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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).

Projektledare fér undersokningen har Analys och bearbetning av data
varit: har genomférts av:

Erik Granberg Daniel Olander
erik.granberg@enkatfabriken.se daniel.olander@enkatfabriken.se
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Genomforande

Enkaten genomfors i huvudsak via e-post och telefonintervjuer.
Enkéten samt tva paminnelser (vid behov) skickas ut till
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.

52%

I
Svar Sfrekven
S
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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.
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Sammanfattning och rekommendation



Sammanfattning

@ N\KI for Strangnas kommun 2020 uppgar till 79
@ Resultatet ar en forbattring fran 2019 da resultat var 74

Resultaten stiger generellt mot tidigare ar. Uppdelat pa de olika
serviceomradena sker forbattring inom samtliga omraden. Omradet
Information har den storsta resultatforbattringen. Uppdelat pa
myndighetsomraden ar baserna mindre. Fyra av sex myndighetsomraden
forbattrar sina resultat, Brandtillsyn och Livsmedelskontroll tappar vardera
ett par punkter.

TOTAL NKI 2020

[4:

Framsta utvecklingsomrade ar inom effektivitet . Dar handlar det om tiden
for handlaggning av arendet, tidsramarna och rutiner kring handlaggning.
Vad galler bemétande sa driver det i dagslaget nojdhet och ar darfor viktigt
att bevara och om magjligt forbattra.

Utvecklingsfokus

Prioritera Bevara

Effektivitet Bemotande

@\
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Total NKI

Jamforelse Strangnas kommun

79 /4 /4 75

Storre stader

Strangnas och kommuner el
kommun nara storre s
- Alliance 2018 2019 2020

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

O
ENKATFABRIKEN Ill



Overgripande resultat



Totalt - Service

100
90
79
80 79 - 78 79
73 74 72 72
70
60
m 2018
=L 2019
30
20
10
0
NKI Tillganglighet Information Bemdtande Kompetens Rattssakerhet Effektivitet
2018 160 148 151 156 149 131 146
2019 250 233 243 248 228 204 241
2020 218 211 213 212 202 178 213 W

Tabellen visar basen for respektive fraga
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Totalt - Myndighetsomraden

90 89 87
83 82 85
80 80 77 77
- 75 75 74 74 73 74
70 68 69 69
60
m 2018
50
m 2019
40 m 2020
30
20
10
0
Brandtillsyn Bygglov Livsmedelskontroll Markupplatelse Miljoé- och Serveringstillstand Totalt
hélsoskydd
2018 20 38 33 17 23 29 160
2019 19 50 56 41 64 20 250
2020 19 58 53 36 39 13 218 W

Tabellen visar basen for respektive fraga
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Totalt — NKI och index

Livsmedels- Mark- Miljo- och Serverings-

RIS S kontroll upplatelse  Hilsoskydd tillstand el
NKI 80 (89) 75 (68) 75 (77) 82 (74) 87 (77) 74 (59) 79 (74)
Tillganglighet 77 (85) 74 (70) 76 (75) 82 (76) 87 (74) 75 (59) 78 (72)
Information 76 (83) 77 (68) 72 (69) 81 (71) 83 (73) 70 (62) 77 (70)
Bemdétande 86 (91) 83 (76) 82 (81) 81 (74) 92 (83) 78 (68) 85 (79)
Kompetens 83 (94) 77 (71) 78 (77) 80 (76) 85 (77) 74 (67) 80 (75)
Réttsakerhet 81 (90) 76 (67) 71 (76) 82 (75) 83 (77) 76 (75) 78 (75)
Effektivitet 82 (86) 73 (69) 71 (77) 86 (74) 88 (77) 74 (52) 78 (73)
Lagsta 10 procent av 2020 ars varden, kolumnvis 2019 &r siffror inom parantes,
redovisas enbart om varde for 2020 finns tillgangligt Rn

Hogsta 10 procent av 2020 ars varden, kolumnvis .
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Var det nagon del i processen du var sarskild néjd med?

Kunnig och trevlig
person. Rapport
samma dag!

Att de ringde tillbaka
nar jag hade gjort ett
fel och hjalpte mig

Digitalt process som
fungerar fran borjan till
slut.

Snabb respons,
trevligt bemdtande och
bra utférande

Valdigt trevliga och
kunniga manniskor. Man
lar sig natt nytt varje gang.

Motet, samtalet med
handlaggaren och bollandet av
tankar, tips och rad

Bemaotandet, svarstiden
och beslutstiden, den
forstaelse ni visade for
var verksamhet samt
det engagemang ni
visade for att hjalpa oss

_ i processen pa basta
Snabb handlaggning och Satt.

tilmotesgaende hantering.

Generellt ar jag mycket

ndjd med bygglov-

enhetens service,

engagemang och

kompentens. Det har skett

en tydlig forbattring R

senaste dret. enkiTrABRIKEN ol



Var det nagon del i processen som du var mindre néjd med?

Infor letade jag pad webbplatsen efter Besoket och hantering efter var
vissa tillstand men det var lite svart dalig, vi har fortfarande inte fatt ett
att hitta. protokolll

Aterkopplingen med beslutet; obokat
besok i verksamheten.

Pappershanteringen, foredrar digitalt

Svarigheten att na person - er med
= il o et ansvar och ratt kompetens?!

handlaggaren.

Det ar for lang handlaggningstid.
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Har du nagra ovriga forslag pa hur kommunens service i denna
typ av drende kan forbattras?

Forsok ha mer forstaelse och
insikt i de verksamheter ni

besdker.
Lite battre telefontider dagtid, for att
Battre digitala tillgangar kring onka tillgangligheten.
olika tillstdnd som behovs i
verksamheten.
Mer av-en dialog-an
envagskommunikation,
sa lange man gar med
pa vad som galler, &ar
Jattegéarna en tidigare man 6verrens om det
kontakt fran handlaggare. ska man kunna ha en
Skapa nagon typ av dialog om varfér och hur

plattform sa att arendet kan

e ) och néar, hur man ska
foljas i realtid och att

gora forbattringar..

dokumentationen samlas. Tydligare handlaggning. o

. . : flexiblitet
Se garna hur Tidsramar som ar tydliga
Restvarderaddningsportale och haller.
n fungerar.
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Samtliga fragor

Hur nojd var du med...? 0% 20% 40% 60% 80% 100% pgas Vet ej
Tillganglighet |
... mdjligheten att komma i kontakt med rétt person(er) 3944% 8% 205 7%
... mbjligheten att anvanda digitala tjanster for ditt drende? [ESMIA% 11% 169 24%
... totalt sett med tillgingligheten? 3%4% 10% : 211 3%
Information
... hur vi informerade om processen och rutinerna fér ditt drende? 3844% 18% 211 4%
... hur vi informerade om méjligheten att dverklaga beslut? B3 5%  12% 167 23%
... Var skriftliga information (beslut och &vrig info om ditt drende)? [@8@% 10% : 201 9%
.. informationen pa vér webbplats? [@984% 15% 139 38%
... totalt sett med informationen? A% 12% : 213 2%
Bemdétande
... Var attityd mot dig? 39%4% 5% 20% 211 4%
... vart engagemang i ditt drende? 398% 8% : 205 6%
... totalt sett med bemétandet? A% 6% 20% 212 3%
Kompetens |
... var kunskap om dmnesomradet? @84 6% 5% 197 11%
... var férm3ga att férsté dina problem? [B#l 5% 9% 189 13%
... var formaga att ge rad och vagledning? 190 14%
... totalt sett med kompetensen? 202 8%
Rattssdkerhet
... tydligheten i de lagar och regler som galler for ditt drende? 183 18%
... det satt som vi motiverade vara stéllningstaganden/beslut? 190 13%
... mojligheterna att framféra klagomal och Idmna synpunkter? 164 24%
... totalt sett med rattssakerheten? 178 17%
Effektivitet
... tiden fér handlaggningen av ditt drende? 68 8% @ 11% 215 3%
... formagan att halla éverenskomna tidsramar? [B3l4% 11% | 197 10%
... rutinerna kring handlaggningen av ditt drende? JB321 6%  12% 204 6%
... totalt sett med effektiviteten? B8l 6% 14% 19% 213 2%

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

| &tgardsmatrisen som visas har ett effektmatt tagits fram
for att tydligare visa vad som paverkar det totala NKI-
vardet. Effekten visas pa x-axeln. Matten har enbart
redovisats om forklaringsgraden ar éver 80% och det &r fler
an 50 svar. | andra fall bygger effektmatten istallet pa en
modell med samtliga medverkande Insiktskommuner och
ska da tolkas vad som driver nojdhet generellt snarare an i
kommunen. P4 y-axeln visas medelvardet for de sex
oberoende variablerna i modellen.

Matrisen ar indelad i fyra olika falt.

Hog

@® Bemoétande

| det bla faltet finns de omraden med hog néjdhet men lag
paverkan pa den generella néjdheten. Dessa bor man
strava efter att bevara pa en god nivd men de &r inte hogst
prioriterade.
@® Kompetens
Det grona faltet ar omraden med hog nojdhet och hog
ktivitet  paverkan pa den generella néjdheten. Dessa varden bor
man prioritera att bevara pa en god niva alternativt utveckla
for att hoja nojdheten ytterligare.

Detiorangeaialiet]inrymmer omraden med lag nojdhet och

stor paverkan pa den generella néjdheten. Det ar dessa
som bor ges hdgst prioritet i kommande féréandringsarbete.

® Tillganglighet

Nojdhet

@® Information

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

Effekt " 98
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JAMFORELSE MELLAN
GRUPPER



Kon och alder

100
90
go 33 e 22 81
80 76 17 76
— 77 75 . 74 73 73 74
70 66 68
60
w2018
50 m 2019
. m 2020
30
20
10
0
Kvinna -24 ar 25-34 ar 35-44 ar 45-54 3r 55-64 ar 65 ar - Total
___
2018 101 160
2019 167 80 3 33 57 87 51 17 250
2020 150 60 4 28 51 60 47 20 218

@\
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Tabellen visar antal svar for respektive svarsalternativ



Kommunikationssatt och tidigare kontakt

100
90
80 79
73 74
70
60
m 2018
2 m 2019
40 W 2020
30
20
10
0
Telefon E-post Brev Personligt mote Digital tjanst Total
_ Huvudsakll gt kommunlkatlonssatt Tidigare kontakt med kommun _
2018 160
2019 28 93 20 98 8 163 87 250
2020 32 97 10 57 15 142 75 218

@\
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Tabellen visar antal svar for respektive svarsalternativ



Information och tidigare erfarenhet

100
90 84 84 86
79
80 v 74 74 73 74
68
70 64 65 66
60 57
m 2018
2 m 2019
40 m 2020
30
20
10
0
Ja, fullstandig info Ja, viss info Vet gj Ja, flera Ja, en Total
_ Blev du i forvag informerad om vilka tjdanster som ingick i avgiften? Tidigare erfarenhet, annan kommun _
2018 72 42 29 17 55 20 85 160
2019 107 63 60 20 69 43 138 250
2020 99 48 49 20 66 38 114 218
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Tabellen visar antal svar for respektive svarsalternativ



Rimlig avgift

100
91
90 88 88
82
80 73 74 73 74
70
65 65 o5
60 56 58
m 2018
50
43 W 2019
40 m 2020
30
20
10
0
Helt rimlig Ganska rimlig ~ Varken rimlig eller ~Ganska orimlig Helt orimlig Vet ej Total
orimlig
_ Hur rimlig anser du att avgiften for hanteringen av ditt drende var?
2018 33 38 29 26 12 22 160
2019 41 74 34 42 26 33 250
2020 59 59 30 31 18 21 218
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Tabellen visar antal svar for respektive svarsalternativ



Utfall av arendet

100
90 84 84
73 73 74
20 69
58
49
2 2018
40 37 W 2019
30 m 2020
20
10
0
Positivt Delvis positivt Negativt Vet ej Forelaggande Varken Vet ej Total
och/eller foreldaggande
atgarder eller atgarder
behdvde vidtas behdvde vidtas
_ Hur utfoll drendet for dig? - Tillstand Hur utfoll arendet for dig? - Tills _
2018 77 10 2 2 22 38 9 160
2019 117 9 5 2 43 65 9 250
2020 109 7 6 5 32 49 7 218

@\
enkATFABRIKEN ol

Tabellen visar antal svar for respektive svarsalternativ



Bransch

100
90 91
9 83
79 7
71 71 /3
70 68 66
62 62
e 54
50 m 2018
W 2019
40 m 2020
30
20
10
0
Jordbruk Industrioch  Transport och Handel Hotell, Skola, vard, Foretagstjanster Ovrigt Total
bygg magasinering restaurang och omsorg
underhallning
! Bansch | |
2018 2 39 2 22 49 9 8 29 160
2019 20 58 3 40 72 11 7 37 250
2020 7 54 3 23 69 10 1 51 218

Tabellen visar antal svar for respektive svarsalternativ
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Antal anstallda

100
=L 84
80
79
80
= 79 73 75 73 74
70
60
w2018
50 = 2019
40 m 2020
30
20
10
0
0 - 11-50 51-100 101 eller fler Total
] Antal anstallda ]
2018 7 62 33 35 9 14 160
2019 34 98 34 44 14 23 250
2020 20 97 29 37 14 20 218
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Tabellen visar antal svar for respektive svarsalternativ



BRANDTILLSYN



Brandtillsyn sammanfattning

@ NKI for Brandtillsyn 2020 uppgar till 80
@ Resultatet ar en forsamring fran 2019 da resultatet var 89

89

80

TOTAL NKI 2020

2018 2019 2020
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Brandtillsyn - NKI och serviceomraden

100
94
89 91 90
20 85 86 86 85 86
83 83
80 5 g1 1 81 ey
80 76 77 74 76
70
60
m 2018
e 2019
40 W 2020
30
20
10
0
NKI Tillgdnglighet Information Bemotande Kompetens Rattssakerhet Effektivitet
2018 20 15 18 20 18 15 17
2019 19 18 18 19 19 16 18
2020 19 18 18 17 18 16 19

Tabellen visar basen for respektive fraga
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Brandtillsyn - Samtliga fragor

Hur néjd var du med...? 0% 20% 40% 60% 80% 100% Bas Vet gj
Tillgdnglighet
... mdjligheten att komma i kontakt med rétt person(er) 6%l 6%  11% 33% 18 5%
... méjligheten att anvinda digitala tjanster for ditt drende? |[INISN 23% 23% 31% 8% 13 32%
... totalt sett med tillgingligheten? 6%l 6% 6% 44% S 39% 18 5%
Information
... hur vi informerade om processen och rutinerna fér ditt drende? 6%l 11% 39% [ 7. |72 18 5%
... hur vi informerade om méjligheten att éverklaga beslut? [JSal 7% 47% - a0% 15 21%
.. Var skriftliga information (beslut och 8vrig info om ditt drende)? 68l 11% 33% - s50% 18 5%
.. informationen p& vér webbplats? [T 44% 9 53%
... totalt sett med informationen? 6%l 11% 44% 18 5%
Bemdtande
... Var attityd mot dig? | 6% 6% 18% 17 11%
... vart engagemang i ditt drende? | 6% 41% 17 11%
... totalt sett med bemétandet? 6% 29% 17 11%
Kompetens
... var kunskap om dmnesomradet? 6%l 6% 28% 18 5%
... var férmaga att férsta dina problem? [J6%ll 6% 33% - % 18 5%
... var férmaga att ge rad och vagledning? 6%l 11% 28% - 6% 18 5%
... totalt sett med kompetensen? |[J68ll 6% 33% - % 18 5%
Rattssakerhet
... tydligheten i de lagar och regler som géller for ditt drende? [I68aN 6% 29% - s’%% 17 11%
... det satt som vi motiverade vara stillningstaganden/beslut? [J6%l 6% 29% - ’% 17 11%
... mdjligheterna att framféra klagomal och lamna synpunkter? 8% 8% S 39% 13 32%
... totalt sett med réattssdkerheten? 6%l 6% 25% 8% 16 16%
Effektivitet
... tiden fér handldggningen av ditt drende? B8l  16% 26% - s3% 19 0%
... formagan att halla 6verenskomna tidsramar? 588 11% 26% - 8% 19 0%
... rutinerna kring handlaggningen av ditt drende? 588l 11% 32% - s3% 19 0%
.. totalt sett med effektiviteten? B8l  16% 21% - s8% 19 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 2020 uppgar till 75
@ Resultatet ar en forbattring fran 2019 da resultatet var 68

75

68

TOTAL NKI 2020

[ £

2018 2019 2020

@\
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Bygglov — NKI och serviceomraden

90
AL 75 ¢ 75 77
72 -0 mm 71 £ > 71
70 68 67 67 67 67
e 64
62
60
m 2018
e 2019
40 W 2020
30
20
10
0
NKI Tillgdnglighet Information Bemotande Kompetens Rattssakerhet Effektivitet
2018 38 38 37 36 34 35 36
2019 50 50 50 51 47 44 49
2020 58 58 58 57 53 47 57

Tabellen visar basen for respektive fraga

@\
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Bygglov - Samtliga fragor

Hur nojd var du med...? 0% 20% 40% 60% 80% 100% Bas Vet ej
Tillganglighet | |

... mdjligheten att komma i kontakt med ratt person(er) |JSaM 5% 4% 41% 56 3%
... mdjligheten att anvanda digitala tjanster for ditt drende? |[JIEISGMIR%  13% 28% 53 9%
... totalt sett med tillgangligheten? [B8AI5%  12% 35% 58 0%

Information
... hur vi informerade om processen och rutinerna fér ditt drende? [58814% 27% 56 3%
... hur vi informerade om méjligheten att dverklaga beslut? 39%4% 14% ' 24% 50 14%
... Var skriftliga information (beslut och évrig info om ditt drende)? W88 11% ' 30% 56 3%
.. informationen p4 var webbplats? [B8AB%  16% 1% 44 24%
... totalt sett med informationen? 3%5% 7% : 52% 58 0%

Bemotande
... Var attityd mot dig? 3%4% 4% 22% 54 7%
... vart engagemang i ditt drende? |[@8R% 9% I 32% 56 3%
... totalt sett med bemétandet? %A% 5% 25% 57 2%

Kompetens |
... var kunskap om dmnesomradet? @94 6% 8% 31% 49 16%
... var férmaga att forstd dina problem? |84 6% 18% 18% 51 12%
... Var férmaga att ge rad och vagledning? ISR 7% 9% 26% 46 21%
... totalt sett med kompetensen? [0l 6%  15% 23% 53 9%
Rattssakerhet | |

... tydligheten i de lagar och regler som géller fér ditt drende? 5848 5% 18% 32% 44 24%
... det satt som vi motiverade véra stéllningstaganden/beslut? @884% 11% : 34% 53 9%
... mdjligheterna att framféra klagomal och Ismna synpunkter? 8% 7%  15% 2% 41 29%
... totalt sett med rittssikerheten? H8@% 13% : 36% 47 19%

Effektivitet
... tiden fér handlaggningen av ditt drende? [N 17% 58 0%
... férmagan att halla éverenskomna tidsramar? 6%l 8%  13% 13% 53 9%
... rutinerna kring handliggningen av ditt drende? [J68aM4% 19% 23% 53 9%
... totalt sett med effektiviteten? [OSaNN 7% 18% 14% 57 2%

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



Livsmedelskontroll sammanfattning

@ N\KI for Livsmedelskontroll 2020 uppgar till 75
@ Resultatet ar en forsamring fran 2019 da resultatet var 77

TOTAL NKI 2020

75

2018 2019 2020

@\
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Livsmedelskontroll - NKI och serviceomraden

100
90
80 7 75
o 69
60
50
40
30
20
10
0
NKI
2018 33
2019 56
2020 53

Tabellen visar basen for respektive fraga

74 75 76

Tillgdnglighet
28

51
49

Information

29
52
53

81 82

75
72 72
‘ 69 ‘ ‘

Bemotande

33
57
54

77 78

65 ‘
Kompetens

33
52
52

76
70 ‘ 71
Rattssakerhet

24
46
44

76 17

“71

Effektivitet

26
52
54

m 2018
m 2019
m 2020
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Livsmedelskontroll - Samtliga fragor

Hur néjd var du med...? 0% 20% 40% 60% 80% 100%

Bas  Vetegj
Tillgdnglighet
... mdjligheten att komma i kontakt med ratt person(er) 2%  15% 42% - a2% 48 11%
... mjligheten att anvanda digitala tjanster for ditt drende? [T 8% 11% 36% - 33% 36 35%
... totalt sett med tillgingligheten? %4%  14% 41% S 39% 49 11%
Information
... hur vi informerade om processen och rutinerna for ditt drende? % 6%  11% 36% S as% 53 4%
... hur vi informerade om méjligheten att éverklaga beslut? IS5 8% 13% 29% 2% 38 31%
.. var skriftliga information (beslut och 6vrig info om ditt drende)? [IE%IR% 10% 33% S % 49 11%
.. informationen p& var webbplats? 384 9% 17% 40% S % 35 36%
.. totalt sett med informationen? 3% 8% 17% 42% S 32% 53 4%
Bemdtande
.. var attityd mot dig? 2% 7% 7% 24% % 54 2%
... vrt engagemang i ditt drende? [@S@I4% 11% 26% - s5% 53 4%
... totalt sett med bemétandet? [19% | 6% 28% 5% 54 2%
Kompetens
... var kunskap om dmnesomradet? 3% 10% 4% 30% - 5% 50 9%
... Var férmaga att férsta dina problem? 8% 8% @ 10% 30% - s0% 50 9%
... var férmaga att ge rdd och vagledning? 6%l 6%  12% 22% - % 50 9%
... totalt sett med kompetensen? % 12% = 6% 29% 2% 52 6%
Rattssakerhet
... tydligheten i de lagar och regler som géller for ditt drende? [68aN 6%  13% 35% S a% 48 13%
... det sitt som vi motiverade véra stallningstaganden/beslut? [54l 6% 27% 23% S a% 48 13%
... méjligheterna att framféra klagomal och lamna synpunkter? 8% 7% 15% 37% S 39% 41 24%
... totalt sett med réttssdkerheten? |58 11% 14% 30% - % 44 19%
Effektivitet
... tiden fér handlaggningen av ditt drende? |89 6%  13% 26% " b £ 7S 53 4%
... férmagan att halla 6verenskomna tidsramar?  [@8414% 16% 27% 8% 49 11%
... rutinerna kring handliggningen av ditt drende? [I8%I 8% 12% 24% S a8% 50 7%
.. totalt sett med effektiviteten? [484 6% 26% 26% S 39% 54 2%
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

@ N\KI fér Markupplatelse 2020 uppgar till 82
@ Resultatet ar en forbattring fran 2019 da resultatet var 74

82
4 74

TOTAL NKI 2020

82

2018 2019 2020
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Markupplatelse - NKI och serviceomraden

100
90 86
82 82 81 82 g1 g 80 & 80
80 74 74 76 74 76 75 74
71 69 71
70
63
60
m 2018
e 2019
40 W 2020
30
20
10
0
NKI Tillgdnglighet Information Bemotande Kompetens Rattssakerhet Effektivitet
2018 17 17 17 15 13 14 17
2019 41 37 39 37 30 29 39
2020 36 36 34 35 31 26 35

Tabellen visar basen for respektive fraga
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Markupplatelse - Samtliga fragor

Hur néjd var du med...? 0% 20% 40% 60% 80% 100% Bas Vet gj
Tillganglighet | |

... mdjligheten att komma i kontakt med ratt person(er) 3% 20% 26% 35 5%
... mojligheten att anvanda digitala tjanster for ditt arende? 12% : 30% : 33 8%
... totalt sett med tillgdngligheten? 3% 11% I 25% 36 0%

Information
... hur vi informerade om processen och rutinerna for ditt drende? B88% 12% 27% 34 8%
... hur vi informerade om méjligheten att 6verklaga beslut? [@8814% 12% ' 27% 26 0,28
... Var skriftliga information (beslut och évrig info om ditt drende)? 6%  12% - 18% 34 6%
.. informationen pa vér webbplats? [@%4% 19% 27 25%
... totalt sett med informationen? 3% 9% ' 35% 34 6%

Bemotande |
... Var attityd mot dig? B3¥3% 39% 36 3%
... vart engagemang i ditt drende? 3% 9% 27% 33 8%
... totalt sett med bemédtandet? F8% 9% 6% 35 3%
Kompetens |

... var kunskap om dmnesomradet? B%3% 9% 28% 32 14%
... var férmaga att forsta dina problem?  [@884% 26% 27 23%
... var férméga att ge rad och vigledning? 3% 7% 3% : 29% 31 14%
... totalt sett med kompetensen? 398% 10% : 29% 31 14%

Rattssakerhet
... tydligheten i de lagar och regler som géller for ditt srende? §88 7% 19% 31 16%
... det s&tt som vi motiverade vdra stéllningstaganden/beslut? 58§ 16% I 19% 32 11%
... méjligheterna att framféra klagomal och Iamna synpunkter? |5 19% 19% 27 25%
... totalt sett med rittssikerheten? @88 12% : 27% 26 28%

Effektivitet
... tiden fér handlaggningen av ditt &rende? 3% 8% 24% 37 0%
... férm&gan att halla dverenskomna tidsramar? 13% 9% 32 9%
... rutinerna kring handlaggningen av ditt drende? | 6% 15% | 12% 34 6%
... totalt sett med effektiviteten? 3%  14% 11% 35 3%

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



Miljo- och halsoskydd sammanfattning

@ NKI for Miljo- och halsoskydd 2020 uppgar till 87
@ Resultatet ar en forbattring fran 2019 da resultatet var 77

g5 87

77

TOTAL NKI 2020

87

2018 2019 2020
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Miljo- och hélsoskydd — NKI och serviceomraden

100
93 92
89
90 87 87 88
85 - 83 83 8 8 8 83
77 78 77
80 74 23 77 77
70
60
m 2018
e 2019
40 W 2020
30
20
10
0
NKI Tillgdnglighet Information Bemotande Kompetens Rattssakerhet Effektivitet
2018 23 21 22 23 23 19 23
2019 64 57 64 64 62 53 63
2020 39 37 37 36 35 32 35

Tabellen visar basen for respektive fraga
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Miljo- och halsoskydd - Samtliga fragor

Hur néjd var du med...? 0% 20% 40% 60% 80% 100% Bas Vet gj
Tillgdnglighet
... mdjligheten att komma i kontakt med rétt person(er) 3% 6% 35 10%
... mojligheten att anvanda digitala tjanster for ditt drende? 4% 23 40%
... totalt sett med tillgdngligheten? 3% 8% 37 3%
Information
... hur vi informerade om processen och rutinerna fér ditt d&rende? 3% 16% 38 3%
... hur vi informerade om méjligheten att dverklaga beslut? [JiSelI4% 11% 14% 28 26%
... var skriftliga information (beslut och 6vrig info om ditt drende)? 9% 21% 33 13%
.. informationen p& vér webbplats? 7% : 15 0,61
... totalt sett med informationen? 3%  14% 37 3%
Bemotande
... Var attityd mot dig? 3% 5%  11% 37 3%
... vart engagemang i ditt drende? 9% 34 8%
... totalt sett med bemotandet? 8% 6% 36 3%
Kompetens
... var kunskap om amnesomradet? 35 10%
... var formaga att forsta dina problem? 32 16%
... var féormaga att ge rad och vagledning? 32 16%
... totalt sett med kompetensen? 35 8%
Rattssakerhet
... tydligheten i de lagar och regler som géller fér ditt drende? 6% 9% 32 18%
... det sitt som vi motiverade vdra stéllningstaganden/beslut? 3% 10% 30 19%
... méjligheterna att framféra klagomal och Iamna synpunkter? 3%3% 30 19%
... totalt sett med rattssiakerheten? B9 6% 3% 32 14%
Effektivitet
... tiden fér handlaggningen av ditt d&rende? 6% 3% 35 8%
... formagan att halla 6verenskomna tidsramar? 3% 19% 31 16%
... rutinerna kring handlaggningen av ditt drende? 6% 6% 35 5%
... totalt sett med effektiviteten? |'9% 35 3%

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

@ NKI for Serveringstillstand 2020 uppgar till 74
@ Resultatet ar en forbattring fran 2019 da resultatet var 59

TOTAL NKI 2020

@\
enkATFABRIKEN ol



Serveringstillstand - NKI och serviceomraden

100
90
80
70 69
59
60
50
40
30
20
10
0
NKI
2018 29
2019 20
2020 13

Tabellen visar basen for respektive fraga

79
75
‘ 59 |
Tillgdnglighet
29

20
13

78
74 73 74
70 70 68 o
| 62 | | |

Information

28
20
13

Bemotande

29
20
13

Kompetens

28
18
13

75 76

80

Rattssakerhet

24
16
13

74
66
| 52
Effektivitet

27
20
13

m 2018
m 2019
m 2020
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Serveringstillstand- Samtliga fragor

Hur ndjd var du med...? 0% 20% 40% 60% 80% 100% Bas Vet g
Tillganglighet | |
... mdjligheten att komma i kontakt med rétt person(er) 8% 46% 13 0
... mdjligheten att anvénda digitala tjanster for ditt drende? |G : 46% 11 0,15
... totalt sett med tillgangligheten? 8% 8% 39% 13 0
Information |
... hur vi informerade om processen och rutinerna fér ditt drende? | 8% 17% 25% 12 0,08
... hur vi informerade om méjligheten att éverklaga beslut? _- 10% 20% 10 0,23
... Var skriftliga information (beslut och évrig info om ditt drende)? [JIG%I 9% 27% : 11 0,15
.. informationen p4 var webbplats? [ 11% 9 0,31
... totalt sett med informationen? |[IS%M 23% 13 0
Bemdétande
... var attityd mot dig? NS5 3% 13 0
... vart engagemang i ditt drende? [N 12 0,08
... totalt sett med bemétandet?  [INISZN 13 0
Kompetens
... var kunskap om dmnesomradet? [NISSN 31% 13 0
... var férmaga att férsta dina problem? NS 11 0,15
... var férmaga att ge rad och vagledning? 13 0
... totalt sett med kompetensen? |[ES%N 39% 13 0
Rattssakerhet |
... tydligheten i de lagar och regler som géller fér ditt srende? |G 27% 11 0,15
... det sétt som vi motiverade véra stillningstaganden/beslut? _- 10 0,23
... mojligheterna att framfora klagomal och Idmna synpunkter? 25% 12 0,08
... totalt sett med rattssakerheten? [JE%M 8% 39% 13 0
Effektivitet
... tiden fér handlaggningen av ditt drende? [INIS%N 31% 13 0
... formagan att halla 6verenskomna tidsramar? '23% 13 0
... rutinerna kring handldggningen av ditt drende? 15% 13 0
.. totalt sett med effektiviteten? [[NES%N 23% 13 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=221

Hotell, restaurang och underhallning _ 290
(café, pubar, danslokaler m.m.) 0
Handel - 9%

Skola, vard och omsorg - 4%

Jordbruk . 4%

Transport och magasinering I 2%

Foretagstjanster (konsulter och 6vrig
tjanstenaring)

Ej aktuellt = 0%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

n = basen for fragan

50%

45%

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Hur manga anstéllda finns det pa din arbetsplats?
n=221

10%

44%

13%

6-11

16%

11-50

10%

6%

51-100 101 eller Vetej

fler
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Beskrivande fragor

Hur utfoll arendet for dig? (tillstand) Hur utfoll arendet for dig? (tillsyn)
n=127 n =290
100% 100%
80% 80%
70%
70% 0%
60% 4%
60% 54%
50%
0
S e 37%
0
40% 30%
=l 20%
0,
10% 5% 5% 5% 0%
Forelaggande Varken forelaggande Vet g]
0% I I . 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=221

Personligt mote _ 25%
Telefon - 14%
Digital tjanst - 7%
Brev . 5%
_

Annat satt 4%

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

n = basen for fragan

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Blev du i férvag informerad om vilka tjanster som
ingick i avgiften?

45%

Ja, fick fullstandig
information

n=219

23%

Ja, fick viss
information

23%

Nej, inte alls

10%

Vet g]
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Beskrivande fragor

Hur rimlig anser du att avgiften for hanteringen av
ditt arende var?
n=221

30%

26%
25%
25%

20%

15%

15% 14%

10%
) I
0%

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

11%

9%

n = basen for fragan

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Har du erfarenhet av nagon annan kommuns
service inom samma myndighetsomrade?
n=221

52%

30%

18%

Ja, fran flera andra Ja, fran 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 =57
n=220 80%

74%

70%

60%
50%
mJa Nej 40%
0,
30% 2506
20%
10%
2% 0%
0% |
Bygglov inklusive Marklov inklusive "Attefall” Ovrigt
rivningslov tradfallning
n = basen for fragan O
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Beskrivande fragor

Kon
n=218

12%

n = basen for fragan

E Man
Kvinna
® Annat alternativ

Vill ej uppge

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

2%
I

- 24 ar

Alder
n=221

30%

25%
22%

13%
0
5% %

25-34 ar 35-44 &r 45-54 ar 55-64 &r 65 ar - Vill 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 beraknat genom en viktad multipel regressionsmodell dar de sex omradena anvants som oberoende
variabler. Variabler utan effekt har uteslutits ur modellen. Matten har enbart redovisats om forklaringsgraden ar éver 80% och det
ar fler an 50 svar. | andra fall bygger effektmatten istallet pa en modell med samtliga medverkande Insiktskommuner och ska da
tolkas vad som driver nojdhet generellt snarare an i kommunen. Om effektmatt ar lagre &n 0 sé har de satts till 0.

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

Granserna for respektive fargomrade bestams utifran de ingaende 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.
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BORTFALL



Bortfall

Bruttourval
Obligatoriska uppgifter saknas
Felaktiga kontaktuppgifter

Dubbletter/Karantan

Overtickning

Ovrigt
Nettourval

Vagran

Bortfall

Ej kontakt/Ej svar
Antal svar

Svarsfrekvens

Total

628

34
136
26
431
66
143
222
52%

Brandtillsyn

58%

Bygglov

197
0
8
71
7
111
18
34
59
53%

Markupplatelse

63
0
1
2
2

58
5

16

37
64%

Milj6- och
Halsoskydd
147

0
10
27

8

101
20
42
39

39%

Livsmedelskontroll Serveringstillstand

140 43
0 0
11 0
18 18
6 2

105 23
17 4
33 6
55 13

52% 57%

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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