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Bakgrund och genomférande



Bakgrund
Syfte

Enkatfabriken har for Strangnas kommuns rakning genomfort Insiktsundersékningen.
Undersdkningen ar en kvalitetsmatning av den kommunala myndighetsutdvningen och servicen
gentemot féretag och privatpersoner. Oppna jamforelser foretagsklimat visar inom vilka
omraden foretagarna anser att myndighetsutovningen fungerar bra respektive mindre bra samt
vad kommunen behdover bli battre pa.

Undersodkningen omfattar sex myndighetsomraden: Brandskydd, Bygglov, Markupplatelse,
Milj6- och halsoskydd, Livsmedelskontroll samt Serveringstillstand. For dessa sex omraden
stalls fragor kring sex serviceomraden (kvalitetsfaktorer).

Vi som arbetar med Insiktsundersdkningen hos Enkatfabriken

Erik Granberg Daniel Olander Oskar Bork
erik.granberg@enkatfabriken.se daniel.olander@enkatfabriken.se oskar.bork@enkatfabriken.se
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Genomforande 48

Enkéaten genomfors i huvudsak via e-post och telefonintervjuer. VarSfrekv
Enkéten samt tva paminnelser (vid behov) skickas ut till ns
respondenterna via e-post. Om inget svar inkommer tas kontakt via

telefon for paminnelse eller intervju via telefonen. Enkatfabriken har

genomfort intervjuerna i vart intervjucenter. Totalt 12

uppringningsforsok gors for att fa tag pa respondenten.
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Lasanvisningar

Redovisning av fragor

Fragorna i insiktsméatningen besvaras pa skalan 1-10 dar 10 ar hogsta betyget. | rapporten redovisas
fragorna pa tva satt:

| form av index pa skalan 0-100, dar 100 &r hogsta betyg. Hur denna omvandling av skalan gar till kan
|&sas i metodavsnittet i slutet av denna rapport.

| form av fem kategorier dar svarsalternativen har grupperats. 1-2 (lagt betyg), 3-4 (medellagt betyg),
5-6 (medelbetyg), 7-8 (medelhdgt betyg), 9-10 (hogt betyqg).

Andelarna i diagram och tabeller ar berédknade endast fér dem som har tagit stallning i fragan och svarat
nagot av alternativen 1-10. Andelen Vet ej” beraknas utifran samtliga svar.

Fa svar

Det kravs minst 7 svar for att en fraga eller resultat ska redovisas i rapporten.

O
ENKATFABRIKEN Ill



Sammanfattning och rekommendation



Sammanfattning

NKI for Strangnéas kommun 2021 uppgar till 80

Resultatet tangerar 2020 ars NKI TOTAL NKI 2021

Resultatet ligger fortsatt kvar pa en hég och stabil
niva. Uppdelat pa de olika serviceomradena ar
variationen liten och forandringarna sma. Uppdelat pa
myndighetsomraden ar baserna mindre. Bygglov
fortsatter forbéattra sitt resultat medan Servering
backar till liknande nivaer som 2019.

Framsta utvecklingsomrade ar inom Information. Dar Utveckli ngsfokus
handlar det om att informera om processen och rutiner
samt tillganglig information pa hemsidan. Vad galler

Bemotande sa driver det i dagslaget nojdhet och &r Prioritera Bevara
darfor viktigt att bevara och om maijligt forbéattra.

* |nformation «  Bemoétande
+ Rattssékerhet «  Kompetens
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Total NKI

Jamforelse Strangnas kommun

80 /5 /4 A @

Strangnas Storre stader och Sl i 2019 2020 2021
kommuner nara ) )
kommun N Business Alliance
storre stad

Jamforelser ar tagna fran grupper som finns redovisade i Insiktsportalen och dar den aktuella kommunen finns representerad.
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Overgripande resultat



Totalt - Service

100
90
80 80
80 79 78 77 76
74 72
70
60
50
40
30
20
10
0
NKI Tillganglighet Information
2019 254 254 254
2020 221 219 219
2021 230 230 230

Tabellen visar basen for respektive fraga

79

Bemotande

254
218
230

Kompetens

254
219
231

Rattssakerhet

254
217
230

73

Effektivitet

254
217
229

m 2019
m 2020
W 2021
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Totalt - Myndighetsomraden

89
90 87 86
. 82 82
80 80 77 79 77 79 80
80 75 75 74 74 74
62
59
60
m 2019
50
2020
40 m 2021
30
20
10
0
Brand Bygg Livsmedel Mark Miljé och Halsa Servering Totalt
2019 20 51 57 41 65 20 254
2020 19 59 55 37 39 13 222
2021 15 43 78 38 42 15 231 o
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Tabellen visar basen for respektive fraga



Totalt — NKI och index

Livsmedels- Miljo- och Serverings-

Brandtillsyn Bygglov ontroll Markupplatelse Halsoskydd tillstand Totalt
NKI 84 (80) 80 (75) 79 (75) 82 (82) 86 (87) 62 (74) 80 (79)
Tillganglighet 82 (77) 81 (74) 79 (76) 79 (82) 83 (87) 68 (75) 80 (78)
Information 77 (76) 79 (77) 75 (72) 78 (81) 80 (83) 64 (70) 76 (77)
Bemotande 82 (86) 82 (83) 81 (82) 82 (81) 90 (92) 72 (78) 83 (85)
Kompetens 84 (83) 81 (77) 80 (78) 79 (80) 87 (85) 66 (74) 81 (80)
Rattsakerhet 77 (81) 79 (76) 78 (71) 78 (82) 82 (83) 73 (76) 78 (78)
Effektivitet 85 (82) 78 (73) 80 (71) 82 (86) 88 (88) 53 (74) 80 (78)
Lagsta 10 procent av 2021 ars varden, kolumnvis 2020 &r siffror inom parantes,
redovisas enbart om varde for 2021 finns tillgangligt Rn

Hogsta 10 procent av 2021 ars varden, kolumnvis .
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Var det nagon del i processen du var sarskild néjd med?

Digitala méten, vagledning och
tillmotesgaende under
bygglovsprocessen.

Ett bra personligt
bemdtande

Handlaggningen var snabb. Vi var sent
ute och fick snabbt svar.

De lat oss ta Over marken
Bemotandet En inspektor ar palast och engagerad. snabbt. Personalen pa
kommunen &r bra.

Trevligt bemdtande och vilja att kolla
Snabbt hantering av marklov personlighet upp och aterkomma vid eventuella
fragor/oklarheter.
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Var det nagon del i processen som du var mindre néjd med?

Vi hade lite olika
uppfattning om varorna
som hade gatt ut.

Informationen.

det tog lite langt att fa slutbesked for
en sa liten sak. SLutbeskedsfasen

Forklaringarna, reglerna.

Att de tar betalt, det borde vara gratis.

Bristande kontakt med

specifik handlaggare,

kommunikationen vid
kundservice.

Nej, det funkade bra.

Nej, inget speciellt.

kunskapsnivan for branschen (bageri)
och motiveringen av atgarder utifran

lagstiftningen var dalig
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Har du nagra ovriga forslag pa hur kommunens service i denna
typ av drende kan forbattras?

tydligare riktlinjer och Mera kunskap om Menigo och Axfood :
: o : 5 Ta mindre betalt
shabbare hantering. m fl Stall garna upp med tips och rad
Ska vara lattare att fa tag pa dem om Battre mojlighet att digitalt ta emot Att de behdver ha mer
man ringer till kommunen. handlingar. personal.
Inte just detta arende. Fortsatt vara lyhdrda. S8 [PEEl B | eleese

fragor
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Samtliga fragor

Hur néjd var du med...? T 0% 20% 40% 60% 80% 100% Bas Vet gj
Tillgdnglighet
... méjligheten att komma i kontakt med ratt person (er)? W8A% 11% : 35% 231 5%
... méjligheten att anvinda digitala tjanster for ditt drende? 354% 16% 33% 230 20%
.. totalt sett med tillgangligheten? 8% 11% I 37% 230 3%
Information
... hur vi informerade om processen och rutinerna for ditt drende? @88 5%  13% 30% 230 5%
... hur vi informerade om méjligheten att éverklaga beslut? [J68ll4%  14% I 230 19%
... v3r skriftliga information (beslut och évrig information om ditt drende)? 18@% 14% : 31% 230 6%
... informationen pa var webbplats? % 7% 19% 230 36%
... totalt sett med informationen? %5%  14% I 34% 230 2%
Bemotande
... v3r attityd mot dig? 3% 6% 25% 230 3%
... vart engagemang i ditt drende? %A% 11% : 26% 230 3%
... totalt sett med bemétandet? 8% 9% 27% 230 2%
Kompetens
... var kunskap om dmnesomradet? B8R% 8% 32% 231 8%
... Var férmaga att forsta dina problem? B885% 12% 30% 231 14%
... var férméga att ge rdd och vagledning? [B8@I3%  15% I 26% 231 10%
... totalt sett med kompetensen? 8% 11% : 31% 231 7%
Rattsakerhet |
... tydligheten i de lagar och regler som géller fér ditt drende? 1865% 14% 33% 231 11%
... det satt som vi motiverade vara stéllningstaganden/beslut? - 13% : 36% : 230 11%
... mojligheterna att framfoéra klagomal och lamna synpunkter? - 13% : 37%' 231 23%
... totalt sett med réttssdkerheten? 184%  12% : 36% 230 13%
Effektivitet |
... tiden fér handlaggningen av ditt drende? |[B8B% 11% 31% 230 4%
... férmagan att hilla dverenskomna tidsramar? [B8@l4% 7% : 28% 230 12%
.. rutinerna kring handlaggningen av ditt srende? B8§3% 11% | 27% 230 6%
.. totalt sett med effektiviteten? [@944% 11% | 27% : 229 4%
M Lagt betyg (1-2) = Medellagt betyg (3-4) Medelbetyg (5-6) Medelhogt betyg (7-8)  ® Hogt betyg (9-10)
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Atgardsmatris

| dtgardsmatrisen som visas har ett effektmatt per
serviceomrade tagits fram for att tydligare visa vad som
paverkar det totala NKI-vardet. Effekten visas pa x-axeln.
Matten har enbart redovisats om det ar fler &n 50 svar. |
andra fall bygger effektmatten istéllet pa en modell med
samtliga medverkande Insiktskommuner och ska da tolkas
vad som driver ndjdhet generellt snarare an i kommunen.
Pa y-axeln visas medelvardet for de sex serviceomradena.

Matrisen ar indelad i fyra olika falt.

Hog

® Bemotande S i o L R
| det bla faltet finns de omraden med hoég néjdhet men lag

paverkan p& den generella nojdheten. Dessa bor man
strava efter att bevara pa en god niva men de &r inte hogst
prioriterade.

@® Kompetens

Det grona faltet ar omraden med hog nojdhet och hog
paverkan pa den generella nojdheten. Dessa varden bor
man prioritera att bevara pa en god niva alternativt utveckla
for att héja néjdheten ytterligare.

Detorangeaifaltetlinrymmer omraden med I&g nojdhet och

stor paverkan pa den generella nojdheten. Det ar dessa
som bor ges hogst prioritet i kommande forandringsarbete.

@ Tillganglighet

Nojdhet

ag

Det gula faltet inrymmer de parametrar som har lag néjdhet
men liten paverkan pa den generella ndjdheten. Dessa bor
man strava efter att forbattra men de ar inte hégst
prioriterade.

Lag Hog
Effekt o

Observera att forklaringsgraden for tillganglighet &r under 60% och att resultatet bor tolkas med forsiktighet. ENKATFABRIKEN lll



JAMFORELSE MELLAN
GRUPPER
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Kon och alder

100
90 -
. 77 82 g1 82 82 81 . 79 80
76 75 76 74
70 68
60
m 2019
50 = 2020
40 m 2021
30
20
10
0
Kvinna -24 ar 25-34 ar 35-44 ar 45-54 3r 55-64 ar 65 ar - Totalt
___
2019 170 58 89 51 17 254
2020 151 60 4 28 51 61 48 20 222
2021 155 66 2 23 56 75 48 18 231
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Tabellen visar basen for respektive fraga



Kommunikationssatt och tidigare kontakt

100
90 86
83 82 83
81
80 80 80
80 7 7 0% 79 79
74 73 73 73
70
70
59
60
m 2019
2 m 2020
40 m 2021
30
20
10
0
Telefon E-post Brev Personligt mote Digital tjanst Totalt
_ Huvudsakll gt kommunlkatlonssatt Tidigare kontakt med kommun _
2019 28 99 166 254
2020 33 97 10 58 15 142 78 222
2021 29 109 6 59 15 153 76 231
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Tabellen visar basen for respektive fraga



Information och tidigare erfarenhet

100

89
90 g, 86

79 80
80 77 74 78]
71
70 64 65 66 g4
60
50 m 2019
40 m 2020
m 2021
30
20
10
0
Ja, fick Ja, fick viss Nej, inte alls Vet gj Ja, fran flera Ja, fran en Totalt
fullstandig information andra kommun
information kommuner
_ Blev du i forvag informerad om vilka tjdanster som ingick i avgiften? Tidigare erfarenhet, annan kommun _
2019 108 63 61 22 70 44 140 254
2020 99 49 49 22 66 39 116 222
2021 112 50 39 28 65 39 125 231

L)
Tabellen visar basen for respektive fraga ENKATFABRIKEN lll



Rimlig avgift

100
90
82 82
79 80
80 & 78 77 ¢ 78 79
70 68
65 63
60 56 58
m 2019
50
m 2020
40 m 2021
30
20
10
0
Helt rimlig Ganska rimlig ~ Varken rimlig eller ~Ganska orimlig Helt orimlig Vet ej Totalt
orimlig
_ Hur rimlig anser du att avgiften for hanteringen av ditt drende var? _
2019 41 74 34 42 26 37 254
2020 59 59 30 31 19 23 222
2021 72 52 36 23 17 29 231
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Tabellen visar basen for respektive fraga



Utfall av arendet

100
90 84 84 -
77 80 79 79 78 77 79 80
80 73 76 24
71
70
60 54
49
2 m 2019
40 37 m 2020
30 w2021
20
10
0
Positivt Delvis positivt Negativt Vet ej Forelaggande Varken Vet ej Totalt
och/eller foreldaggande
atgarder eller atgarder
behdvde vidtas behdvde vidtas
_ Hur utfoll drendet for dig? - Tillstand Hur utfoll arendet for dig? - Tills _
2019 118 9 5 2 44 66 10 254
2020 109 7 6 5 34 49 7 222
2021 107 8 4 2 48 51 7 231

@\
enkATFABRIKEN ol

Tabellen visar basen for respektive fraga



Bransch

100
90 91
90 g7 88 87
83 83
79 81 79 79 80
AL e 73 74 77 74
71
70 68
62
60 53
50 m 2019
m 2020
40 w2021
30
20
10
0
Jordbruk Industrioch  Transport och Handel Hotell, Skola, vard och Foretagstjanster Ovrigt Totalt
bygg magasinering restaurang och omsorg
underhallning
]  Bansch | |
2019 21 60 3 41 72 11 7 37 254
2020 7 54 3 23 72 10 1 51 222
2021 4 44 4 23 89 21 1 43 231
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Tabellen visar basen for respektive fraga



Antal anstallda

100
90
90 84 g3 84
go 82 77 79 79 80
80 7¢ 5 75 76 >
70
60
m 2019
50 = 2020
40 m 2021
30
20
10
0
0 10-49 50-99 100 eller fler Totalt
] Antal anstéllda ]
2019 34 99 35 46 14 23 254
2020 20 99 30 37 14 20 222
2021 24 94 33 44 15 17 231
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Tabellen visar basen for respektive fraga



BRANDTILLSYN



Brandtillsyn sammanfattning

@ NKI fér Brandtillsyn 2021 uppgar till 84
@ Resultatet ar en forbattring fran 2020 da resultatet var 80

89

TOTAL NKI 2021

84

2019 2020 2021
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Brandtillsyn - NKI och serviceomraden

100
94
89 91 90
90 85 86 86 85
80 82 83 82 83 84 81 82
80 77 76 77 77
70
60
m 2019
e 2020
40 m 2021
30
20
10
0
NKI Tillgdnglighet Information Bemotande Kompetens Rattssakerhet Effektivitet
2019 20 20 20 20 20 20 20
2020 19 19 19 19 19 19 19
2021 14 15 15 15 15 14 14
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Tabellen visar basen for respektive fraga



Brandtillsyn - Samtliga fragor

Hur nojd var du med...? L 0% 20% 40% 60% 80% 100% Bas Vet gj
Tillgdnglighet
... mojligheten att komma i kontakt med ratt person (er)? 14% : : 15 7%
... méjligheten att anvinda digitala tjanster for ditt drende? | 14% : 15 53%
... totalt sett med tillgingligheten? 23% 15 13%
Information
... hur vi informerade om processen och rutinerna fér ditt drende? | 7% 21% 15 7%
... hur vi informerade om maojligheten att 6verklaga beslut? 15 20%
... var skriftliga information (beslut och 6vrig information om ditt drende)? 33% 15 0%
... informationen pa var webbplats? 15 80%
... totalt sett med informationen? | 7% 27% 15 0%
Bemotande
... var attityd mot dig? 7% 20% 15 0%
... vart engagemang i ditt drende? 27% I 15 0%
... totalt sett med bemétandet? ['7% 20% 15 0%
Kompetens
... var kunskap om dmnesomradet? 7% 7% 15 0%
... var férmaga att forstd dina problem? 7% 7% 15 7%
... var férméga att ge rad och vagledning? 7% 13% 15 0%
... totalt sett med kompetensen? 7% 13% 15 0%
Rattsdkerhet
... tydligheten i de lagar och regler som galler for ditt drende? 18% 15 27%
... det satt som vi motiverade vara stéllningstaganden/beslut? - 20% 15 0%
... méjligheterna att framféra klagomal och limna synpunkter? |11% : 15 40%
... totalt sett med rattssakerheten? [179% 27% 14 21%
Effektivitet
... tiden for handlaggningen av ditt arende? 15% 15% 14 7%
... formagan att halla 6verenskomna tidsramar? 23% I 8% 14 7%
... rutinerna kring handlaggningen av ditt arende? 21% I 14% 14 0%
... totalt sett med effektiviteten? 21% 14% 14 0%
M Lagt betyg (1-2) = Medellagt betyg (3-4) Medelbetyg (5-6) Medelhogt betyg (7-8)  ® Hogt betyg (9-10)
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BYGGLOV



Bygglov sammanfattning

@ N\KI fér Bygglov 2021 uppgar till 80
@ Resultatet ar en forbattring fran 2020 da resultatet var 75

68

TOTAL NKI 2021

2019 2020 2021
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Bygglov — NKI och serviceomraden

90 -
82
80 81 79 81 79
80 77 76 77 76
75 74 73
70 71
70 68 68 67
60
m 2019
e 2020
40 m 2021
30
20
10
0
NKI Tillgdnglighet Information Bemotande Kompetens Rattssakerhet Effektivitet
2019 51 51 51 51 51 51 51
2020 58 58 58 58 58 58 58
2021 43 42 43 43 43 43 42
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Tabellen visar basen for respektive fraga



Bygglov - Samtliga fragor

-
Hur néjd var du med...~ Tillganglighet

... mojligheten att komma i kontakt med ratt person (er)?

... mojligheten att anvdnda digitala tjanster for ditt darende?

... totalt sett med tillgangligheten?

Information

... hur vi informerade om processen och rutinerna for ditt drende?
... hur vi informerade om mojligheten att 6verklaga beslut?

... var skriftliga information (beslut och 6vrig information om ditt drende)?
... informationen pa var webbplats?

... totalt sett med informationen?

Bemotande

... var attityd mot dig?

... vart engagemang i ditt drende?

... totalt sett med bemotandet?

Kompetens

... var kunskap om amnesomradet?

... var formaga att forsta dina problem?

... var formaga att ge rad och vagledning?

... totalt sett med kompetensen?

Rattsdkerhet

... tydligheten i de lagar och regler som galler for ditt drende?
... det satt som vi motiverade vara stéllningstaganden/beslut?
... mojligheterna att framfoéra klagomal och lamna synpunkter?
... totalt sett med rattssakerheten?

Effektivitet

... tiden for handlaggningen av ditt arende?

... formagan att halla 6verenskomna tidsramar?

... rutinerna kring handlaggningen av ditt arende?

... totalt sett med effektiviteten?

M Lagt betyg (1-2)

Medellagt betyg (3-4)

0% 20% 40% 60% 80% 100%
5%l 5% 37% S s%
B%l5% 12% 32% S se%
B 12% 31% S ss%
B 1% 40% S a0%
M 11% 34% S s%
%% 5% 40% S s0%
5% 11% 49% 3%
BR% 5% 48% S W%
2% 5% 29% 2%
% 12% 31% S s2%
% 7% 35% S s%
B%R% 10% 28% - ss%
- 8% 15% 31% S ee%
%% 22% 30% %
W% 8% 35% S s%
% 13% 39% S a2%
B 12% 34% S s%
W67l 9% 48% S 3%
8% 5% 58% S 3%
k% 14% 35% S 2%
5% 5% 8% 33% S s0%
B 19% 33% S ws%
% 15% 39% S %

Medelbetyg (5-6) Medelhogt betyg (7-8)  m Hogt betyg (9-10)

Bas

43
42
42

43
43
43
43

43
43
43
42

Vet gj

0%
2%
0%

2%
12%
2%
14%
2%

2%
2%
0%

7%
9%
14%
7%

12%
5%
23%
12%

0%
7%
2%
2%
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LIVSMEDELSKONTROLL



Livsmedelskontroll sammanfattning

@ N\KI for Livsmedelskontroll 2021 uppgatr till 79
@ Resultatet ar en forbattring fran 2020 da resultatet var 75

TOTAL NKI 2021

[4:

2019 2020 2021
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Livsmedelskontroll - NKI och serviceomraden

100
90
79
80 77 s
70
60
50
40
30
20
10
0
NKI
2019 57
2020 55
2021 78

Tabellen visar basen for respektive fraga

79

75 76 |

Tillgdnglighet
57

55
78

Information

57
55
78

80
7
75 77 78
72
69 ‘ ‘ ‘ ‘

81 82 81

Bemotande Kompetens
57 57
55 55
78 78

77 80
‘ 71 ‘

Effektivitet

g 78
‘ 71 ‘

Rattssakerhet

m 2019
m 2020
W 2021
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Livsmedelskontroll - Samtliga fragor

Hur nojd var du med...? L 0% 20% 40% 60% 80% 100% Bas Vet gj
Tillgdnglighet
... mjligheten att komma i kontakt med ratt person (er)? 188 10% 31% - 5% 78 9%
... méjligheten att anvinda digitala tjanster for ditt drende? 8% 6% 21% 28% S 3% 78 32%
.. totalt sett med tillgangligheten? |[A84B% 8% 36% S a%% 78 8%
Information
... hur vi informerade om processen och rutinerna fér ditt drende? 3%4% 15% 30% S 8% 78 5%
... hur vi informerade om méjligheten att éverklaga beslut?  [IESII3% 18% 33% - 38% 78 22%
.. var skriftliga information (beslut och dvrig information om ditt drende)? 4% 16% 30% S %% 78 6%
... informationen pa var webbplats? %4% 24% 30% - a0% 78 36%
.. totalt sett med informationen? 1865% 17% 31% - 4% 78 4%
Bemdtande
... var attityd mot dig? HBAIS%I 9% 21% s s 1%
... vart engagemang i ditt drende? 5% 16% 21% - 58 78 3%
... totalt sett med bemétandet? §9%4% 11% 22% % 78 3%
Kompetens
... var kunskap om dmnesomréadet? @88 10% 27% S 5% 78 6%
... var férmaga att forsta dina problem? [@88I3% 18% 25% - 0% 78 13%
... var férméga att ge rad och vagledning? |94 4% 17% 22% - s3% 78 8%
... totalt sett med kompetensen? 4%  15% 27% - s3% 78 6%
Rédttsdkerhet
... tydligheten i de lagar och regler som géller for ditt drende? 194% 16% 33% S 8% 78 12%
... det satt som vi motiverade véra stéllningstaganden/beslut? 18:4% 13% 37% S a% 78 13%
... méjligheterna att framféra klagomal och lamna synpunkter?  [[5824% 18% 28% - % 78 27%
... totalt sett med rattssakerheten? | 7% 16% 26% - s0% 78 13%
Effektivitet
.. tiden fér handlaggningen av ditt drende? 1865% 16% 30% S a1 78 5%
... férmagan att halla 6verenskomna tidsramar? 5% 6% 12% 23% - % 78 15%
... rutinerna kring handlaggningen av ditt drende? 388%  14% 24% - 5% 78 10%
.. totalt sett med effektiviteten? 1% 7% 14% 21% 5% 78 8%
M Lagt betyg (1-2) Medellagt betyg (3-4) Medelbetyg (5-6) Medelhogt betyg (7-8)  ® Hogt betyg (9-10)
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MARKUPPLATELSE



Markupplatelse sammanfattning

@ NKI fér Markupplatelse 2021 uppgar till 82
@ Resultatet ar oférandrat fran 2020

TOTAL NKI 2021

82

74

2019

82

2020

82

2021
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Markupplatelse - NKI och serviceomraden

100
90 86
82 82 82 2 82
82 79 81 80 79 8 28
80 74 76 75 74
70
60
m 2019
e 2020
40 m 2021
30
20
10
0
NKI Tillgdnglighet Information Bemotande Kompetens Rattssakerhet Effektivitet
2019 41 41 41 41 41 41 41
2020 37 36 36 36 36 36 36
2021 38 38 37 37 38 38 38
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Tabellen visar basen for respektive fraga



Markupplatelse - Samtliga fragor

-
Hur néjd var du med...~ Tillganglighet

... mojligheten att komma i kontakt med ratt person (er)?

... mojligheten att anvdnda digitala tjanster for ditt darende?

... totalt sett med tillgangligheten?

Information

... hur vi informerade om processen och rutinerna for ditt drende?
... hur vi informerade om mojligheten att 6verklaga beslut?

... var skriftliga information (beslut och 6vrig information om ditt drende)?
... informationen pa var webbplats?

... totalt sett med informationen?

Bemotande

... var attityd mot dig?

... vart engagemang i ditt drende?

... totalt sett med bemotandet?

Kompetens

... var kunskap om amnesomradet?

... var formaga att forsta dina problem?

... var formaga att ge rad och vagledning?

... totalt sett med kompetensen?

Rattsdkerhet

... tydligheten i de lagar och regler som galler for ditt drende?
... det satt som vi motiverade vara stéllningstaganden/beslut?
... mojligheterna att framfoéra klagomal och lamna synpunkter?
... totalt sett med rattssakerheten?

Effektivitet

... tiden for handlaggningen av ditt arende?

... formagan att halla 6verenskomna tidsramar?

... rutinerna kring handlaggningen av ditt arende?

... totalt sett med effektiviteten?

M Lagt betyg (1-2)

0%

16%3%
| 14%
% 13%

[5% 5% 8%
2% 11%
M 9%

% 11%
% 14%

8%3%3%
3% 6%
3% 6%

7% 3%

6% 3%
e % 10%
6% 3%3%

e%n 8%
6%l 10%
8% 7% 3%

WE%N3%3%
8% 5%

3% 6%

¥B% 8%

% 5% 5%

Medellagt betyg (3-4)

20%

20%

28%
29%

32%
37%
42%
19%

27%
38%
35%

37%
39%
35%
44%

36%
32%

41%
41%

41%
33%
30%
29%
Medelbetyg (5-6)

40%

29%

60%

80%

Medelhogt betyg (7-8)

m Hogt betyg (9-10)

100%

Bas Vet gj
38 8%
38 5%
38 0%
37 0%
37 27%
37 11%
37 27%
37 0%
37 11%
37 8%
37 8%
38 21%
38 18%
38 18%
38 11%
38 5%
37 16%
38 24%
38 16%
38 3%
38 13%
38 3%
38 0%
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MILJO- OCH HALSOSKYDD

Pa grund av fa svar redovisas ingen uppdelning av resultatet i grupperna
* Avlopp
* Miljoskydd
 Halsoskydd

O
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Miljo- och halsoskydd sammanfattning

@ N\KI fér Markupplatelse 2021 uppgar till 86
@ Resultatet ar en forsamring fran 2020 da resultatet var 87

8 —— 36

77

TOTAL NKI 2021

2019 2020 2021

@\
enkATFABRIKEN ol



Miljo- och hélsoskydd — NKI och serviceomraden

100
92
90
90 87 gg 87 - 87 88 88
83 83 83 83 go
77 L 77 77 77
80 74 =
70
60
m 2019
e 2020
40 m 2021
30
20
10
0
NKI Tillgdnglighet Information Bemotande Kompetens Rattssakerhet Effektivitet
2019 65 65 65 65 65 65 65
2020 39 38 38 37 38 37 36
2021 42 42 42 42 42 42 42
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Tabellen visar basen for respektive fraga



Miljo- och halsoskydd - Samtliga fragor

Hur nojd var du med...? L 0% 20% 40% 60% 80% 100% Bas Vet gj

Tillgdnglighet
... méjligheten att komma i kontakt med ratt person (er)? 3% 12% : 40% 42 0%
... mojligheten att anvdnda digitala tjanster for ditt darende? 19% : 34% : 42 24%
... totalt sett med tillgangligheten? 10% I 43% I 42 0%

Information |

... hur vi informerade om processen och rutinerna fér ditt drende? 8% 8% 23% 42 7%
... hur vi informerade om méjligheten att 6verklaga beslut? [J6%l3% 13% I 28% 42 24%
... v3r skriftliga information (beslut och évrig information om ditt drende)? 5%  13% : 21% 42 7%
... informationen pa var webbplats? | 13% 19% 42 62%
... totalt sett med informationen? 7% @ 10% : 29% 42 2%

Bemotande
... var attityd mot dig? 2% 24% 42 0%
... vrt engagemang i ditt drende? 2%5% 26% 42 0%
... totalt sett med bemétandet? 5% 21% 42 0%

Kompetens |

... var kunskap om dmnesomradet? 5% 3% 36% 42 7%
... var férmaga att forsta dina problem? 3% 6% : 32% 42 19%
... var férmaga att ge rad och vagledning? 5%l 8% 2% 42 12%
... totalt sett med kompetensen? 8% 2&5% 42 7%

Rattsdkerhet
... tydligheten i de lagar och regler som géller for ditt drende? 5% 11% 42 12%
... det satt som vi motiverade vara stallningstaganden/beslut? - 8% 42 12%
... mojligheterna att framfoéra klagomal och lamna synpunkter? 9% : 38% : 42 19%
... totalt sett med rattssakerheten? 11% : 33% 42 14%

Effektivitet
... tiden for handlaggningen av ditt arende? ‘% 23% 42 7%
... formégan att halla 6verenskomna tidsramar? | 29% 42 10%
... rutinerna kring handlaggningen av ditt drende? 5% 3% 23% 42 5%
... totalt sett med effektiviteten? 8% 23% 42 5%

M Lagt betyg (1-2) = Medellagt betyg (3-4) Medelbetyg (5-6) Medelhogt betyg (7-8)  ® Hogt betyg (9-10)
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SERVERINGSTILLSTAND



Serveringstillstand sammanfattning

@ N\KI fér Markupplatelse 2021 uppgar till 62
@ Resultatet ar en forsamring fran 2020 da resultatet var 74

TOTAL NKI 2021
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Serveringstillstand - NKI och serviceomraden

100
90
80 74
70
62
59
60
50
40
30
20
10
0
NKI
2019 20
2020 13
2021 15

Tabellen visar basen for respektive fraga

75
68
55 |
Tillgdnglighet
20

13
15

78
77 74

Information

20
13
15

Bemotande

20
13
15

Kompetens

20
13
15

75 76 23 74
52 [ >3 m 2019
m 2020
w2021

Rattssakerhet Effektivitet

20 20

13 13

15 15
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Serveringstillstand- Samtliga fragor

Hur nojd var du med...? L 0% 20% 40% 60% 80% 100% Bas Vet gj
Tillgdnglighet
... méjligheten att komma i kontakt med rétt person (er)? [NESIN 7% 13% 47% S 20% 15 0%
... méjligheten att anvinda digitala tjanster for ditt &rende? | 7% 7% 67% o 20% 15 0%
.. totalt sett med tillgangligheten? [JS8ll 7% 13% 53% o 20% 15 0%
Information
... hur vi informerade om processen och rutinerna fér ditt drende?  [INTA%N 29% 7% 29% S 1% 15 7%
... hur vi informerade om méjligheten att 6verklaga beslut? [l 7% 13% 47% 2% 15 0%
... Var skriftliga information (beslut och dvrig information om ditt drende)? |8l 13% 27% 33% S 20% 15 0%
... informationen pa var webbplats? 8% 8% 15% 62% 8% 15 13%
.. totalt sett med informationen?  [JSEl 7% 27% 40% S 20% 15 0%
Bemdtande
... Var attityd mot dig? | 7% 43% 15 7%
... vart engagemang i ditt drende? [N 7% 14% 36% 15 7%
... totalt sett med bemétandet? 27% 47% 15 0%
Kompetens
... var kunskap om amnesomradet? 20% 47% 15 0%
... var férmaga att forsta dina problem?  [JSaN 21% 7% 36% 15 7%
... var férmaga att ge rad och vagledning? [IIESI 7% 13% 40% 15 0%
... totalt sett med kompetensen? | 20% 13% 40% 15 0%
Rattsakerhet
... tydligheten i de lagar och regler som géller for ditt drende? | 14% 29% 21% 15 7%
... det satt som vi motiverade vara stéllningstaganden/beslut? - 29% 36% 15 7%
... méjligheterna att framféra klagomal och lamna synpunkter? | 7% 29% 36% 15 7%
... totalt sett med rattssikerheten? [ 7% 20% 40% 15 0%
Effektivitet
... tiden fér handldggningen av ditt drende? [NNEES 7% 40% 15 0%
... férmagan att halla 6verenskomna tidsramar? |G 43% 15 7%
... rutinerna kring handlaggningen av ditt drende? [IIN2OIN  13% 40% 15 0%
.. totalt sett med effektiviteten? [[NENNE 40% 15 0%
M Lagt betyg (1-2) Medellagt betyg (3-4) Medelbetyg (5-6) Medelhogt betyg (7-8)  ® Hogt betyg (9-10)
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BESKRIVANDE FRAGOR



Beskrivande fragor

| vilken bransch &r ditt foretag verksamt?
n=231

Ej aktuellt | 1%

Foretagstjanster (konsulter och 6vrig
tjanstenéaring)

Skola, vard och omsorg - 9%

Hotell, restaurang och underhallning
(café, pubar, danslokaler m.m.)

Handel - 10%

Transport och magasinering I 2%

Industri och bygg - 18%

Jordbruk I 2%

|0%

39%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

n = basen for fragan

45%

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Hur manga anstéllda finns det pa din arbetsplats?
n=231

42%

18%

14%

10-49 50-99 100 eller Vet gj
fler
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Beskrivande fragor

Hur utfoll arendet for dig? (tillstand) Hur utfoll arendet for dig? (tillsyn)
n=121 n =106
100% 100%

90% 88% 90%

80% 80%
70%

70% 0%
60%

60% 51%
50%

50% 42%
40%

0

40% 30%

=l 20%

20% 10% 7%

10% % 0% ]

3% 204 e i .
0 Forelaggande Varken forelaggande Vet g]
0% I F— och/eller atgarder eller atgarder
Positivt Delvis positivt Negativt Vet €] behdvde vidtas behdvde vidtas
n = basen for fragan O
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Beskrivande fragor

Vilket var ditt huvudsakliga kommunikationssatt
med oss i detta arende?
n =231

Annat satt . 5%
Digital tjanst . 6%

Brev 3%

Telefon - 12%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

n = basen for fragan

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Blev du i férvag informerad om vilka tjanster som

ingick i avgiften?
n =231

49%

22%

16%

Ja, fick fullstandig  Ja, fick viss Nej, inte alls
information information

12%

Vet g]
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Beskrivande fragor

Hur rimlig anser du att avgiften for hanteringen av
ditt arende var?

n=231

35%
30%
30%
25%
22%

20%

16%
15% 13%

10%

10% 8%

5%

0%
Helt rimlig Ganska Varken Ganska Heltorimlig Vet egj
rimlig rimlig eller  orimlig
orimlig

n = basen for fragan

0,6

0,5

0,4

0,3

0,2

0,1

Har du erfarenhet av nagon annan kommuns
service inom samma myndighetsomrade?
n=231

53%

28%

17%

Ja, frén flera andra Ja, frdn en kommun Nej

kommuner
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Beskrivande fragor

Har du varit i kontakt med oss i denna typ av Vilken typ av lov/anmélan géllde ditt &rende?
arende tidigare? n =43
n=231 90%
81%
80%
70%
60%
_ 50%
mJa Nej
40%
30%
0
AL 14%
0%
. |
Bygglov inklusive Marklov inklusive Attefall Ovrigt
rivningslov tradfallning
n = basen for fragan O
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Beskrivande fragor

Kon
n=231

E Man

Kvinna

® Annat alternativ

n = basen for fragan

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Alder
n=231

32%

24%
21%

10%
8%

4%
1%

-24 a&r 25-34 ar 35-44 ar 45-54ar 55-64ar 65ar- Vil ej
uppge
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METODBESKRIVNING



Metodbeskrivning
Viktning

Da bortfallet inom olika myndighetsomraden kan variera behover resultatet viktas. Detta gors for att resultatet ska bli sa
representativt som mojligt. Viktningen sker pa myndighetsomradesniva. Detta leder till att varje myndighetsomrade representeras
| samma utstrackning i svaren som i urvalet.

Nojd-Kund-Index (NKI)

NKI ar ett sammanfattande matt pa den totala néjdheten och berdknas utifran de tre sammanfattande fragorna:
* Hur no6jd var du med hanteringen av ditt &rende i sin helhet?

» Hur val uppfylldes dina férvantningar kring ditt arende?

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

Serviceomraden

Insiktsmatningen mater sex olika serviceomraden. For varje serviceomrade beraknas ett Overgripande index utifran den
helhetsfraga som har besvarats for varje omrade.
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Metodbeskrivning

Berakning av index

Serviceomradenas index beraknas genom att skala om de viktade medelbetygen (1-10) pa helhetsfragorna for varje
serviceomrade till ett index med skalan 0 till 100. Basen for denna berakning &r de respondenter som svarat 1-10 pa respektive
helhetsfraga. Formeln som anvands for berékningen &r (X-1)*100/9 dar X &r det viktade medelvéardet for fragan.

NKI tas fram genom att forst berékna ett aggregerat index pa de tre sammanfattande fragorna pa motsvarande sett som
serviceomradenas index berdknas. NKI satts sedan till medelvardet av dessa tre index.

Effektmatt och nojdhetsmatt

| atgardsmatriserna som visas har ett effektmatt tagits fram for att tydligare visa vad som paverkar det totala NKI-vardet. Effekten
visas pa x-axeln. Mattet ar beréaknat genom en regressionsmodell dar de sex serviceomradena anvants som oberoende variabler.
Variabler utan effekt har uteslutits ur modellen. Matten har enbart redovisats om det &r fler &n 50 svar. | andra fall bygger
effektmatten istallet pa en modell med samtliga medverkande Insiktskommuner och ska da tolkas vad som driver néjdhet
generellt snarare an i kommunen. Om effektmatt ar lagre an 0 s& har de satts till 0. Onskan ar att ha sa hog forklaringsgrad som
majligt for modellen. | de fall forklaringsgraden ar under 60% har detta noterats tilsammans med matrisbilden.

Pa y-axeln visas medelvardet for de sex oberoende variablerna i modellen.

Granserna for respektive fargomrade bestams utifran de ingadende vardenas medelvarde. Syftet ar att skapa en spridning av
punkterna for att battre illustrera hur serviceomradena forhaller sig till varandra och vilket/a omraden som bor prioriteras i framtida
utvecklingsarbete.

O
ENKATFABRIKEN Ill



BORTFALL



Bortfall

Bruttourval
Obligatoriska uppgifter saknas
Felaktiga kontaktuppgifter

Dubbletter/Karantan

Overtickning

Ovrigt
Nettourval

Vagran

bortfall

Ej kontakt/Ej svar
Antal svar

Svarsfrekvens

Total

614

19
%6
11
484
45
208
231
48%

Brandtillsyn

75%

Bygglov

111
0
1
28
2
79
11
25
43
54%

Markupplatelse

57%

Milj6- och
Halsoskydd
131

0
6
14
2
106

58
42
40%

Livsmedelskontroll Serveringstillstand

237
0
12
38
2
185

99
78
42%

41
0
0
13
1
27
4
8
15
56%

Tabellen ovan redovisar inrapporterade arenden och den 6vertackning samt bortfall som registrerats. Bruttourval ar samtliga
inrapporterade arenden, innan nagon rensning har gjorts. Bruttourvalet rensas pa évertackning, exempelvis arenden dar

obligatoriska uppgifter saknas eller dar en dubblett uppmarksammas. Bruttourval — 6vertackning = nettourval. Det ar
nettourvalet som blir inbjudna att delta i insiktsméatningen. Under insamlingens gang registreras olika typer av bortfall.

Svarsfrekvensen beraknas slutligen som antal svar / nettourval = svarsfrekvens.
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