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Resultat och sammanfattning

*NKI-vardet for Pited kommun ar 70. Medelvardet fér samtliga deltagande
kommuner ar 66.

*Foretagarna ar ganska néjda med bemotande, effektivitet, tillganglighet och
kompetens, men faktorerna rattssakerhet och framforallt information far ett
lagre resultat.

| jamforelse med andra kommuner i undersokningen ar foretagarna i Pitea
mest ndjda med effektiviteten.

«Det ar framforallt omradena Bygglov och Miljo- och halsoskydd som far bra
betyg av foretagarna, sju enheter hogre &n genomsnitten. Brandtillsyn far
daremot ett forhallandevis lagt NKI-resultat.

-De kvalitetsfaktorer som foretagarna tycker ar viktigast ar effektivitet och
bemétande. Det ar i forsta hand dessa tva faktorer och i andra hand
rattssdkerhet som bor prioriteras i ett forbattringsarbete.

77 procent av alla arenden utfoll odelat positivt for foretagarna i Pitea
kommun. Genomsnittet for samtliga deltagande kommuner lag pa 68
procent. Eftersom det finns ett samband mellan arendets utfall och hur ngjd
man ar med forvaltningen sa ar Pited kommuns NKI-varde sannolikt nagot
Overskattat.

@®  Sveriges
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V. och Landsting


http://www.skl.se/

SKL Insikt 2011, sid 4

Fakta om undersokningen

Bakgrund

Det finns ett stort engagemang for foretagsfragor bland Sveriges kommuner.
Men vad tycker egentligen de féretag som har haft kontakt med kommunen om
deras service och myndighetsutévning? Manga av Sveriges Kommuner och
Landstings medlemmar har efterfragat en foretagsklimatundersokning som dels
ar fullt jamforbar mellan kommunerna, dels visar resultaten nedbrutna pa
forvaltningsniva.

| rapporten Rakna rakna ranka*, som utkom 2010, tittade SKL narmare pa
undersokningar som rankade kommunernas foretagsklimat och attraktivitet.
Den undersdkning som fick bast betyg av SKL var den serviceméatning av
kommunernas myndighetsutévning som startades av Stockholms stad 2005
och som sedan genomforts av Stockholm Business Alliance (SBA) tva ganger
och Business Region Goéteborg (BRG) en gang.

Detta ar en undersdkning som enbart tar upp faktorer som kommunerna sjalv
kan paverka pa ett jamforbart satt och det ar endast foretag som varit i kontakt
med kommunen som deltar i undersékningen.

Mot bakgrund av detta erbjod SKL, i samverkan med SBA och BRG, samtliga
kommuner i Sverige att delta i denna undersokning 2011. Namnet pa
undersokningen ar Insikt — en servicematning av kommunernas
myndighetsutdvning.

Syfte och mal

Syftet med Insikt ar att genomfdra en kvalitetsmétning av den kommunala
servicen och myndighetsutévningen gentemot foretagare. Fem myndighets-
omraden undersoks: Brandtillsyn, Bygglov, Markupplatelse, Miljo- och
halsoskydd samt Serveringstillstand. For dessa fem omraden stélls fragor kring
sex kvalitetsfaktorer pa myndighetsutovningen: information, tillganglighet,
bemo6tande, kompetens, rattssakerhet och effektivitet.

God kvalitet och hog service i myndighetsutdvningen &r centralt for att skapa
goda relationer och tillit mellan foretagare och kommuner. Insikt kommer att ge
kommunerna information om inom vilka férvaltningar foretagarna anser att
myndighetsutdvningen fungerar bra respektive mindre bra samt vad kommunen
behdover bli battre pa. Det langsiktiga malet ar att samtliga kommuner i Sverige
uppnar ett N6jd Kund Index pa 75. Féretagarna kan da anses vara "mycket
nojda” med servicen i kommunerna.

*SKL, "Rakna rakna ranka — en rapport om att mata féretagsklimat i kommunerna”, 2010. .
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Fakta om undersokningen

Genomfdrande

Undersokningen ar upplagd enligt analysmodellen Nojd Kund Index (NKI),
vilken ar en etablerad modell for att méata kundnojdhet inom saval den privata
som den offentliga sektorn. Modellen omfattar aven ett sa kallat effektmatt som
visar vilken betydelse de olika kvalitetsfaktorerna har for foretagarnas totala
nojdhet (NKI-mattet).

Insikt bestar av tva parallella undersokningar som genomforts i samverkan.
SKL ansvarar for 116 kommuner och SBA samt deras statistikkonsult USK
(Stockholms stads utrednings- och statistikkontor) har ansvar fér 50 kommuner.
Enkatfragor, urval och genomférande har pa alla viktiga punkter varit likvardiga
eller genomforts pa ett likvardigt satt. Resultaten fran de bada
undersokningarna ar darfor helt jamférbara. | den nationella rapport som
kommer att offentliggoras i september 2011 kommer resultaten fran de bada
undersokningarna att vara hopslagna.

Undersokningen gors i fyra steg. Steg 1: Deltagande kommuner har tagit fram
ett register med kontaktuppgifter for de foretag som under 2010 har hatft ett
myndighetsarende med kommunen. Steg 2: Statistikkonsulten Markor AB har
genomfort en enkatundersokning dar 36 200 foretag fatt mojlighet att besvara
fragor om vad de anser om kommunens service och myndighetsutovning. Steg
3: Statistikkonsulten CMA Research AB har sammanstallt resultaten fran
enkatundersdkningen samt tagit fram enskilda rapporter for de 116 kommuner
som SKL ansvarat for. Steg 4: SKL:s och SBA:s undersokningar slas ihop och
en nationell rapport tas fram med resultat for samtliga 166 kommuner som
genomfort undersokningen.

@®  Sveriges
Kommuner
V. och Landsting
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Fakta om undersokningen

Analys och rapportering

| denna rapport presenteras framst resultat for den egna kommunen. | avsnitten
"Fakta om respondenterna” och "Jamforelse med andra kommuner” redovisas
dock bakgrundsfakta samt medelvarden totalt fér samtliga 166 kommuner som
genomfort undersokningen.

Kommentarer till tabeller och diagram handlar framst om att lyfta fram de
resultat som ar utmarkande for kommunen. For en djupare analys hanvisas till
den nationella rapport som kommer att publiceras den 7:e september 2011.

For redovisning av effektmatt och atgardsmatris kravs att minst 50 féretag
svarat pa enkaten i kommunen. For att kunna redovisa statistik for ett
myndighetsomrade kravs minst 10 svarande foretag per omrade.

Rapportens disposition ar foljande: Efter sammanfattning och beskrivning av
undersokningen redovisas undersdkningens resultat. Resultaten delas in i en
overgripande resultatredovisning for hela kommunen och en redovisning av
resultaten uppdelat pa respektive myndighetsomrade. | bilaga féljer bland annat
en teknisk beskrivning och enkatformularet.

CMA Research AB, med Fredrik Wennstrém som projektansvarig, har
sammanstallt statistiken och tagit fram kommunrapporterna.

Projektansvarig for Insikt pa SKL &ar Jan Torége, som aven medverkat i
analysarbetet for kommunrapporterna. En arbetsgrupp med Torbjorn Jansson,
SBA, Henrik Einarsson, BRG, samt Nils Alesund, Linda Ahlford och Jan Torége
fran SKL har kontinuerligt traffats och planerat arbetet med Insikt.

@®  Sveriges
Kommuner
V. och Landsting
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Fakta om undersokningen

Svarsfrekvens och bortfall

Antal foretag 455
Overtackning* 60
Justerat antal foretag 395
Bortfall** 188
Antal svar 207
Svarsfrekvens *** 52%

Svarsfrekvensen for Pited kommun &r 52 procent. For hela
undersokningen &ar svarsfrekvensen 58 procent.

Antal svar fordelat per myndighetsomrade

Myndighetsomrade  Antal Andel S;(:nr:r'gjnleies
Brandtillsyn 13 6% 12%
Bygglov 31 15% 18%
Markupplatelse 25 12% 10%
Milj6- o halsoskydd 120 58% 51%
Serveringstillstand 18 9% 9%
Totalt 207 100% 100%

SKL Insikt 2011, sid 7

* Med 6vertackning menas de foretag som inte tillhér undersékningens malgrupp, t ex féretaget

har upphort, har ej haft kontakt med kommunen etc.

** Med bortfall menas de foretag som ska inga i undersékningen men som av olika anledningar

inte deltagit, t ex foretag som ej vill delta, sprakproblem etc.
*** Antal svar dividerat med justerat antal féretag

@®  Sveriges
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Fakta om respondenterna

Hur manga anstallda har Ditt foretag?

1-5

6-10

11-50

51-100

101 eller fler

B s%
B s
B 2
B s

0% 20%

Hur utfoll arendet for Dig?

Positivt
Delvis positivt
Negativt

Vet gj

0% 20%

40%

40%

60%

60%

80%

80%

Samtliga 166
kommuner

50%

15%

20%
5%
9%

100%

Samtliga 166
kommuner

68%
21%
6%
5%

100%

Tidigare undersdkningar har visat att det finns ett tydligt samband mellan
arendets utfall och hur n6jd man ar med férvaltningen. Respondenter vars
arende fatt ett positivt utfall ar oftast i storre utstrackning néjda med
forvaltningen som helhet samt med de 6vriga ingdende attitydfragorna i

enkaten.

@®  Sveriges
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Fakta om respondenterna

Var det forsta gangen Du var i kontakt med Pited kommun i denna typ Samtliga 166
av arende? kommuner

Ja

29% 33%

Nej 71% 67%

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

P& vilket satt var Du i kontakt med Pited kommun i detta &rende? Samtiga 166
kommuner
personiigtmote | RN 55 61%
srev | 26% 30%
e-post | 25 25%
Annat satt I 3% 3%

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

Respondenterna har kunnat uppge fler svar varfor tabellen summerar till mer an 100 %

Vet du vad du betalade for hanteringen av ditt arende? Samtiiga 166
kommuner
s [ 5 43%
Y Ex 57%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
| snitt betalade man 11431 kr for hanteringen. ®  Sveriges
Kommuner

Y och Landsting
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Fakta om respondenterna

Blev du i férvag informerad om vilka tjanster som ingick i priset?
Ja, fick bra information 25%

Ja, fick viss information 23%

Nej, inte alls 32%

Vet gj 20%

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

Hur rimligt tycker du att priset for hanteringen av ditt arende var?

Helt rimligt - 14%
Ganska rimligt - 19%
Varken rimligt eller orimligt - 20%
Ganska orimligt - 11%
Helt orimligt - 11%
vetej | 22

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Samtliga 166
kommuner

29%
24%
30%

17%

Samtliga 166
kommuner

12%
20%
18%
15%
10%

25%
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Resultat for hela kommunen
Index och NKI

Bilden nedan visar kommunens 6vergripande resultat (NKI), samt per
frageomrade (kvalitetsfaktor).

Pited kommun uppnar ett NKI-varde pa 70. Det hdgsta delresultatet
uppnas for kvalitetsfaktorn effektivitet.

Kvalitetsfaktorer Index NGjd Kund Index

Pited kommun

NKI

Information

70

7

w

Tillganglighet

Bemotande 7

I

Kompetens

Réattssakerhet

]
D

Effektivitet NKI ar uppbyggt av fragorna:

~

- Hur n6jd var du med forvaltningen i sin helhet?

_ ) - Hur val uppfyllde férvaltningen dina
Kvalitetsfaktorernas index ar forvantningar?

uppbyggda av de fragor som ingar

inom respektive omréade i enkaten. - Tank dig en perfekt forvaltning. Hur néra ett

sadant ideal kom forvaltningen?

. ; . - ; . @®  Sveriges
Se bilaga 2 for ytterligare beskrivning och férklaring av NKI-modellen \ Kommuner

och Landsting
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Resultat for hela kommunen
Index per myndighetsomrade

Pited har ett NKlI-varde 6ver genomsnittet. Foretagarna ar ganska nojda
med bemdtande, effektivitet, tillganglighet och kompetens, men
faktorerna rattssékerhet och framforallt information far ett lagre resultat.

Foretagarna ar ganska nojda med omradet Brandtillsyn, utom vad galler
informationen. Observera dock att antalet svaranden inom detta omrade
ar relativt f& och stor andel har angett "Ingen asikt" for vissa av kvalitets-
faktorerna. Siffrorna bor darfor tolkas med forsiktighet.

Foretagarna ar genomgaende relativt ndjda med bygglovshanteringen i
kommunen. Inom omradet Markupplatelse anser foretagarna att det finns
vissa brister vad galler information och tillganglighet.

Omradet Miljo- och halsoskydd far hoga betyg for faktorerna effektivitet,
bemdtande, kompetens och tillganglighet. Vad galler Serveringstillstand
ar foretagarna mycket ngjda med tillgangligheten och bemoétandet.

NK| Informa- Tillgdng- Bemd- Kompe- Ratts- Effek-

tion lighet tande tens sakerhet tivitet

Brandtillsyn 67 64 82 75 75 72 77
Bygglov 71 69 74 73 73 69 71
Markupplatelse 69 62 61 64 65 66 67
Miljo- o halsoskydd 70 65 73 75 74 69 76
Serveringstillstand 72 72 79 79 76 69 75
@®  Sveriges
Kommuner

V. och Landsting
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Resultat for hela kommunen
Jamforelse med andra kommuner

Pited kommuns NKI-resultat ar 70. Medelvardet for
samtliga kommuner ar 66.

| jAmforelse med andra kommuner i understkningen ar féretagarna i
Pited mest nojda med effektiviteten. Samtliga kvalitetsfaktorer ligger
nagot 6ver genomsnittet.

Det ar framférallt omradena Bygglov och Miljo- och halsoskydd som far
bra betyg av foretagarna, sju enheter hogre an genomsnitten foér samtliga
kommuner. NKI-resultatet for Brandtillsyn ar dock lagre i Pitea kommun.

Medelvéarde, samtliga

Pited kommun
€axo u 166 kommuner

NKI totalt 70 66
Index

Information 66 64
Tillganglighet 73 70
Bemotande 74 69
Kompetens 73 68
Rattssakerhet 69 66
Effektivitet 74 68
NKI

Brandtillsyn 67 74
Bygglov 71 64
Markupplatelse 69 66
Milj6- o halsoskydd 70 63
Serveringstillstand 72 70

@®  Sveriges
Kommuner
V. och Landsting
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Resultat for hela kommunen
Effektmatt

Effektmatten visar kvalitetsfaktorernas paverkan pa den 6évergripande
ndjdheten, NKI. Om en kvalitetsfaktor 6kar med fem enheter, forvantas NKI
oka med effektmattets storlek. Se bilaga for en detaljerad beskrivning av hur
effektmatten raknas fram. Ett effektmatt lika med noll behéver inte innebara
att kvalitetsfaktorn ar helt oviktig, utan snarare mindre viktig i relation till
ovriga faktorer.

Effektivitet ar den kvalitetsfaktor som upplevs som viktigast.

Kvalitetsfaktorer I|ndex  Effektmatt NGjd kund Index

)
0,09

S NKI

0,28 70

—
)

1,45

|
)

0,47

~
)

0,94

| —
)

181
-/

Pited kommun

Information

7

w

Tillganglighet

Bemodtande 7

N

Kompetens

Réattssakerhet

]
D

Effektivitet

\‘

Kvalitetsfaktorernas index &ar
uppbyggda av de fragor som ingar
inom respektive omrade i enkéaten.

@®  Sveriges
Kommuner
V. ochlLandsting

Se bilaga 2 for ytterligare beskrivning och forklaring av NKI-modellen och effektmatt
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Resultat for hela kommunen
Atgardsmatris - forklaring

Gevaka ) [Vérda )
Kvalitetsfaktorer inom detta omrade Kvalitetsfaktorer inom detta omrade
kraver i dagslaget ingen direkt upplevs som viktiga, och har
atgard, da prestationen ar relativt samtidigt ett relativt hdgt resultat.
god samtidigt som det finns Detta resultat ar viktigt att

\viktigare faktorer att prioritera. ) kbibehé’llla, eller foérbattra ytterligare.
Kan bli béattre 4 Prioritera )
Faktorer med lagt resultat, men med Faktorer inom detta omréade &r
lagre paverkan pa den évergripande av stor vikt att forbattra, da de
nojdheten. Forbattringar kan vara har hog inverkan pa den
onskvarda, men &r inte lika viktiga overgripande néjdheten.
som faktorer under "Prioritera” \_ J

90
Hogt resultat
N
80
70
Resultat
60
50
v
Kan bli battre
Lagt resultat
40 - - -
0 0,25 05 0,75 1 1,25 15 1,75 2
L&g prioritet < Effektmatt » Hog prioritet

@®  Sveriges
Se bilaga 2 for ytterligare beskrivning och forklaring av atgardsmatrisen \ 5:;:1 L":;zg:ing
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Resultat for hela kommunen
Atgardsmatris - resultat

Enligt atgardsmatrisen ar det i forsta hand effektivitet och bemdtande som
bor prioriteras i ett forbattringsarbete.

Pitea kan aven bli battre pa rattsakerhet, en faktor som féretagarna tycker ar
ganska viktig men som far ett lagre betyg.

90

Hogt resultat

A

80
Tillganglighet Bemotande
® ® Kompetens ®
97 ® Rattssakerhet
® Information

Resultat

60 -

50 A

v

Lagt resultat Kan bli battre

40 0 T T T Sr—

0 0,25 0,5 0,75 1 1.25 15 1.75 2

Lag prioritet < Effektmatt » Hog prioritet

Medelresultat och medeleffekt, kommunen

@®  Sveriges

Se bilaga 2 for ytterligare beskrivning och forklaring av atgardsmatrisen \ 5:;:1 L":;zg:ing
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Resultat for hela kommunen
Samtliga fragor

Information

Halften uppger att de totalt sett ar ndjda med informationen.

Observera en hég andel ingen gsikt pa vissa fragor. Medel-
varde

Hur nojd var du totalt sett med informationen? 42 n 7,1
Hur ndjd var du med...

...var muntliga information? 37 7,0

...vart skriftliga informationsmaterial? 37 7.1

...innehallet pa var webbplats? 45 6,5

0% 20 40% 60% 80% 100%

®NGjd (8-10) (5-7)  ®Missnojd (1-4)
Tillganglighet
Sex av tio ar totalt sett ngjda med kontaktmaijligheterna.
Observera en hég andel ingen gsikt pa vissa fragor. Medel-
varde

Hur ndjd var du totalt sett med majligheten att
komma i kontakt med o0ss?

Hur ndjd var du med...

.mojligheten att komma i kontakt med réit 34 12 A
person pa telefon?
...mojligheten att komma i kontakt med ratt
person pa e-post?
...mdjligheten att direkt hamta blanketter och
informationsmaterial pa hemsidan?

...mojligheten att fa traffa ratt person? 29 NN 77
- T T

0% 20 40% 60% 80% 100%

B Noid (8-10) (5-7) ® Missndid (1-4)

Ingen

asikt

12%

13%

22%

61%

Ingen
asikt

16%

20%

51%

53%

27%
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Resultat for hela kommunen
Samtliga fragor

Bemdtande

64 procent ar totalt sett ndjda med bemotandet.
Medel- Ingen
varde asikt

Hur nojd var du totalt sett med bemotandet? 29 78 9%
Hur nojd var du med...
...kontakten och dialogen med var personal? 24 n 79 7%
...den vagledning och det stdd som vi gav? “ 29 75 12%
...den lynordhet och forstaelse som vi visade? “ 27 75 10%
..Var formaga att formedla kunskap om"vllka 31 12 BTy
regler som galler?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B NGjd (8-10) (5-7) W Missnojd (1-4)

Kompetens

61 procent ar totalt sett n6jda med kompetensen.

Medel- Ingen
varde asikt

Hur nojd var du totalt sett med kompetensen? 61 32 7,7 11%

Hur ndjd var du med...

...var kunskap och kompetens pa omradet? 62 30 H 7,7 10%

..var formaga att hjalpa till att [ésa problem? 57 31 74 19%

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

®Nojd (8-10) (5-7)  WMissnojd (1-4)
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Resultat for hela kommunen
Samtliga fragor

Rattssakerhet

52 procent ar ndjda med rattssékerheten totalt sett.
Observera en hég andel ingen dsikt pa vissa fragor. Medel- Ingen

varde asikt
Hur ndjd var du totalt sett med

rattssakerheten? _ 74 25%
Hur nojd var du med...

..tydligheten i de lagar och reg.ler som géller 0 72 14%
for ditt arende?
...det satt som vi motiverade vara _ .
. 51 7 9
stallningstaganden/beslut? c 72 1%
...det satt som vi mformerad'(.e om mojligheten 38 - 68  40%
att dverklaga beslut?

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

B Noid (8-10) (5-7 B Missnoid (1-4)
Effektivitet

66 procent ar totalt sett néjda med effektiviteten.

Medel- Ingen
varde asikt

Hur nojd var du totalt sett med effektiviteten? — 27 7,7  13%
Hur n6jd var du med...
.handlaggningen och behandlingen av ditt 30 n 77 9%
arende?
..tiden for handlaggningen av ditt &rende? “ 28 75 13%
...forméagan att halla over_enskomna “ n 78 25%
tidsramar?

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

B NOoid (8-10) (5-7) @ Missnoid (1-4)
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Resultat for hela kommunen
Samtliga fragor

Sammanfattande syn

57 procent & som helhet ndjda med fdérvaltningen och 56 procent
anser att forvaltningen val uppfylide deras férvantningar.

Medel- Ingen
varde asikt

Hur n6jd var Du med forvaltningen i sin 36 75
helhet? '
forvantningar?
Tank Dig en perfekt forvaltning. Hur nara ett 39 70
sadant ideal kom forvaltningen? —
- r°r

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

®N6jd (8-10) (5-7)  WMissnojd (1-4)

De tre frdgorna som ar redovisade i ovanstaende
diagram ar de fragor som ligger till grund for
berékningen av Nojd Kund Index.

11%

11%

14%
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Resultat per myndighetsomrade

Resultat per myndighetsomrade

En viktig fordel med Insikt ar att kommunen far information om vilka
forvaltningar i kommunen som foretagarna anser fungerar bra
respektive mindre bra.

| detta kapitel visas resultaten i undersokningen for respektive
myndighetsomrade i kommunen. Fér manga kommuner kan dock
inte alla resultat redovisas per myndighetsomrade eftersom antalet
svarande foretagare ar for fa.

| tabellen "Samtliga fragor” galler att minst 10 féretag ska ha svarat
inom respektive myndighetsomrade for att resultat ska redovisas.

For att effektmatt och atgardsmatris ska redovisas kréavs minst 50
svarande foretag for ett myndighetsomrade (se aven bilaga 2
"Modellbeskrivning” for ytterligare information om de granser som
géaller for den statistiska modellen). Endast de stérsta kommunerna
kommer upp till detta antal svar for samtliga sina myndighets-
omraden.

| Bilaga 1 dar NKI &r uppdelat efter myndighetsomrade och
bakgrundsfragor galler att det ska vara minst 10 svarande per
resultatcell for att resultatet ska redovisas i tabellen. Detta innebéar
att de flesta resultatceller ar tomma fér mindre kommuner.

@®  Sveriges
Kommuner
V. och Landsting
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Brandtilisyn

Samtliga fragor

Andel svar i procent

Lagt Mellan- Hogt
Brandtillsyn ) betyg betyg betyg Summa

(1-4) (57 (810)

T A

Hur n6jd var Du med forvaltningen i sin
helhet

Hur val uppfyllde forvaltningen Dina
forvantningar?

Tank dig en perfekt férvaltning. Hur néra ett 7.0
sadant ideal kommer forvaltningen?

information (Index) -—-

Hur ndjd var du med...

7,2 11 33 56 100 31

...var muntliga information? 7,5 9 45 45 100 15
...vart skriftliga informationsmaterial? 7,0 17 33 50 100 54
...innehallet pa var webbplats? 3,5 50 50 0 100 85
Hur nOJd_ var du totalt sett med 7.4 10 40 50 100 23
informationen?

Hur ndjd var du med...
...m0jligheten att komma i kontakt med ratt

o 8,2 0 44 56 100 31
person pa telefon?
...mOJllgh(oaten att komma i kontakt med ratt 9,0 0 o5 75 100 69
person pa e-post?
...mdjligheten att direkt hamta blanketter och 8.5 0 50 50 100 85

informationsmaterial pa hemsidan?
...mdjligheten att fa traffa ratt person? 8,4

o

38 63 100 38

Hur njd var du totalt sett med majligheten

. 8,1
att komma i kontakt med oss?

o

50 50 100 23

@®  Sveriges
Kommuner
V. och Landsting
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Brandtilisyn

Samtliga fragor

Lagt Mellan- Hogt
Brandtillsyn . betyg betyg betyg Summa

(1-4) (5-7) (8-10)

Hur ndjd var du med...

...kontakten och dialogen med var personal? 8,2 8 8 83 100 8
...den vagledning och det stéd som vi gav? 7,2 17 25 58 100

....den lyhoérdhet och forstaelse som vi 7.7 8 42 50 100 8
visade?

...var férmaga att formedla kunskap om vilka
regler som géller?

Hur néjd var du totalt sett med bemdétandet?

ometens g s |

Hur ndjd var du med...

8,0 0 50 50 100 8

...var kunskap och kompetens pa omradet? 7,9 8 33 58 100 8
...var formaga att hjalpa till att I6sa problem? 7.4 0 50 50 100 38

Hur nojd var du totalt sett med
kompetensen?
-—-
Hur ndjd var du med...

...tydligheten i de lagar och regler som galler

for ditt arende? e ¢ o 28 00 <t
...qet _satt som vi motiverade vara 75 13 38 50 100 38
stallningstaganden/beslut?

...det satt som vi informerade om

mojligheten att 6verklaga beslut? el = e €L 0 =i
Hur ndjd var du totalt sett med 7.9 0 50 50 100 a8

rattssakerheten?

Effekivitet (index) I I

Hur néjd var du med...
...handlaggningen och behandlingen av ditt

. 7,6 9 27 64 100 15
arende?

...tiden for handlaggningen av ditt arende? 7,7 9 36 55 100 15
.:.formagan att halla 6verenskomna 8.4 0 20 80 100 23
tidsramar?

Hur ndjd var du totalt sett med effektiviteten? 7,9 9 18 73 100 15
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Bygglov

Samtliga fragor

Andel svar i procent

Lagt Mellan Hogt
Bygglov ¥ betyg betyg betyg Summa

(1-4) (5-7) (8-10)

T N R

Hur ndjd var Du med forvaltningen i sin

helhet

Hur val uppfyllde férvaltningen Dina

forvantningar?

Tank dig en perfekt forvaltning. Hur néra ett
7,3

sadant ideal kommer forvaltningen?

information (Index) “_-

Hur néjd var du med...

7,5 10 35 55 100 0

...var muntliga information? 6,8 15 38 46 100 16
...vart skriftliga informationsmaterial? 7,6 5 36 59 100 29
...innehallet pa var webbplats? 7,2 18 35 47 100 45
Hur nOJd. var du totalt sett med 73 7 43 50 100 10
informationen?

Hur néjd var du med...
...mdojligheten att komma i kontakt med ratt

€ 7,3 11 41 48 100 13
person pa telefon?
...mOJllgh?ten att komma i kontakt med ratt 77 5 40 55 100 35
person pa e-post?
...majligheten att direkt hamta blanketter och 8.2 0 45 55 100 35

informationsmaterial p& hemsidan?
...mojligheten att fa traffa ratt person? 74

Hur ndjd var du totalt sett med majligheten
att komma i kontakt med oss?

o

44 48 100 19

\l

7,7 39 54 100 10

@®  Sveriges
Kommuner
V. och Landsting
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Bygglov

Samtliga fragor

Lagt Mellan Hogt
Bygglov N betyg betyg betyg Summa

(2-4) (5-7)  (8-10)

Hur ndjd var du med...

...kontakten och dialogen med var personal? 7,9 11 21 68 100 10
...den vagledning och det stdd som vi gav? 7,7 12 27 62 100 16
....den Ilyhdrdhet och forstaelse som vi 73 11 30 59 100 13
visade?

...var formaga att formedla kunskap om vilka
regler som galler?

Hur nojd var du totalt sett med bemo6tandet?

e N I N

Hur ndjd var du med...

7,2 19 31 50 100 16

...var kunskap och kompetens pa omradet? 7,7 7 32 61 100 10
...var formaga att hjalpa till att [dsa problem? 7,6 16 16 68 100 19

Hur n6jd var du totalt sett med
kompetensen?
“_-
Hur ndjd var du med...

...tydligheten i de lagar och regler som galler

for ditt arende? 71 13 42 . LY e
...Qet _satt som vi motiverade vara 71 20 26 50 100 26
stallningstaganden/beslut?

...det satt som vi informerade om

mojligheten att 6verklaga beslut? 3 13 33 53 100 £
Hur ndjd var du totalt sett med 75 5 a 55 100 29

rattssakerheten?

Hur néjd var du med...
...handlaggningen och behandlingen av ditt

. 7,2 21 21 59 100 6
arende?

...tiden for handlaggningen av ditt &rende? 7,4 17 17 66 100 6
.:.formagan att halla éverenskomna 75 13 29 65 100 26
tidsramar?

Hur ndjd var du totalt sett med effektiviteten? 7,6 10 28 62 100 6
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Markupplatelse

Samtliga fragor

Andel svar i procent

Lagt Mellan Hogt
Markupplatelse . betyg betyg betyg Summa

(1-4) (5-7) (810)

R I —

Hur n6jd var Du med forvaltningen i sin

helhet

Hur val uppfyllde férvaltningen Dina

forvantningar?

Tank dig en perfekt forvaltning. Hur nara ett
7,0

sadant ideal kommer forvaltningen?

information (index) -—-

Hur ndjd var du med...

7,1 17 35 48 100 8

...var muntliga information? 6,3 18 41 41 100 12
...vart skriftliga informationsmaterial? 6,9 10 50 40 100 20
...innehallet pa var webbplats? 6,1 23 46 31 100 48
Hur nojd var du totalt sett med 6.7 14 45 a1 100 12

informationen?

Hur ndjd var du med...
...m0jligheten att komma i kontakt med ratt

o 6,4 26 35 39 100 8
person pa telefon?
...mOJllghS:ten att komma i kontakt med ratt 6.3 19 69 13 100 36
person pa e-post?
...mojligheten att direkt hamta blanketter och 6.7 0 67 33 100 40

informationsmaterial pa hemsidan?
...mojligheten att fa traffa ratt person? 6,4 32 21 a7 100 24

Hur ndjd var du totalt sett med mdjligheten

att komma i kontakt med oss? 6,7 22 35 43 100 8

@®  Sveriges
Kommuner
V. och Landsting
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Markupplatelse

Samtliga fragor

Lagt Mellan Hogt
Markupplatelse . betyg betyg betyg Summa

(2-4) (5-7) (8-10)

Bemotande (index) el |

Hur ndjd var du med...

...kontakten och dialogen med var personal? 6,9 17 35 48 100 8
...den vagledning och det stéd som vi gav? 6,8 18 32 50 100 12
....den lyhdrdhet och forstaelse som vi 6.4 18 a1 a1 100 12
visade?

...var formaga att formedla kunskap om vilka
regler som galler?

Hur ndjd var du totalt sett med bemdtandet?

omwaans tndoy e L

Hur ndjd var du med...

...var kunskap och kompetens pa omradet? 6,9 18 36 45 100 12
...var formaga att hjalpa till att I6sa problem? 6,7 14 43 43 100 16

Hur nojd var du totalt sett med
kompetensen?

T S

Hur ndjd var du med...

...tydligheten i de lagar och regler som galler

6,9 18 27 55 100 12

for ditt arende? .2 S - 2 — LE
...det satt som vi motiverade vara
stallningstaganden/bes|ut? 1 9 43 48 100 8
...det satt som vi informerade om
mojligheten att dverklaga beslut? 6.2 22 44 e 0 A
Hur ndjd var du totalt sett med 6.9 10 43 48 100 16

rattssakerheten?

Effekiivitet (index) 2 D

Hur n6jd var du med...
...handlaggningen och behandlingen av ditt

) 7,1 16 28 56 100 0
arende?

...tiden for handlaggningen av ditt &rende? 6,8 20 24 56 100 0
.:.formagan att halla 6verenskomna 71 19 29 50 100 16
tidsramar?

Hur nojd var du totalt sett med effektiviteten? 7,0 17 30 52 100 8
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Milj6- och halsoskydd

Index, NKI och effektmatt

SKL Insikt 2011, sid 28

Bilden nedan visar kommunens resultat inom Milj6- och halsoskydd.

Piteda kommun uppnar ett NKI-varde pa 70. Det hogsta delresultatet
inom Miljo- och halsoskydd uppnas for kvalitetsfaktorn effektivitet.

Effektmatten visar kvalitetsfaktorernas paverkan pa den tévergripande
nojdheten, NKI. Se bilaga for en detaljerad beskrivning av hur effektméatten

raknas fram.

Effektivitet &r den kvalitetsfaktor som har storst effekt pa NKI-vardet.

Kvalitetsfaktorer Index Effektmatt

)

0,00

~——
)

0,43

—
)

0,69

~
'SR

0,84

| —
)

1,24

|
)

2,26

(o))
(]

Information

7

w

Tillganglighet

Bemotande

Kompetens

Réattssakerhet

~
(o))

Effektivitet

\‘

~
(6)]

Kvalitetsfaktorernas index ar
uppbyggda av de fragor som ingar
inom respektive omrade i enkéaten.

No6jd kund Index

Pited kommun

NKI Milj6- och

halsoskydd

/70

NKI &ar uppbyggt av fragorna:

- Hur ndjd var du med forvaltningen
i sin helhet?

- Hur val uppfyllde forvaltningen
dina forvantningar?

- Tank dig en perfekt forvaltning.
Hur néra ett sddant ideal kom
forvaltningen?

Se bilaga 2 for ytterligare beskrivning och forklaring av NKI-modellen och effektmatt @ Sveriges

Kommuner
V. ochlLandsting
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Milj6- och halsoskydd

Atgardsmatris

Inom omradet Miljo- och halsoskydd bor Pited kommun i férsta hand
prioritera effektivitet och i andra hand rattssakerhet.

Informationen far ett lagt betyg av foretagarna, men tillméts inte ha nagon
storre paverkan pa helhetsbetyget inom detta omrade.

90

Hogt resultat
y 3
80
Bemotande
PY ® o Kompetens
70 4 Tillganglighet
® Rattssakerhet
® Information

Resultat

60

50

v
Kan bli battre

Lagt resultat

40 T T T T

0 0,25 05 0,75 1 1.25 1,5 1.75 2 2,25 25
Lag prioritet < Effektmatt » Hog prioritet
Medelresultat och medeleffekt, kommunen
@®  Sveriges
Se bilaga 2 for ytterligare beskrivning och forklaring av atgardsmatrisen \ Kommuner

och Landsting


http://www.skl.se/

SKL Insikt 2011, sid 30

Milj6- och halsoskydd

Samtliga fragor

Andel svar i procent

Lagt Mellan Hogt
Milj6- o halsoskydd . betyg betyg betyg Summa

(14) (57 (810)

T B

Hur ndjd var Du med forvaltningen i sin

helhet

Hur val uppfyllde férvaltningen Dina

forvantningar?

Tank dig en perfekt foérvaltning. Hur néra ett
6,9

sadant ideal kommer forvaltningen?

information (ndex) -—-

Hur ndjd var du med...

7,5 6 38 57 100 13

...var muntliga information? 7,0 12 38 51 100 13
...vart skriftliga informationsmaterial? 6,9 15 38 48 100 20
...innehallet pa var webbplats? 6,4 16 49 35 100 69
Hur nOJd_ var du totalt sett med 7.0 8 44 48 100 12
informationen?

Hur ndjd var du med...
...mdjligheten att komma i kontakt med ratt

o 7,6 9 33 58 100 26
person pa telefon?
...mOJllghoeten att komma i kontakt med ratt 7.3 15 26 60 100 61
person pa e-post?
...mojligheten att direkt hamta blanketter och 73 13 29 58 100 63

informationsmaterial pa hemsidan?
...mojligheten att fa traffa ratt person? 7,9 8 26 65 100 30

Hur ndjd var du totalt sett med majligheten

att komma i kontakt med oss? [ £ e E= e el

@®  Sveriges
Kommuner
V. och Landsting
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Milj6- och halsoskydd

Samtliga fragor

Lagt Mellan Hogt
Milj6- o hélsoskydd " betyg betyg betyg Summa

(2-4) (5-7) (8-10)

Hur ndjd var du med...

...kontakten och dialogen med var personal? 8,0 5 27 68 100 8
...den vagledning och det stéd som vi gav? 7,6 9 31 61 100 13
..'.den lyhordhet och forstaelse som vi 76 12 23 64 100 1
visade?

...var formaga att formedla kunskap om vilka
regler som géller?

Hur ndjd var du totalt sett med bemadtandet?

e N A I

Hur ndjd var du med...

7,7 9 30 61 100 14

...var kunskap och kompetens pa omradet? 7,8 6 28 66 100 10
...var formaga att hjalpa till att I6sa problem? 7,5 9 33 58 100 18

Hur ndjd var du totalt sett med
kompetensen?

e I I

Hur n6jd var du med...

...tydligheten i de lagar och regler som galler

for ditt arende? .2 12 < 2 0 oo
....c_let _satt som vi motiverade vara 72 10 40 50 100 15
stallningstaganden/beslut?

...det satt som vi informerade om

mojligheten att dverklaga beslut? 70 14 37 49 100 41
Hur ndjd var du totalt sett med 7.4 7 43 51 100 2

rattssakerheten?

Hur néjd var du med...
...handlaggningen och behandlingen av ditt

) 7,8 4 34 62 100 13
arende?

...tiden fér handlaggningen av ditt &rende? 7,7 6 33 61 100 19
._..formagan att halla 6verenskomna 8,0 5 27 68 100 30
tidsramar?

Hur ndjd var du totalt sett med effektiviteten? 7.9 3 28 69 100 18
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Serveringstillstand
Samtliga fragor

Andel svar i procent

Lagt Mellan Hogt
Serveringstillstand ’ betyg betyg betyg Summa

(1-4) (57 (810)

T N

Hur n6jd var Du med forvaltningen i sin

helhet

Hur val uppfyllde forvaltningen Dina

forvantningar?

Tank dig en perfekt férvaltning. Hur néra ett
7,0

sadant ideal kommer forvaltningen?

information (Index) -—-

Hur ndjd var du med...

7,8 6 28 67 100 0

...var muntliga information? 7,6 12 18 71 100 6
...vart skriftliga informationsmaterial? 75 18 24 59 100
...innehallet pa var webbplats? 6,8 9 45 45 100 39
Hur nOJd_ var du totalt sett med 76 12 18 7 100 6
informationen?

Hur ndjd var du med...
...m0jligheten att komma i kontakt med ratt

o 7,7 17 22 61 100 0
person pa telefon?
...mOJllgh(oaten att komma i kontakt med ratt 8,5 7 14 79 100 29
person pa e-post?
...mdjligheten att direkt hamta blanketter och 8.1 7 23 60 100 17

informationsmaterial pa hemsidan?
...mdjligheten att fa traffa ratt person? 8,1 6 25 69 100 11

Hur njd var du totalt sett med majligheten

att komma i kontakt med oss? 83 6 22 12 100 0

@®  Sveriges
Kommuner
V. och Landsting
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Serveringstillstand

Samtliga fragor

Lagt Mellan Hogt
Serveringstillstand . betyg betyg betyg Summa

(2-4) (5-7) (8-10)

Hur ndjd var du med...

...kontakten och dialogen med var personal? 8,5 11 11 78 100

...den vagledning och det stéd som vi gav? 8,1 11 22 67 100

.._.den lyhordhet och forstaelse som vi 7.9 11 22 67 100 0
visade?

...var formaga att formedla kunskap om vilka
regler som galler?

Hur njd var du totalt sett med bemdtandet?

e T I N

Hur ndjd var du med...

7,5 17 28 56 100 0

...var kunskap och kompetens pa omradet? 8,1 6 29 65 100 6
...var formaga att hjalpa till att I6sa problem? 7,4 25 19 56 100 11

Hur n6jd var du totalt sett med

kompetensen?
“_-
Hur ndjd var du med...
...tydligheten i de lagar och regler som galler

for ditt arende? o = A A — ©
...(_j-et .satt som vi motiverade vara 77 19 19 63 100 11
stallningstaganden/beslut?

...det satt som vi informerade om

majligheten att dverklaga beslut? 6.8 17 42 42 LY =
Hur ndjd var du totalt sett med 75 20 20 60 100 17

rattssakerheten?

Hur ndjd var du med...
...handlaggningen och behandlingen av ditt

) 8,2 6 28 67 100 0
arende?

...tiden for handlaggningen av ditt &rende? 7,2 28 17 56 100 0
._..formagan att halla 6verenskomna 77 17 17 67 100 0
tidsramar?

Hur nojd var du totalt sett med effektiviteten? 7,8 11 22 67 100 0
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Bilaga 1
NKI uppdelat efter myndighetsomrade och
bakgrundsfragor

Hur manga anstallda har Ditt foretag?

1150 51100 “OrelET podan

fler
Brandtillsyn - - - - - 67
Bygglov - - 69 - - 71
Markupplatelse 70 - - - - 69
Miljo- o halsoskydd 71 70 72 - - 70
Serveringstillstand - - - - - 72
Antal svar 109 36 37 8 13

Hur utfoll arendet for Dig?

Positivt  Delvis positivt  Negativt Vet g] Totalt

Brandtillsyn - - - - 67
Bygglov 71 - - ; 71
Markupplatelse 74 - - - 69
Milj6- o halsoskydd 75 59 - - 70
Serveringstillstand 84 - - - 72
Antal svar 158 34 6 6

@®  Sveriges

Kommuner

Y och Landsting
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Bilaga 1
NKI uppdelat efter myndighetsomrade och
bakgrundsfragor

Var det forsta gangen Du var i kontakt med Pited kommun i dennatyp av arende?

Totalt

Brandtillsyn - - 67
Bygglov 78 67 71
Markupplatelse - 69 69
Milj6- o halsoskydd 67 71 70
Serveringstillstand - 80 72
Antal svar 59 145

Pa vilket satt var Du i kontakt med Pited kommun i detta &rende?

Telefon E-post Brev Perr:g;ligt Annat satt Totalt
Brandtillsyn - - - 67 - 67
Bygglov 63 70 66 66 - 71
Markupplatelse 66 - - 75 - 69
Milj6- o halsoskydd 75 71 12 69 - 70
Serveringstillstand 69 - - 71 - 72
Antal svar 111 51 53 136 7
@®  Sveriges
Kommuner

Y och Landsting
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Bilaga 1
NKI uppdelat efter myndighetsomrade och
bakgrundsfragor

Vet du vad du betalade for hanteringen av ditt arende?

Totalt

Brandtillsyn - - 67
Bygglov 57 77 71
Markupplatelse 62 75 69
Milj6- o halsoskydd 69 69 70
Serveringstillstand 72 - 72
Antal svar 86 104

Blev du i forvag informerad om vilka tjanster som ingick i priset?

Ja, fick bra Ja,fick viss Nej,inte

information information alls vetej

Brandtillsyn - - - - 67
Bygglov - - 73 - 71
Markupplatelse - - - - 69
Miljo- o halsoskydd 81 64 67 71 70
Serveringstillstand - - - - 72
Antal svar 50 45 64 40

@®  Sveriges

Kommuner

Y och Landsting
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Bilaga 1
NKI uppdelat efter myndighetsomrade och
bakgrundsfragor

Hur rimlig tycker du att priset for hanteringen av ditt arende var?

Helt Ganska . V".’“ke“ Ganska  Helt :
N - rimligt eller I - Vet g Totalt
rimligt rimligt S orimligt orimligt
orimlig
Brandtillsyn - - - - - - 67
Bygglov - - - - - - 71
Markupplatelse - - - - - - 69
Milj6- o halsoskydd 86 77 70 65 58 69 70
Serveringstillstand - - - - - - 72
Antal svar 29 38 41 23 23 49
@®  Sveriges

Kommuner
V. och Landsting
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Bilaga 2

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 1 — 4 i en grupp (lagt betyg).

| diagrammen motsvarar de gréna falten de féretagare som har
markerat 8 -10 pa skalan (hogt betyg), gula falt ar andelen foretagare
som har markerat 5 — 7 (mellanbetyg) och réda falt ar de féretagare
som har markerat 1 — 4 (lagt betyg).

| figurer och tabeller visas a&ven medelvardet for fragestallningen
samt andelen som inte tagit stallning i fragan. Andelar och
medelvarden ar beraknade endast for dem som har tagit stallning i
fragan medan andelen "Ingen asikt” beraknas utifran samtliga svar.

Resultatet for enkatfragorna redovisas férutsatt att minst 10 personer
har besvarat fragan.

NKI

Nojd Kund Index, NKI, ar ett sammanfattande matt pa hur nojda
foretagen ar totalt sett. Det ar uppbyggt av tre fragor fran enkaten:

- Hur n6jd var Du med forvaltningen i sin helhet?
- Hur val uppfyllde férvaltningen Dina forvantningar?

- Tank Dig en perfekt forvaltning. Hur nara ett sddant ideal kom
forvaltningen?

NKI &r saledes ett matt pa den totala nojdheten i verksamheten. Det
ar ett index som ar lampligt att anvanda for att gora jamforelser over
tid. | analysmodellen som beskrivs pa foljande sidor ar NKI en
nddvandig variabel som hela modellen kretsar kring. NKI redovisas
pa en skala fran 0 till 100, dar 100 ar hoégsta betyg.




Bilaga 2

Modellbeskrivning

Kvalitetsfaktorer

Forutom NKI skapas sammanfattande matt for enkatens olika
delomraden, sa kallade kvalitetsfaktorer. Kvalitetsfaktorerna mater
hur n6jda kunderna/féretagen ar med olika aspekter av
verksamhetens tjanster och service. Kvalitetsfaktorerna i denna
undersokning ar information, tillganglighet, bemétande, kompetens,
rattssakerhet och effektivitet. Kvalitetsfaktorernas index ar
uppbyggda av de fragor som ingér inom respektive omrade i
enkaten.

Effektmatt

Effektmattet visar hur stor effekt en forandring av kvalitetsfaktorernas
indexvarden har pa den totala kundnoéjdheten. Det ar alltsa ett matt
pa sambandet mellan NKI och var och en av de ingaende
kvalitetsfaktorerna.

Effektmatten tolkas pa sa satt att om resultatet for en kvalitetsfaktor
okar med X enheter sa forvantas den totala kundnoéjdheten 6ka med
Y enheter. | denna rapport ar effektmatten multiplicerade med fem.
Det innebar att om en kvalitetsfaktor far ett fem enheter hogre index
sa forvantas NKI 6ka med effektmattets storlek.
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Modellbeskrivning

Atgardsmatris

| atgardsmatrisen visas vilka kvalitetsfaktorer man vid ett
forbattringsarbete far bast utvaxling av att prioritera i nulaget.

Pa atgardsmatrisens axlar visas dels prestation, dvs. féretagens
indexresultat for varje kvalitetsfaktor, och dels effekten pa
helhetsattityden (effektmattet). Effekten anger hur hog paverkan
kvalitetsfaktorerna har pa NKI.

Granserna som delar upp atgardsmatrisen i fyra olikfargade falt
bestams dels av medelresultatet for samtliga kommuner, dels av
medeleffektmattet for samtliga kommuner.

Man bor alltid prioritera att forbattra de faktorer som har relativt laga
betyg och samtidigt har relativt hoga effektmatt.

Statistisk metodik

Den statistiska metod som anvands for att skapa NKI,
kvalitetsfaktorer och effektmatt baseras pa en sa kallad PLS-analys
dar PLS star for Partial Least Square (mer om PLS-modellens
uppbyggnad finns att lasa pa kommande sidor i
modellbeskrivningen).

For att kunna skapa val underbyggda PLS-modeller for varje
kommun behdvs det ett ordentligt statistiskt underlag. Gransen for att
generera modeller for respektive kommun/myndighetsomrade ar
darfor satt till 50 enkatsvar. Aven om en kommun/myndighetsomrade
erhallit 50 svar ar det inte sékert att det varit mojligt att ta fram en
modell da det kan ha férekommit ett sa kallat internt/partiellt bortfall
(det vill séaga alla respondenter har inte besvarat samtliga fragor),
vilket kan gora att antalet svar som kan anvandas for att bygga upp
modellen i realiteten blir farre &n 50. | de fall dar en kommun har for
fa svar for att bygga en egen PLS-modell har kvalitetsfaktorernas
uppbyggnad och effektmatt tagits fram med hjalp av en PLS-modell

for samtliga foretag i undersokningen. ) N\
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Modellbeskrivning

Modellen innehaller en matmodell i X (detaljfragor), en matmodell i Y
(6vergripande fragor) och en inre sambandsmodell. | den inre
modellen finns latenta variabler och i den yttre modellen finns
indikatorer som utgors av fragor i enkaten. Med latent menas en
variabel som inte ar observerad/uppmaétt utan som istallet &r harledd
via en matematisk formel utifran de fragor som faktiskt ar stallda i
enkaten. En latent variabel ar alltsa sammansatt av olika fragor som
ar stallda i enkaten. NKI och de olika kvalitetsfaktorerna ar exempel

pa latenta variabler.
Deninre \

modellen

w N =

(] &)] B

© @ ~
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Matmodell i Y
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Modellbeskrivning

Framtagande av NKI, kvalitetsfaktorer och effektmatt

For att bilda de latenta variablerna anvands resultaten fran PLS-
analys (Partial Least Square) och den definierade modellen. PLS-
modellen ger dels varje fraga en vikt som anger dess betydelse
relativt andra fragor inom delomradet, och dels varje delomrades
paverkan pa den totala néjdheten (NKI). Varje fraga far en vikt som
anger dess betydelse relativt andra fragor inom delomradet.

Vikterna tas fram genom ett iterativt forfarande med hjélp av minsta
kvadratmetoden. De latenta variablernas index beraknas for varje
respondent genom att svaren pa fragorna som ingar i delomradet
multipliceras med fragornas relativa vikt, och darefter summeras.
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Lista pa kommuner som deltar i Insikt 2011

SKL:s kommuner: . Hogsby kommun

Ale kommun
Alingsas kommun
Arvika kommun
Askersunds kommun
Bengtsfors kommun
Borgholms kommun
Borlange kommun
Boras stad

Essunga kommun
Fagersta kommun
Falkenbergs kommun
Falu kommun
Filipstads kommun
Finspangs kommun
Forshaga kommun
Goteborgs stad
Hagfors kommun
Hallsbergs kommun
Halmstads kommun
Hammard kommun
Haparanda stad
Hedemora kommun
Helsingborgs stad
Hultsfreds kommun
Hylte kommun
Hallefors kommun
Harjedalens kommun
Harryda kommun
Hassleholms kommun

Horby kommun

H66rs kommun
Jonkopings kommun
Kalix kommun

Kalmar kommun
Karlsborgs kommun
Karlshamns kommun
Karlskrona kommun
Karlstads kommun
Kils kommun

Kinda kommun
Klippans kommun
Kramfors kommun
Kristianstads kommun
Kristinehamns kommun
Kungsbacka kommun
Kungalvs kommun
Laholms kommun
Laxa kommun

Lerums kommun
Lidkopings kommun
Lilla Edets kommun
Linkdpings kommun
Ljusnarsbergs kommun
Luled kommun
Lycksele kommun
Lysekils kommun
Malmoé stad
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Lista pa kommuner som deltar i Insikt 2011

. Mariestads kommun
. Mjolby kommun

. Mora kommun

. Motala kommun

. Munkedals kommun
. Molndals stad

. Mdnsteras kommun
. Morbylanga kommun
. Nora kommun

. Norbergs kommun

. Nybro kommun

. Orust kommun

. Oskarshamns kommun
. Partille kommun

. Pited kommun

. Region Gotland

. Sala kommun

. Sandvikens kommun
. Sjobo kommun

. Skara kommun

. Skellefted kommun

. Skovde kommun

. Stenungsunds kommun
. Stromstads kommun
. Sundsvalls kommun
. Sunne kommun

. Svalévs kommun

. Saters kommun

. Savsjo kommun

Soéderhamns kommun
Solvesborgs kommun
Tanums kommun
Tibro kommun

Tierps kommun
Tjoérns kommun
Torsby kommun
Tranemo kommun
Tranas kommun
Trelleborgs kommun
Trollhattans kommun
Toreboda kommun
Uddevalla kommun
Umea kommun
Valdemarsviks kommun
Varbergs kommun
Vetlanda kommun
Vimmerby kommun
Varnamo kommun
Vasterviks kommun
Vaxjo kommun

Are kommun

Arjangs kommun
Almhults kommun
Ockeré kommun
Odeshogs kommun
Ornskoldsviks kommun
Ostersunds kommun
Overtorned kommun
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Lista pa kommuner som deltar i Insikt 2011

SBA:s kommuner:

Arboga kommun
Botkyrka kommun
Ekeré kommun
Enk6pings kommun
Eskilstuna kommun
Flens kommun
Gnesta kommun
Gavle kommun
Hallstahammars kommun
Haninge kommun
Heby kommun
Huddinge kommun
Habo kommun
Jarfalla kommun
Karlskoga kommun
Katrineholms kommun
Knivsta kommun
Kungsors kommun
Kdpings kommun
Lidingd kommun
Ludvika kommun
Nacka kommun
Norrtalje kommun
Nykvarn kommun
Nykdpings kommun

Nynashamns kommun
Oxelésunds kommun
Salems kommun
Sigtuna kommun
Smedjebakens kommun
Sollentuna kommun
Solna stad

Stockholms stad
Strdngnas kommun
Sundbyberg stad
Surahammars kommun
Sodertalje kommun
Trosa kommun

Tyres6 kommun

Taby kommun
Upplands Vasby kommun
Upplands-Bro kommun
Uppsala kommun
Vallentuna kommun
Vaxholms kommun
varmdo kommun
Vasteras kommun
Orebro kommun
Osteréker kommun
Osthammar kommun
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Kommun/Myndighetsomrade

(@ Mmanide

NAGRA FRAGOR TILL DIG SOM NYLIGEN HAR VARIT | KONTAKT MED KOMMUN 1 ETT
MYNDIGHETSOMRADEARENDE

Du har under 2010 varit i kontakt med kommun i ett myndighetsomradesrende. Vi ber dig beddma
kontaktemna i detta drende. Med hjilp av en skala fran ett (1) till tio (10), dir ett (1) betyder lagsta
hetyg och tio (10) betyder higsta betyg, gdr du din beddmning av kontakterma med fGrvaliningen.
Sitt eft kryss i den ruta som stdmmer bast. Det r viktigt att forsoka svara pa alla frigoma.

Skicka in det ifyllda formuldret sa snart som mdjligt. Anvind det medsénda svarskuvertet och lgg
det pa brevadan. Det behdvs inget frimarke.

Om du har fragor om undersékningen far du gédma ringa oss pa Markdr Marknad & Kommunika-
tion AB pa telefon 019 —16 16 16.

1] Telefon

2[] E-post

3| Brev

4[] Personligt mote

s[] Annatsatt viket? ...

Bakgrund
1. Hur manga anstillda har ditt féretag? 5. Vet du vad du betalade for hanteringen
{Rakna med dig sjaiv) av ditt arende?
1] 15 1] Ja, hurmycket?. . Kr
2] 610 2] Mej, kdnner inte till
3] 11-50
4] 51-100
s] 101 eller fler 6. Blev du i forvag informerad om vilka
ti@nster som ingick i priset?
2. Hur utfdll Grendet for dig? 1] Ja, jag fick bra information
1] Positivt 2] Ja, jag fick viss information
2] Delvis positivt 3] Nej, inte alls
3] Megativt 4] Veteg
4] Vete
7. Hur rimligt anser du att priset for
3. Var det firsta gangen du var i kontakt med hanteringen av ditt drende var?
kommun i denna typ av drende? 1] Helt imligt
1] Ja 2] Ganska rimligt
2] Nej 3] WVarken rimligt eller orimfigt
4] Ganska orimligt
4. Pa vilket satt var du i kontakt med kommun s ] Helt orimligt
i detta drende? (Flera svar mdjliga) 8] Vete

Fortsdnning pa nista sida’
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Information
8.  Hur ndjd var du med...
Inte alls Ihigsta  Ingen
nijd grad ndjd  asikk
1 2 3 4 5 &8 7 8 8 10 1
...var muntiiga information? OO0 O0oOooOoooogog d O
_.vart skriftliga informationsmaterial? O 0o ooogoog o ]
...innehdllet p3 var webbplats? OO0 ooooogog g L]
Hur ndjd var du totalt sett med OooooOooooog g O
informationen?
Tillganglighet
9. Hur ndjd var du med. .
Inte alls Ihégsta  Ingen
nijd grad ndjd  asikt
1 2 3 4 5 8 7 8B 8 10 1
-mijligheten attkommaikontakimed [ O O O QOO O OO O [l
ritt personier) pa telefon?
-mijligheten att kommaikontakimed O QO J QO QOO O OO O L]
ratt personier) via e-post?
. mijligheten attdireki hamiablanketter ] O O O OO O OO O [l
och informationsmaterial pa hemsidan?
- mijligheten att fAtdfaatpesonen? J 0 D O QOO O OO O ]
Hur ndjd var du totalt sett med méjlig- OO0 O0oOoO0oodg g [l
heten att komma i kontakt med oss?
Bemdtande
10. Hur ndjd var du med...
Inte alls Ihigsta  Ingen
nijd grad ndjd  asikt
1 2 3 4 5 &8 7 B 8 10 11
_kontakten och dialogen med var O0Oo0oOooooogog d ]
personal?
_.den vagledning och det stod som OO0 O0oOoO0oodg g [l
vi gav?
_..den yhdrdhet och forstaelse som vi OO0 0o ooogoogog g ]
visade?
_.var formaga att firmedia kunskap OQo0Q0dQooQoooogog g U
om vilka regler som galler?
Hur néjd var du totalt sett med o ogogooooog d O
bemdtandet?
Fortsdtning pa nista sida!
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Kompetens
11.  Hur ndjd var du med...
Inte alls | higsta Ingen
niijd grad ndjd  asikt
1 2 3 4 &5 @& 7 B B 10 11
_.var kunskap och kompetens pa OO0 O00O0O0OO0oOog g [l
omradet?
_..var formaga att hjdlpa fill att I6sa OO0 0o ooogoogog g ]
problem?
Hur néjd var du totalt sett med o ogogooooog d O
kompetensen?
Rittssdkerhet
12. Hur ndjd var du med...
Inte alls | higsta ngen
nijd grad ndjd  asikk
i 2 3 4 5 @& 7 B 8 10 11
_Iydiighetenidelagarochreglersom [ [ O OO OO OO O L]
galler for ditt arende?
..det sitt som vi motiverade vara OO0 O0oOooOoooogog d [l
stallningstaganden/beslut?
_.det satt som vi informerade om OO0 O0oOoO0oodg g ]
méjligheten att dverklaga beslut?
Hur ndjd var du totalt sett med ritts- OooooOooooog g O
sakerheten?
Effektivitet
13. Hur ndjd var du med...
Inte alls | hixgsta Il:lgen
nijd grad ndjd  asikk
i 2 3 4 5 @& 7 B 8 10 11
—handldggningen och behandlingen OO0 oogoog g L]
av ditt Srende?
__tiden far handiaggningen av ditt OO0 O0oOooOoooogog d O
arende?
. formagan att halla Gverenskomna O 0o ooogoog o ]
tidsramar?
Hur ndjd var du totalt sett med OooooOooooog g O
effektiviteten?
Fortsdnning pa nista sida’
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Sammanfattning av din syn pa den férvaltning du haft ditt arende hos

Inte alls Ihigsta  Ingen
nidjd grad ndjd  dsikt
1 2 3 4 § 8 7 B 0 10 1
14. Hur ndjd var du med frvaltningen i OO0 O0oOoO0oodg g [l
sin helhet
15.  Hur vl uppfylide fdrvaltningen dina OO0 O0oOoO0oodg g [l
forvaniningar?

16. Tankdigenperektforvalining. Hurndra (] O O O OO QO OO O O

ett sadant ideal kom fdrvaltningen?

Har kan du skriva ned dina dvriga synpunkter pa hur kommunens service kan forbétiras.

Tack fér din medverkan!




