - 1 78 24 70 50 - 2 - 1 - 5 73 83
Serveringstillstdnd = 0 = 0 = 0 = 0 87 12 = 0 = 0 = 1 87 13

Fargmarkeringar indikerar hogsta och lagsta resultatet inom respektive jamforelsekategori.
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Jamforelser mellan grupper

Antal anstallda

Antal anstallda

51-100

NKI

Bas

Kalmar kommun Totalt 72 11 74
Brandskydd - 1 -
Bygglov 68 7 71
Markuppldtelse - 0 -
Milj6- och halsoskydd - 2 66
Livsmedelskontroll - 1 78
Serveringstilstand - 0 -

Fargmarkeringar indikerar hogsta och lagsta resultatet inom respektive jamforelsekategori.

26

93

24

21
36

63

69
72

14
29

11-50
NKI Bas
71 77

- 6
72 38
- 0
74 15
60 15
- 3
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101 eler fler
NKI Bas
80 21

- 4
79 9

- 0

- 6

- 2

- 0

73

83
72

70
73
87

271

22
93

60

83
13
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Brandskydd
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Brandskydd
Sammanfattning

Overgripande resultat:

« NKI for Brandskydd uppgar till 83, vilket ar ett mycket bra
resultat. Resultatet ligger pd ungefar samma niva som
foregdende matning (2017: 84).

« Hogst omdéme ges Bemdtande, med ett index pa 87.
Samtliga serviceomraden har ett index mellan 75-87.

Kalmar kommun 2018 (heldr) — Foretag
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Brandskydd
NKI och serviceomraden

Kalmar kommun

83
I s

Serviceomraden

NKI

Tilganglighet

Information

Bemotande

Kompetens

Rattssakerhet

Effektivitet

80

I —— 77
I s2

80

E—— 75
)

77

e g7
I 8

84

——— a4
I g7

83

— 80
I 82

82

A—— 82
Iy

0 20

79

40 60 80
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Brandskydd

Samtliga fragors svarsfordelning

Hur néjd var du med...?

Tillganglighet

... mdjligheten att komma i kontakt med ratt person (er)?
... mdjligheten att anvdnda digitala tjanster for ditt arende?
... totalt sett med tillgéngligheten?

Information

.. hur vi informerade om processen och rutinerna for ditt arende?

.. hur vi informerade om mdjligheten att 6verklaga beslut?

.. Var skriftliga information (beslut och 6vrig information om ditt drende)?

.. informationen pd var webbplats?

... totalt sett med informationen?

Bemétande

... VAr attityd mot dig?

... vart engagemang i ditt drende?

... totalt sett med bemétandet?

Kompetens

... Var kunskap om amnesomrddet?

... Var formaga att forstd dina problem?

... Var férmdga att ge rad och végledning?

... totalt sett med kompetensen?

Rattssdkerhet

... tydligheten i de lagar och regler som galler for ditt arende?
... det s&tt som vi motiverade vara stallningstaganden/beslut?
... mojligheterna att framféra klagomal och Iamna synpunkter?
... totalt sett med rattssdkerheten?

Effektivitet

.. tiden for handldggningen av ditt arende?

.. form&gan att halla 6verenskomna tidsramar?

... rutinerna kring handlaggningen av ditt arende?

.. totalt sett med effektiviteten?

B Hogt betyg (8-10)

Medelbetyg (5-7) m Lagt betyg (1-4)

29
21
43
20
[ 89 Bk 19 |
24
50
42
14
14
14
18
30
23
24
25
19
65 | 29 | 6 |
65 | 30
31 14
20
22
16
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Medel

8,3
8,0
79

8,2
7,5
7,9
6,3
7,7

9,0
8,6
8,8

9,0
8,4
8,5
8,5

8,0
8,5
8,2
8,2

8,4
8,4
8,7
8,4

Bas

21
14
21

20
16
21
10
19

22
22
22

22
20
22
21

20
21
17
20

21
20
18
19

Vet ej

5%
36%
5%

9%
27%
5%
55%
14%

0%
0%
0%

0%
9%
0%
5%

9%
5%
23%
9%

5%
9%
18%
14%
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Brandskydd
Fakta om respondenterna

Ko6n Alder
e 550/ W 5%
Man S 76% 248 B 2%
89% 0%
_ I 4509/, s 14%
Kvinna 24% 25-34 ar 11%
11% 17%
] 0% I 329,
Annat atternativ 0% 35-44 3r 24%
0% 28%
) 0% A
Oséker 0% 45-54 3r 33%
0% 33%
o 0% I 18%
Vil ej svara 0% 55-64 ar 24%
0% 19%
Oo 00 Oo Oo 00 Oo 00/
0% 20% 40% 60% 80% 100% 65 8 - 42%
Bas: 22 svar. 2018 ®2017 2016 3%
Vil ej uppge 830
JUPPIE - ok
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 22 svar. m 2018 2017 2016
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Brandskydd
Fakta om respondenterna

Kontaktsatt

Telefon = 9o, Ja
I

E-post EEEEEE 20% Nej

Brev 0%
Bas: 22 svar.

Personligt mote T 69%,

Digitaltjanst 0%
0% Ja, fick fullstandig information

Annat satt B 29,
0% Ja, fick viss information

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

Bas: 22 svar. ®2018 ®2017 2016 Nej, inte alls

Vet €j

Bas: 22 svar.
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Tidigare kontakt

58%
I 36%
I 36%
42%
0% 20% 40% 60% 80%
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Brandskydd
Fakta om respondenterna

Erfarenhet Avgiften rimlig
I 18% . B 14%
Ja, fran flera andra kommuner 11% Helt rimlig 22%
22% 8%
Bl 99, o . 239,
Ja, frdn en kommun 9% Ganska rimlig 20%
8% 33%
=73y, L L I 32%
Nej 80% Varken rimlig eller orimlig 20%
69% 25%
0, 0, 0, 0, 0, 0, 00/
0% 20% 40% 60% 80% 100% Ganska orimiig 080/ 18%
Bas: 22 svar. ™ 2018 m™2017 2016 2
as svar . — 140/0
Helt orimlig 2%
0%
~ e 18%
Vet gj 18%
25%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 22 svar. m 2018 2017 2016
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Brandskydd
Fakta om respondenterna

Utfall tillstand-anmélan Utfall tillsyn
. Foreliggande och/eller dtgarder —IE——— 65%
Positivt 8go, 100% behévde vidtas % 1ok
. o Varken foreliggande eller tgarder — NS 35%
Delvis positivt 832 behévde vidtas 39% 53%
. ) 0%
Negativt 0% Vet ej 0%
0% 0%
Vetej 0% 0% 20% 40% 60% 80%  100%
13% Bas: 17 svar. m2018 ®2017 *2016
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Férre &n 7 svar. 2018 2017 2016
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Brandskydd
Fakta om respondenterna

Jordbruk
Industri och bygg
Transport och magasinering

Handel

Hotel, restaurang och underhdlining
(café, pubar, danslokaler m.m.)

Skoka, vérd och omsorg

Foretagstjanster (konsulter och 6vrig
tjanstenaring)

Ovrigt

Bas: 22 svar.

35

Bransch

40% 60%
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80%
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Bas: 22 svar.
100%
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Bygglov
Sammanfattning &

Rekommendationer

Overgripande resultat:

« NKI for Bygglov uppgar till 72, vilket &r ett bra resultat.
Resultatet ligger pa ungefar samma nivé som foregdende
matning (2017: 73).

« Hogst omdéme ges Bemdtande, med ett index pa 77.
Samtliga serviceomraden har ett index mellan 69-77.

Rekommendationerna bygger pé dels det 6vergripande
resultatet och dels den sambandsanalys som gors for att
identifiera vilka frdgeomraden och vilka enskilda fragor som
har en stor paverkan pa nojdheten och darmed bor prioriteras.

» HOg prestation gallande Kompetens har i nulaget en positiv inverkan
pd helhetsattityden. Det finns visst forbattringsutrymme géllande
formaga att ge rad och vagledning.

« Det ar sarskilt viktigt att soka forbattringar gallande Rattssékerhet och
Effektivitet da prestationen inom dessa omrdden i nulaget har en
negativ inverkan p& den totala néjdheten med kommunens
myndighetsutévning inom omradet Bygglov. Framfor allt galler det
tydligheten i lagar och regler som galler fér drendet.

Kalmar kommun 2018 (heldr) — Foretag Origo GI"OUP
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Bygglov

NKI och serviceomraden

Serviceomraden

NKI

Tilganglighet

Information

Bemotande

Kompetens

Rattssakerhet

Effektivitet

Kalmar kommun

E—— 72
g
76

e 74
e 76
77

E—— 70
I 72
75

T 77
e 7
77

—— 75
I 70
76

A 73
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77

E— 69
I 74
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Bygglov

Samtliga fragors svarsfordelning

B Hogt betyg (8-10)

Hur néjd var du med...?

Tillganglighet

... mdjligheten att komma i kontakt med ratt person (er)?
... mdjligheten att anvdnda digitala tjanster for ditt arende?
... totalt sett med tillgéngligheten?

Information

.. hur vi informerade om processen och rutinerna for ditt arende?

.. hur vi informerade om mdjligheten att 6verklaga beslut?

.. Var skriftliga information (beslut och 6vrig information om ditt drende)?

.. informationen pd var webbplats?

... totalt sett med informationen?

Bemétande

... VAr attityd mot dig?

... vart engagemang i ditt drende?

... totalt sett med bemétandet?

Kompetens

... Var kunskap om amnesomrddet?

... Var formaga att forstd dina problem?

... Var férmdga att ge rad och végledning?

... totalt sett med kompetensen?

Rattssdkerhet

... tydligheten i de lagar och regler som galler for ditt arende?
... det s&tt som vi motiverade vara stallningstaganden/beslut?
... mojligheterna att framféra klagomal och Iamna synpunkter?
... totalt sett med rattssdkerheten?

Effektivitet

.. tiden for handldggningen av ditt arende?

.. form&gan att halla 6verenskomna tidsramar?

... rutinerna kring handlaggningen av ditt arende?

.. totalt sett med effektiviteten?

Medelbetyg (5-7) m Lagt betyg (1-4)

45
36
35 | 6 |
47
30
42
41
39
16 BEW
68 @ PRI O |
20 [IEH
P2 6 |
26
31
30 6|
38
%5 31 [ 9 |
5 29
5 | 31
35
I 27
58 30
%6 | 31
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Medel
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7,4
7,2
7,7

7,1
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7,5
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6,8
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7,2

Bas
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82
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79
93
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93
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86
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90

Vet ej

2%
14%
1%

4%
13%
1%
16%
1%

3%
4%
1%

11%
11%
9%
5%

14%
9%

15%
17%

2%
10%
11%
4%
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Bygglov
Effektmatt och forklaringsgrad

Effektmatten visar i vilken utstrackning respektive serviceomrade
pdverkar det totala NKI-vardet. For att effektmatt ska berdknas
kravs att minst 50 kunder har svarat p& serviccomrddenas
s totalfrégor samt de tre NKI-frégorna. Se avsnittet fakta om
Tillganglighet 0,37 undersékningen fér en mer detaljerad beskrivning av hur
effektmatten réknas fram.

0.15 Laga effektmdtt uppstdr nar kundernas betygsattning for ett

4 serviceomrdde avviker fran deras betygsattning av de tre NKI-
frdgorna (det 6vergripande NKI-resultatet). Man kan da anta att
detta serviceomrdde ar mindre viktigt for kundernas

Bemotande 0,26 = helhetsintryck. Ett effektmdtt pa noll innebar dock inte att
X serviceomrddet ar helt oviktigt, utan snarare att ndgot eller
= ndgra andra serviceomrdden har tillmatts valdigt stor betydelse
Kompetens 0,67 for det dvergripande NKI-resultatet och att kunderna ar tillfreds
med nivan som serviceomradet ligger pa for tillféllet.
Rittssikerhet 0,69 R2 &r ett matt pd i vilken grad frdgorna under respektive

serviceomrdde forklarar det 6vergripande NKI-vérdet. R2-vardet
for Kalmar kommun ar 0,95, vilket &r en mycket hég
2 79 forklaringsgrad. Ett Iagre R2 indikerar att det finns faktorer eller
’ omstandigheter som paverkar NKI-vardet som inte har téckts in
av enkatens frdgor. Exempelvis en negativ debatt om kommunen
Foérklaringsgrad: 95% i lokala media som inte har ndgot med servicen i
myndighetsutdvningen att gora.
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Bygglov

Prioriteringsmatris

79 ;
Hogt Bevaka | Vdrda
resultat i
77 ° Bem6ta:1nde
75 1
: ® Kompetens
k- S O othet
£ | ® Rattssakerhet
373 )
> |
= 1
& |
71 1
® Information:1
69 :
L&gt . L
resultat Lagre prlorlte:t
67
0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00
Effektmatt > }
L&g Hog
prioritet . . prioritet
““““ Medianbetyg och medianeffekt
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I prioriteringsmatrisen delas de sex
servicecomradena in i fyra olika kategorier
baserade pa betygsindex och effektmatt
enligt féljande:

— Serviceomrdden inom denna kategori
upplevs som viktiga, och har ocksa fatt ett bra
betyg. Detta resultat bér bibehallas och om
effektmattet ar hogt aven forbattras.

Prioritera — Serviceomrdden inom denna kategori
ar av stor vikt att forbattra. De har hog inverkan pd
det totala NKI-vardet samtidigt som de ges
forhdllandevis 1aga betyg.

— Serviceomrdden med ldga betyg,
men med lagre pdverkan pa det totala NKI-véardet.
Forbattringar kan vara 6nskvarda, men ar inte lika
viktiga som serviceomraden inom kategorin
"Prioritera”.

Bevaka — Serviceomrdden inom denna kategori
kraver i dagslaget ingen direkt dtgard, da
prestationen ar relativt god samtidigt som det finns
viktigare omrdden att prioritera.

Origo Group



Bygglov
Prioritering inom serviceomrade

Hur ndjd var du med...? Betyg  Effekt Atgardslistan syftar till att komplettera
Tilginglighet prioriteringsmatrisen och visar vilka enskilda
... mojligheten att komma i kontakt med ratt person (er)? 73 3,17 frégor inom varje serviceomride som har
...fmiijligheten att anvanda digitala tjanster for ditt arende? 74 1,76 stérst betydelse fér den totala n6jdheten med
Information . . . .
 informationen pa var webbpiate? - TEs omradet. Kategorierna galler aven har:

... hur vi informerade om processen och rutinerna for ditt drende? 63 1,20 — fradgor inom denna kategori upplevs som
... Var skriftliga information (beslut och 6vrig information om ditt drende)? 73 1,10 viktiga, och har ocksé fatt ett bra betyg. Detta

... hur vi informerade om méjligheten att 6verklaga beslut? 68 0,94 resultat bor bibehdllas och om effektmattet ar hogt
Bembtande aven forbattras.

:::ta‘:::;:i'"i";;:'tt arende? ;: ;’:: Prioritera - frégor inom denna kategori &r av stor
Kompetens vikt att forbattra. De har hdg inverkan pa _

- var kunskap om mnesomradet? L] 294 totalbetyget samtidigt som de ges forhallandevis

... var formaga att ge rad och vagledning? 69 2,00 Iéga betyg.

... var formaga att forsta dina problem? 71 0,04 — fragor med I&dga betyg, men med
Réttssakerhet lagre paverkan pa det totala betyget. Forbattringar
... mojligheterna att framfora klagomal och limna synpunkter? 73 2,08 kan vara onskvarda, men ar inte lika viktiga som

... tydligheten i de lagar och regler som galler for ditt arende? 68 1,93 frégor inom kategorin "Prioritera”.

... det satt som vi motiverade vara stadllningstaganden/beslut? 71 0,97 ) o .
Effektivitet Bevaka — fragor inom denna kategori kraver i

... rutinerna kring handlaggningen av ditt drende? 70 2,07 dags.léget ingen (_ji':ekt étgard' dé pre§tqtionen ar
... formdgan att hdlla 6verenskomna tidsramar? 70 1,78 relativt god samtidigt som det finns viktigare

... tiden for handlidggningen av ditt drende? 65 0,64 omrdaden att prioritera.
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Bygglov
Fakta om respondenterna

Man e 899,

88%
] . 149%

Kvinna B 11%

12%
) 0%
Annat akernativ 0%
0%
. 0%
Osaker 0%
0%
o I 1%
Vill ej svara 0%
0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 94 svar. H 2018 = 2017 " 2016
Bas: 94 svar.
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Bygglov

Fakta om respondenterna

Telefon

E-post

Brev

Personligt mote

Digttaltjanst

Annat satt

Bas: 94 svar.

44

Kontaktsatt

N 9%
. 129%
16%

20%

2018 ®=2017

40% 60% 80%

2016

Ja

Nej

Bas: 94 svar.

Ja, fick fullstandig information
Ja, fick viss information
100%

Nej, inte alls

Vet €j

Bas: 94 svar.
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Bygglov
Fakta om respondenterna

Erfarenhet Avgiften rimlig
. 49% L I 22%
Ja, frén flera andra kommuner 38% Helt rimlig 30%
33% 29%
B 129, I 359
Ja, frdn en kommun 15% Ganska rimlig 3{%
14% 27%
. —— 399 o s 19%
Nej 47% Varken rimlig eller orimlig 15%
53% 14%
o, 0, 0, 0, 0, o, - 100/
0% 20% 40% 60% 80% 100% Ganska orimig 8% :
Bas: 94 svar. 2018 2017 2016 - 50/12 Yo
Hekt orimlig 8%
8%
W 9y,
Vet gj 10%
10%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 94 svar. m 2018 2017 2016
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Bygglov
Fakta om respondenterna

Utfall tillstdnd-anmdlan

Positivt 78%
88%
. .. 0%
Delvis positivt 13%
%
. 5%
Negativt 5%
%
N 119%
Vet ej 5%
0%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 93 svar. H 2018 2017 2016

Foreldggande och/eler dtgarder
behdvde vidtas

Varken foreldggande eller dtgarder
behdvde vidtas

Vet €j

Farre an 7 svar.
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Bygglov

Fakta om respondenterna

Jordbruk
Industri och bygg
Transport och magasinering

Handel

Hotel, restaurang och underhdlining
(café, pubar, danslokaler m.m.)

Skoka, vérd och omsorg

Foretagstjanster (konsulter och 6vrig
tjanstenaring)

Ovrigt

Bas: 94 svar.

47

Bransch
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Miljo- och halsoskydd
Sammanfattning

Overgripande resultat:

« NKI for Miljé- och halsoskydd uppgar till 70, vilket &r ett bra
resultat. Resultatet visar dock pa& en negativ utveckling éver
tid (2017: 77).

« Hogst omdome ges Bemdtande, med ett index pa 76.
Samtliga serviceomraden har ett index mellan 70-76.
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Milj6- och halsoskydd
NKI och serviceomraden

Serviceomraden

NKI

Tilganglighet

Information

Bemotande

Kompetens

Rattssakerhet

Effektivitet

Kalmar kommun
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Milj6- och halsoskydd

Samtliga fragors svarsfordelning

Hur néjd var du med...?

Tillganglighet

... mdjligheten att komma i kontakt med ratt person (er)?
... mdjligheten att anvdnda digitala tjanster for ditt arende?
... totalt sett med tillgéngligheten?

Information

.. hur vi informerade om processen och rutinerna for ditt arende?

.. hur vi informerade om mdjligheten att 6verklaga beslut?

.. Var skriftliga information (beslut och 6vrig information om ditt drende)?

.. informationen pd var webbplats?

... totalt sett med informationen?

Bemétande

... VAr attityd mot dig?

... vart engagemang i ditt drende?

... totalt sett med bemétandet?

Kompetens

... Var kunskap om amnesomrddet?

... Var formaga att forstd dina problem?

... Var férmdga att ge rad och végledning?

... totalt sett med kompetensen?

Rattssdkerhet

... tydligheten i de lagar och regler som galler for ditt arende?
... det s&tt som vi motiverade vara stallningstaganden/beslut?
... mojligheterna att framféra klagomal och Iamna synpunkter?
... totalt sett med rattssdkerheten?

Effektivitet

.. tiden for handldggningen av ditt arende?

.. form&gan att halla 6verenskomna tidsramar?

... rutinerna kring handlaggningen av ditt arende?

.. totalt sett med effektiviteten?

B Hogt betyg (8-10)

0% 20%
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Medelbetyg (5-7) m Lagt betyg (1-4)
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41
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54
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Vet ej

14%
33%
13%

15%
15%
6%
57%
5%

6%
8%
8%

13%
11%
16%
8%

22%
15%
17%
22%

11%
15%
15%
11%
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Milj6- och halsoskydd
Fakta om respondenterna

Kon
e 689%
Man 76%
76%
] . 319%
Kvinna 24%
24%
) 0%
Annat akernativ 0%
0%
. 0%
Osaker 0%
0%
o I 1%
Vil ej svara 0%
0%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 63 svar. H 2018 = 2017 " 2016
Bas: 63 svar.
52 Kalmar kommun 2018 (heldr) — Foretag

25-34 ar

35-44 ar

45-54 3dr

55-64 &r

65 ar -

Vill ej uppge

s 15%
7%
9%

20% 40%

2018

60%

2017

80% 100%

2016

Origo Group



Milj6- och halsoskydd
Fakta om respondenterna

Telefon

E-post

Brev

Personligt mote

Digttaltjanst

Annat satt

Bas: 63 svar.

53

Kontaktsatt
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7%

6%
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Ja

Nej

Bas: 63 svar.

Ja, fick fullstandig information

Ja, fick viss information

Nej, inte alls

Vet €j

Bas: 63 svar.
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Tidigare kontakt
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Milj6- och halsoskydd
Fakta om respondenterna

Erfarenhet Avgiften rimlig
I 259 s 15%
Ja, fran flera andra kommuner 7% Helt rimlig *25%
26% 16%
B 12% o P 289%
Ja, frdn en kommun 13% Ganska rimlig 7%
8% 33%
_ =639 o o s 159,
Nej 60% Varken rimlig eller orimlig 16%
66% 8%
0 0 0 0 0 0 I 249
0% 20% 40% 60% 80%  100% Ganska orimlg 5% 0o
Bas: 63 svar. ® 2018 ®2017 2016 24%
L B 4%
Helt orimlig 7%
4%
. s 14%
Vet gj 32%
15%
0% 20% 40% 60% 80%  100%
Bas: 63 svar. m 2018 2017 2016
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Milj6- och halsoskydd
Fakta om respondenterna

Utfall tillstand-anmélan Utfall tillsyn
-. s Foreldggande och/eler dtgarder SN 30%
Positivt 100% behévde vidtas 24%20/ 0
. . . 21% Varken féreliggande eller dtgarder ~ SRS 58%,
Delvis positivt 0% behovde vidtas G’ 76%
0% . Em12%
Negativt 0% Vet €j 7%
0%
- 70/ 00 00 Oo 00 0o 0/0
Vete 0% 0% 20% 40% 60% 80% 100
Bas: 48 svar. m 2018 2017 2016
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 15 svar. 2018 2017 2016
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Milj6- och halsoskydd

Fakta om respondenterna

Jordbruk
Industri och bygg
Transport och magasinering

Handel

Hotel, restaurang och underhdlining
(café, pubar, danslokaler m.m.)

Skoka, vérd och omsorg

Foretagstjanster (konsulter och 6vrig
tjanstenaring)

Ovrigt

Bas: 62 svar.
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Livsmedelskontroll
Sammanfattning

Overgripande resultat:

« NKI for Livsmedelskontroll uppgér till 73, vilket ar ett bra
resultat. Resultatet visar dock pa& en negativ utveckling éver
tid (2017: 76).

- Hogst omddme ges Bemdtande, med ett index pa 80.
Samtliga serviceomraden har ett index mellan 70-80.

Rekommendationerna bygger pé dels det 6vergripande
resultatet och dels den sambandsanalys som gors for att
identifiera vilka frdgeomraden och vilka enskilda fragor som
har en stor paverkan pa nojdheten och darmed bor prioriteras.

« HOg prestation gadllande Bemétande, Kompetens och Effektivitet har i
nuléget en positiv inverkan pa helhetsattityden. Det finns visst
forbattringsutrymme gallande formdgan att halla éverenskomna
tidsramar.
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Livsmedelskontroll
NKI och serviceomraden

Serviceomraden

NKI

Tilganglighet

Information

Bemotande

Kompetens

Rattssakerhet

Effektivitet

Kalmar kommun

E——— 73
I 76
77

A 70
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E—— 83
84
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Livsmedelskontroll

Samtliga fragors svarsfordelning

Hur néjd var du med...?

Tillganglighet

... mdjligheten att komma i kontakt med ratt person (er)?
... mdjligheten att anvdnda digitala tjanster for ditt arende?
... totalt sett med tillgéngligheten?

Information

.. hur vi informerade om processen och rutinerna for ditt arende?

.. hur vi informerade om mdjligheten att 6verklaga beslut?

.. Var skriftliga information (beslut och 6vrig information om ditt drende)?

.. informationen pd var webbplats?

... totalt sett med informationen?

Bemétande

... VAr attityd mot dig?

... vart engagemang i ditt drende?

... totalt sett med bemétandet?

Kompetens

... Var kunskap om amnesomrddet?

... Var formaga att forstd dina problem?

... Var férmdga att ge rad och végledning?

... totalt sett med kompetensen?

Rattssdkerhet

... tydligheten i de lagar och regler som galler for ditt arende?
... det s&tt som vi motiverade vara stallningstaganden/beslut?
... mojligheterna att framféra klagomal och Iamna synpunkter?
... totalt sett med rattssdkerheten?

Effektivitet

.. tiden for handldggningen av ditt arende?

.. form&gan att halla 6verenskomna tidsramar?

... rutinerna kring handlaggningen av ditt arende?

.. totalt sett med effektiviteten?

B Hogt betyg (8-10)

Medelbetyg (5-7) m Lagt betyg (1-4)

39

60

60

33

0% 20%
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40%

60%

29 [ 13 |
36
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[ 20 |

20
23
19
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26
24

29
31

[ 6

[ 8

33

21
22
29
27

80%

[ 8 |

100%

Medel

7,6
6,4
7,3

7,4
6,5
7,9
6,5
7,3

8,2
8,1
8,2

8,2
7,7
7,8
8,0

7,5
7,3
6,9
7,4

7,6
7,6
7,7
7,7

Bas

72
36
70

79
69
76
39
79

84
82
84

77
80
82
84

78
77
64
73

77
67
72
78

Vet ej

16%
58%
19%

8%
20%
12%
55%
8%

2%
5%
2%

10%
7%
5%
2%

9%

10%
26%
15%

10%
22%
16%
9%
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Livsmedelskontroll
Effektmatt och forklaringsgrad

Effektmatten visar i vilken utstrackning respektive serviceomrade
pdverkar det totala NKI-vardet. For att effektmatt ska berdknas
kravs att minst 50 kunder har svarat p& serviccomrddenas
s totalfrégor samt de tre NKI-frégorna. Se avsnittet fakta om
Tillganglighet 0,16 undersékningen fér en mer detaljerad beskrivning av hur
effektmadtten réknas fram.

0.03 Laga effektmdtt uppstdr nar kundernas betygsattning for ett

4 serviceomrdde avviker fran deras betygsattning av de tre NKI-
frdgorna (det 6vergripande NKI-resultatet). Man kan da anta att
detta serviceomrdde ar mindre viktigt for kundernas
helhetsintryck. Ett effektmdtt pa noll innebar dock inte att
serviceomradet &r helt oviktigt, utan snarare att ndgot eller
ndgra andra serviceomrdden har tillmatts valdigt stor betydelse
Kompetens 1,47 for det dvergripande NKI-resultatet och att kunderna ar tillfreds
med nivan som serviceomradet ligger pa for tillféllet.

Rittssikerhet 0.49 R2 &r ett matt pd i vilken grad frdgorna under respektive
! serviceomrdde forklarar det 6vergripande NKI-vérdet. R2-vardet

for Kalmar kommun ar 0,91, vilket &r en mycket hég
2 14 forklaringsgrad. Ett Iagre R2 indikerar att det finns faktorer eller
’ omstandigheter som paverkar NKI-vardet som inte har téckts in
av enkatens frdgor. Exempelvis en negativ debatt om kommunen
Foérklaringsgrad: 91% i lokala media som inte har ndgot med servicen i
myndighetsutdvningen att gora.

Bemotande 0,63

NKI
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Livsmedelskontroll
Prioriteringsmatris

I prioriteringsmatrisen delas de sex
servicecomradena in i fyra olika kategorier
baserade pa betygsindex och effektmatt
enligt féljande:

82

Hogt Bevaka

resultat Vérda

® Bemotande
— Serviceomrdden inom denna kategori

upplevs som viktiga, och har ocksa fatt ett bra

betyg. Detta resultat bér bibehallas och om

® Kompetens . .. .. v g
effektmattet ar hogt aven forbattras.

~N
o))

Prioritera — Serviceomrdden inom denna kategori
ar av stor vikt att forbattra. De har hog inverkan pd
det totala NKI-vardet samtidigt som de ges
forhdllandevis 1aga betyg.

® Effekfivitet

N
N

— Serviceomrdden med ldga betyg,
men med lagre pdverkan pa det totala NKI-véardet.
. Forbattringar kan vara 6nskvarda, men ar inte lika
- i LI viktiga som serviccomr&den inom kategorin

LS "Prioritera”.
resultat . Bevaka — Serviceomrdden inom denna kategori

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 kraver i dagslaget ingen direkt dtgéard, d&

g Effektmatt HBo prestationen ar relativt god samtidigt som det finns

orioritet | _ prioritet viktigare omrdden att prioritera.
““““ Medianbetyg och medianeffekt

Betygsindex ——»
> 8

72

70

\ 4
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Livsmedelskontroll
Prioritering inom serviceomrade

Hur ndjd var du med...? Betyg  Effekt Atgardslistan syftar till att komplettera
Tillginglighet prioriteringsmatrisen och visar vilka enskilda
... mojligheten att komma i kontakt med ratt person (er)? 73 3,56 frégor inom varje serviceomride som har
...fmiijligheten att anvanda digitala tjanster for ditt drende? 60 1,26 stérst betydelse fér den totala nﬁjdheten med
Information . . . .

... hur vi informerade om processen och rutinerna for ditt arende? 71 2,10 omradet. Kategorlerna ga"er aven har:

... informationen pd var webbplats? 61 2,00 — fradgor inom denna kategori upplevs som
... hur vi informerade om méjligheten att éverklaga beslut? 61 0,00 viktiga, och har ocksa fatt ett bra betyg. Detta

... var skriftliga information (beslut och dvrig information om ditt drende)? 77 1,15 resultat bor bibehdllas och om effektmattet ar hogt
Bembtande aven forbattras.

-« Var attityd mot dlq?. . 20 256 Prioritera — frdgor inom denna kategori ar av stor
... vart engagemang i ditt drende? 79 2,52 . v ) a v

Kompetens vikt att forbattra. De har hdg inverkan pa _

.. var formaga att ge rad och vagledning? T3 2.95 totalbetyget samtidigt som de ges forhallandevis

... var kunskap om amnesomradet? 80 2,04 Iéga betyg.

... var formaga att forsta dina problem? 75 0,17 — frdgor med ldga betyg, men med
Réttssakerhet lagre pdverkan pad det totala betyget. Forbattringar
... det satt som vi motiverade vara stallningstaganden/beslut? 70 2,11 kan vara onskvarda, men ar inte lika viktiga som

... tydligheten i de lagar och regler som galler for ditt arende? 73 1,27 frégor inom kategorin "Prioritera”.

... mojligheterna att framféra klagomal och lamna synpunkter? 65 1,25 . o )
Effektivitet Bevaka — fragor inom denna kategori kraver i

... rutinerna kring handlaggningen av ditt drende? 74 1,73 dags.lf—jget ingen (_ji':ekt étgérd, dé pre§tqtionen ar
... formdgan att hdlla 6verenskomna tidsramar? 73 1,89 relativt god samtidigt som det finns viktigare

... tiden for handlaggningen av ditt arende? 74 1,11 omrdaden att prioritera.
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Livsmedelskontroll
Fakta om respondenterna

Ko6n Alder
R 71 N 39
Man 64% 248r W 6%
66% 1%
] I 279%, . 20%
Kvinna 36% 25-34 ar 22%
349, 18%
o 11% B 17%
Annat atternativ 0% 35-44 3r 24%
0% 35%
) 0% I 419
Oséker 0% 45-54 3r 34%
0% 33%
o 1 1% B 13%
Vilej svara 0% 55-64 dr 11%
0% 10%
0, 0, 0o O0 00 Oo - 60/
0% 20% 40% 60% 80% 100% 65 &r - 20/00 0
Bas: 86 svar. =2018 ®2017 2016 . f/ Yo
0
Vil €] uppge 0%
juppge 0%
0% 20% 40% 60%
Bas: 86 svar. m 2018 2017
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Livsmedelskontroll
Fakta om respondenterna

Telefon

E-post

Brev

Personligt mote

Digttaltjanst

Annat satt

Bas: 86 svar.

65

Kontaktsatt

0% 20% 40% 60% 80%

2018 ®=2017 2016

90%

100%

Ja

Nej

Bas: 86 svar.

Ja, fick fullstandig information

Ja, fick viss information

Nej, inte alls

Vet €j

Bas: 86 svar.
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64%
P 26%
I 419,
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Livsmedelskontroll
Fakta om respondenterna

Erfarenhet Avgiften rimlig

BN 16% L . 17%

Ja, frén flera andra kommuner 10% Helt rimlig 16%
16% 20%

. 17% o I 20%

Ja, frdn en kommun 9% Ganska rimlig 20%

13% 26%
I e6% o o I 20%
Nej 80% Varken rimlig eller orimlig 14%
71% 12%

0 0 0 0 0 0 . 219
0% 20% 40% 60% 80% 100% Ganska orimig 160/3 ()

Bas: 86 svar. 2018 2017 2016 - 18%

Hett orimlig 11%
4%
. 17%
Vet gj 23%
20%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 86 svar. m 2018 2017 2016
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Livsmedelskontroll
Fakta om respondenterna

Utfall tillstand-anmélan Utfall tillsyn
I 50% Féreliggande och/eller 8tgarder NS 329
Positivt 78% behévde vidtas 3Lk
. o 42% Varken féreliggande eller dtgarder =~ SRS 64%
Delvis positvt 0% behbvde vidtas 66530//‘(’,
0% . W 4%
Negativt 11% Vet €] 7%
5%
- 80/ 00 00 00 00 0o 00
Vet ] o 0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 74 svar. m 2018 2017 2016
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 12 svar. 2018 2017 2016
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Livsmedelskontroll
Fakta om respondenterna

Jordbruk
Industri och bygg
Transport och magasinering

Handel

Hotel, restaurang och underhdlining
(café, pubar, danslokaler m.m.)

Skoka, vérd och omsorg

Foretagstjanster (konsulter och 6vrig
tjanstenaring)

Ovrigt

Bas: 86 svar.

68
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Serveringstillstand
Sammanfattning

Overgripande resultat:

« NKI for Serveringstillstdnd uppgar till 87, vilket ar ett mycket
bra resultat. Resultatet visar dessutom pa en positiv
utveckling 6éver tid (2017: 68).

« Hogst omdome ges Bemdtande, med ett index pad 88.
Samtliga serviceomraden har ett index mellan 79-88.
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Serveringstillstand
NKI och serviceomraden

Kalmar kommun

e g7
I es

Serviceomraden

NKI

Tillganglighet

Information

Bemotande

Kompetens

Rattssakerhet

Effektivitet
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Serveringstillstand
Samtliga fragors svarsfordelning

Hur néjd var du med...? B Hogt betyg (8-10) Medelbetyg (5-7) m Lagt betyg (1-4)
Tillganglighet

... mdjligheten att komma i kontakt med r&tt person (er)? 8
... mdjligheten att anvanda digitala tjanster for ditt arende? 25
... totalt sett med tillgdngligheten? 60 | 23 | 8 |
Information

.. hur vi informerade om processen och rutinerna for ditt arende? 17

... hur vi informerade om md&jligheten att 6verklaga beslut? 8 20

.. V3r skriftliga information (beslut och 6vrig information om ditt &rende)? 23

... informationen p& var webbplats? 42 | 8 |
... totalt sett med informationen? 69 | 31
Bemétande

... VAr attityd mot dig? 23

... Vart engagemang i ditt drende? 15

... totalt sett med bemétandet? 15
Kompetens

... V8r kunskap om dmnesomrédet? 17

0000000 8 @000 BBV

... Var formaga att forstd dina problem?

... V8r férm8ga att ge r&d och végledning? 25
... totalt sett med kompetensen? 25
Rattssdkerhet

... tydligheten i de lagar och regler som galler for ditt &rende? 25
... det satt som vi motiverade véra stiliningstaganden/beslut? 25

... mdjligheterna att framféra klagoma&l och lamna synpunkter? 17
... totalt sett med réttssskerheten? 25

Effektivitet
.. tiden for handldggningen av ditt arende?
.. form&gan att halla 6verenskomna tidsramar?

23
15

... rutinerna kring handliggningen av ditt drende? 17
.. totalt sett med effektiviteten? 15

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Bas
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12
10
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12
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13
13
13

12
12
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12
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12

13
13
12
13
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0%
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0%

8%
23%
0%
8%
0%

0%
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0%
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8%
8%
8%

8%
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0%
0%
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0%

Origo Group



Serveringstillstand
Fakta om respondenterna

Man 59%
Kvinna 41%
Annat altternativ 0%
Osaker 0%

Vil ej svara 0%

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

Bas: 13 svar. H 2018 = 2017 " 2016

Bas: 13 svar.
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Serveringstillstand
Fakta om respondenterna

Kontaktsatt

e 319%
Telefon T 419% Ja
19%

T 62% .
E-post EmmmmmmmmE 35% Nej
33%

Brev 0%
29%

Bas: 13 svar.
Personligt méte B 129,

Digitaltjgnst W50 1204
0% Ja, fick fullstandig information

Annat satt 0%
0% Ja, fick viss information

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

Bas: 13 svar. ®2018 ®2017 2016 Nej, inte alls

Vet €j

Bas: 13 svar.
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Serveringstillstand
Fakta om respondenterna

Erfarenhet Avgiften rimlig

B 15% _ e 31%

Ja, fran flera andra kommuner 12% Helt rimlig 18%
14% 29%

B 159, o BN 15%

Ja, frdn en kommun 24% Ganska rimlig 24%
24% 38%
= 69% o o I 239,
Nej 65% Varken rimlig eller orimlig 29%
62% 5%

0 0 0 0 0 0 . 31
0% 20% 40% 60% 80% 100% Ganska orimig 120/8 0

Bas: 13 svar. 2018 ®2017 2016 o 14%

Helt orimlig 06%
0%
_ 0%
Vet gj 12%
14%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 13 svar. m 2018 2017 2016
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Serveringstillstand
Fakta om respondenterna

Utfall tillstdnd-anmdlan

100%
80%
95%

Positivt

Delvis positivt
Negativt

Vet ej

80% 100%

2016

60%
2017

0% 20% 40%

® 2018

Bas: 12 svar.

Foreldggande och/eler dtgarder
behdvde vidtas

Varken foreldggande eller dtgarder
behdvde vidtas

Vet €j

Farre an 7 svar.
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Serveringstillstand
Fakta om respondenterna

Bransch
0%
Jordbruk 00/3
0%
0%
Industri och bygg 00/3
0%
L 0%
Transport och magasinering 0%
0%
0%
Handel 00/3
0%
Hotell, restaurang och underh&lining e — 9%3/0
(café, pubar, danslokaler m.m.) . /fOO%
0%
Skoka, vérd och omsorg 0%
0%
Foretagstjanster (konsulter och 6vrig 8340
tjignstendring)  gop
. B 8%
Ovrlgt o 8%
0% Bas: 13 svar.
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: 13 svar. m 2018 2017 2016
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Fakta om undersokningen

Bakgrund och syfte

Syftet med undersdkningen ar Gvergripande att folja upp hur
kommunens service utvecklas i termer av kundupplevd
kvalitet.

Undersokningen ar ett redskap for kvalitetsutveckling och
resultatet ger tydliga indikationer pd vad kommunen behover
fokusera pa for att 6ka kundnojdheten.

Denna rapport ar en 6vergripande sammanstallning av det
sammanvagda resultatet fér Kalmar kommun och fokus ar att
ge en Overgripande bild for kommande gemensamma
prioriteringar.

Genomforande
Undersdkningen har genomfoérts av Origo Group.

Origo Group bildades augusti 2017 och har sin bakgrund i
bolagen CMA Research, Markdr Marknad & Kommunikation,
Scandinfo Marketing Research och MIND Research.

Las mer pd www.origogroup.com.

Kalmar kommun 2018 (heldr) — Foretag

Malgrupper
Myndighetsomraden som féljs upp i undersdkningen:

Brandtillsyn — Undersokningen galler drenden avseende tillsyn och
kontroll som gjorts med hanvisning till lagen om skydd mot olyckor
(LSO) och &renden om tillstand och tillsyn enligt lagen om brandfarliga
och explosiva varor (LBE).

Bygglov — Ansokningar om bygglov, marklov, rivningsloyv,
tidsbegransade lov, sasongslov, forhandsbesked och anmalanpliktiga
atgarder enligt Plan- och byggférordningen.

Markupplatelser - Tillfillig uppl8telse av kommunens mark for t ex
forsaljning, uteservering etc. Markférsaljning och arrenden ingdr inte.

Miljo- och halsoskydd samt Livsmedelskontroll separat —
Denna kategori innehéller en rad olika typer av drenden som galler
tillsyn eller kontroll mot verksamhet och anlaggningar inom samtliga
lagstiftningsomrdden som miljo- och halsoskyddet omfattar.

Serveringstillstdnd — Nyansokningar, dgarskiften och utredning av
ev. brister enligt alkohollagen samt I6pande tillsyn i form av oanmalda
bestk. Stadigvarande och tillfalliga tillstand for servering till allmanheten.

Origo Group
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Fakta om undersokningen

Enkat Viktning

Enkaten byggs upp av frdgor om olika serviceomraden Eftersom bortfallet for olika myndighetsomréden kan vara
(6vergripande faktorer) som sammanfattar kundernas olika stort s3 viktas svaren efter myndighetsomrade for att
upplevelse av kommunens service: kommunens helhetsresultat ska bli s3 representativt som

m&jligt for kommunens alla myndighetsomrdden samt
jamforbart med andra kommuner. Det innebar att om en

« Information kommun har lika manga arenden for till exempel bygglov som
for serveringstillstand, men dubbelt s& manga svar for
bygglovsarendena sd kommer svaren for serveringstillstand fa
» Kompetens dubbelt s3 hog vikt som svaren for bygglov.

» Rattssakerhet

 Effektivitet

» Tillganglighet

* Bemotande

Metod

Urvalet for undersokningen har i sin helhet tillhandahallits av
respektive kommun och utgérs av privata foretag och Gvriga
som haft ett myndighetsérende pa kommunen under 2018.

Kalmar kommun 2018 (heldr) — Foretag Origo GI"OUP
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Fakta om undersokningen

Antal svar och svarsfrekvenser

myndghetsonrdde T8, war
Brandskydd 45 4% 36 22
Bygglov 331 33% 172 94
Markuppldtelse 0 0% 0 0
Milj- och halsoskydd 249 25% 96 63
Livsmedelskontroll 350 35% 155 86
Serveringstilstand 37 4% 32 13
Totalt 1012 100% 491 278
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Svars-

frekvens
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Fakta om undersokningen
Modellbeskrivning (1/4)

Redovisning av fragor

Fragorna har betygssatts med skalan 1 till 10, dar 10 &r det
hdgsta betyget. I rapporten grupperas andelen kunder som
svarat 8—10 i en grupp (hdgt betyg), 5-7 i en grupp

(medelbetyg) samt de som svarat 1-4 i en grupp (13gt betyg).

I diagrammen motsvarar de grona falten de kunder som har
markerat 8-10 pd skalan (hogt betyg), gula falt ar andelen
kunder som har markerat 5—7 (mellanbetyg) och rdda falt ar
de kunder som har markerat 1—4 (lagt betyg).

I figurer och tabeller visas aven medelvardet for
frdgestallningen samt andelen som svarat "Vet ej” pa fragan.
Andelar och medelvérden ar berdknade endast fér dem som
har tagit stéllning i frdgan medan andelen "Vet ej” berdknas
utifrdn samtliga svar.
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NOjd-Kund-Index (NKI)

NKI &r ett ssammanfattande matt pa hur néjda kunderna/
foretagarna ar totalt sett. Det ar uppbyggt av tre fragor frdn
enkaten:

« Hur n6jd var du med hanteringen av ditt arende i sin helhet?
 Hur val uppfylldes dina férvantningar kring ditt arende?

« Tank dig en perfekt hantering av ditt drende. Hur nara ett
sadant ideal kom hanteringen av ditt arende?

NKI ar sdledes ett matt pd den totala ndjdheten i
verksamheten. Det ar ett index som ar lampligt att anvanda
for att gbra jamforelser dver tid. I analysmodellen @r NKI en
nodvandig variabel som hela modellen kretsar kring. NKI
redovisas pd en skala frén 0 till 100, dér 100 ar hogsta betyg.

Origo Group
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Fakta om undersokningen
Modellbeskrivning (2/4)

Kvalitetsfaktorer (serviccomrdden)

Forutom NKI skapas sammanfattande métt for enkatens olika
delomrdden, sd kallade kvalitetsfaktorer. Kvalitetsfaktorerna i
denna undersokning ar de sex serviceomrddena. Dessa mater
hur n6jda kunderna/féretagen ar med olika aspekter av
verksamhetens tjanster och service. Serviceomradenas
betygsindex baseras pa respondenternas bedémning totalt sett
av respektive delomrade (serviceomrade).

Effektmatt

Effektmattet visar hur stor effekt en forandring av
serviccomrddenas indexvarden har pa den totala néjdheten
hos kunderna/féretagarna. Det &r alltsd ett matt pa
sambandet mellan NKI och var och en av de ingdende
serviceomradena. Effektmatten tolkas pa sa satt att om
resultatet for ett serviceomrdde 6kar med X enheter sa
forvantas kundernas/féretagarnas totala néjdhet 6ka med Y
enheter, forutsatt att ingenting annat andras. I denna rapport
ar effektmdtten multiplicerade med fem. Det innebér att om
ett serviceomrade far ett fem enheter hogre index s
forvantas NKI 6ka med effektmattets storlek.

Kalmar kommun 2018 (heldr) — Foretag

Prioriteringsmatris

I prioriteringsmatrisen visas vilka serviceomrdden man vid ett
forbattringsarbete far bast utvéxling av att prioritera i nulaget.
P& prioriteringsmatrisens axlar visas dels prestation, dvs.
kommunens betygsindexresultat for varje serviceomrdde, och
dels effekten pa den totala néjdheten (effektmattet). Effekten
anger hur hég pdverkan serviccomrddena har pd NKI. Linjerna
i prioriteringsmatrisen placeras p&d medianerna for
betygsindexresultat och effektmatt. Man bor alltid prioritera att
forbattra de faktorer som har relativt 1dga betyg och samtidigt
har relativt hoga effektmatt.

Origo Group
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Fakta om undersokningen
Modellbeskrivning (3/4)

Framtagande av NKI, betygsindex och effektmatt

Kvalitetsfaktorerna beraknas genom att skala om de viktade
medelbetygen (1-10) pd helhetsfrdgorna for varje service-
omrade till ett index med skalan 0 till 100. Basen for kvalitets-
faktorerna &r de respondenter som svarat 1-10 p3 respektive
helhetsfrdga. Formeln som anvands for berékningen &ar
(MV-1)*100/9 dar MV ar det viktade medelvardet for fragan.

NKI tas fram genom att forst berdkna ett aggregerat index pa de tre
avslutande fradgorna pd motsvarande sett som kvalitetsfaktorerna
berdknas. NKI satts sedan till medelvardet av de tre indexen.

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

For att kunna skapa val underbyggda effektmatt for varje kommun
behdvs ett tillrackligt stort statistiskt underlag. Gransen for att generera
modeller for respektive kommun/myndighetsomrade &r darfor satt till 50
enkatsvar. Aven om en kommun/myndighetsomrdde erhdllit 50 svar &r
det inte sékert att det varit majligt att ta fram effektmatt da det kan ha
forekommit ett s kallat internt/partiellt bortfall (dvs. alla respondenter
har inte besvarat samtliga frégor), vilket kan gora att antalet svar som
kan anvandas for att bygga upp modellen i realiteten blir farre én 50. For
att ingd i regressionsbasen krévs det att man besvarat helhetsfrdgorna
for alla serviccomrdden samt de tre avslutande fragorna. Effektmatt tas
inte heller fram om férklaringsgraden blir fér 1dg (R2 mindre &n 0,8).
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Analysmodellen bestar av olika nivéer som varje géng
innehdller ett antal oberoende variabler X som antas paverka
en beroende variabel Y. P3 hdgsta nivan ar den beroende
variabeln NKI, och de oberoende variablerna de faktiska
totalbetygen for de olika serviccomradena. NKI ar har en
latent variabel skapad av tre 6vergripande totalbetygsfragor
(helhetsbetyg, uppfyller forvantningar, hur nara ideal
forvaltning). Regressionsmodellen ger sdledes varje frdga en
vikt som anger dess paverkan pa NKI. Vikterna tas fram med
hjélp av minsta kvadratmetoden. Pa nasta 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 detaljfrdgorna for just detta serviceomrade.
P3 sd satt skapas ett optimalt satt att delge
kommunen/forvaltningen vilken detaljfrdga som bor prioriteras
for att i slutandan NKI ska 6kas, kort sagt vilken féréndring pa
detaljnivd som ger storst effekt pa NKI.
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Fakta om undersokningen
Modellbeskrivning (4/4)

Indikatorer

Delfraga
Delfraga
Delfraga

Delfrdga
Delfrdga
Delfrdga

Delfrdga
Delfrdga
Delfrdga

Delfrdga
Delfrdga
Delfrdga

Delfraga
Delfraga
Delfraga

Delfrdga
Delfrdga
Delfrdga

Servicefaktorer

Tillganglighet

Information

Bemotande

Kompetens

Effektivitet

Rattssakerhet
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NKI-betyg (3 fragor)

1.

Hur ndjd var du med
hanteringen av ditt arende i
sin helhet?

Hur val uppfylldes dina
férvantningar kring ditt
arende?

Tank dig en perfekt
hantering av ditt drende.
Hur nara ett sddant ideal
kom hanteringen av ditt
arende?
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