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Attitydfragor

Hur ndjd var du med...
Information
Information om process och tidplan for upphandingen?
Innehdll och struktur i forfrégningsunderlaget?
Information och &terkoppling vid tildelningsbeslutet?
Totalt sett med informationen?
Tillgénglighet
Aterkoppling (frdn bestalaren) p& stélda frégor (i forfrgningsunderlaget)?
Anvandarvanligheten i systemet som anvandes for upphandingen?
Total sett med tilgéngligheten?

Bemdtande
Va&r attityd mot dig?
Vért engagemang i upphandingen?
Totalt sett med bemétandet?
Réattssdkerhet

Kraven i férfragningsunderlaget (relevanta i forhallande till uppdraget)?
Utvarderingsmodellen som tilimpades i upphandlingen (var modellen lattfattig och relevant)?
Vér forméga att sakerstéla att avtalad kvalitet efterlevs? *
Totalt sett med rattssakerheten?
Kompetens
Va&r kunskap inom amnesomrédet/branschen fér upphandlingen?
Vér bestéllarkompetens (affarsméassighet) — “den goda affaren for b&da parter”?
Totalt sett med kompetensen?
Effektivitet
Resursinsatsen frén ert féretag i férhéllande til anbudets storlek
Annonseringstidens langd?
Tidslangden frén sista anbudsdag til att tildelningsbeslutet delgavs?
Totalt sett med effektiviteten?

* Bas: 772 respondenter (de med erfarenhet frén tidigare upphandlingar frén Bestéllaren)
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Effektmatt och forklaringsgrad

Effektmdtten visar i vilken utstrackning respektive serviceomrade
pdverkar det totala NAI-vardet. For att effektmdtt ska beréknas krévs
att minst 50 kunder har svarat pa serviceomrddenas totalfrdgor samt
Tillganglighet 0,13 de tre NAI-frdgorna. Se avsnittet Fakta om undersékningen for en mer
detaljerad beskrivning av hur effektmatten raknas fram.

0,92 Laga effektmdtt uppstdr nar kundernas betygsattning for ett
serviceomrade avviker fran deras betygsattning av de tre NAI-frdgorna
(det 6vergripande NAI-resultatet). Man kan da anta att detta
Bemotande 0,85 serviccomr&de &r mindre viktigt for kundernas helhetsintryck. Ett
effektmatt pa noll innebér dock inte att serviccomradet ar helt oviktigt,
utan snarare att ndgot eller ndgra andra serviceomrdden har tillmatts
Kompetens 1,53 valdigt stor betydelse foér det 6vergripande NAI-resultatet och att
kunderna ar tillfreds med nivan som serviceomradet ligger pa for

Rittssikerhet 1,04 tillfallet.

R2 &r ett matt pd i vilken grad frdgorna under respektive
091 serviccomrade forklarar det 6vergripande NAI-vérdet. R2-vardet for
4 totalen ar 0,82, vilket ar en hog forklaringsgrad. Ett lagre R2 indikerar
att det finns faktorer eller omsténdigheter som péverkar NAI-vardet
Forklaringsgrad: 82% som inte har téckts in av enkéatens frégor.

NAI
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Prioriteringsmatris

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

Hogt Bevaka i
resultat /7 ! Vdrda

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

75

73

¢ Effektivicet
' — Serviceomrdden inom denna kategori ar
6 o 1 : av stor vikt att forbattra. De har hdg inverkan pd det

® Information N .y .. .
: totala NAI-vardet samtidigt som de ges forhdllandevis

o i 13ga betyg.

71 ® Tilganglighet

__________________________________________________________________________________

— Serviceomradden med laga betyg,
men med lagre pdverkan pa det totala NAI-vérdet.
Forbattringar kan vara onskvarda, men ar inte lika
viktiga som serviceomrdden inom kategorin
"Prioritera”.

65
® Rattssakerhet

63 ® Kompetens

Lagt
resultat
61

Ldgre prioritet Prioritera
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Effektmatt Bevaka — Serviceomraden inom denna kategori kraver

L4g o9 i dagslaget ingen direkt dtgérd, d3 prestationen &r

priortet . . prioritet g L . Lo
Medianbetyg och medianeffekt relativt god samtidigt som det finns viktigare omrdden

att prioritera. Origo Group
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Fick ert foretag ndgon inbjudan till
dialog/mote/RFI innan upphandlingen?

10% |

Ja, RFI (request for information)/informationsforfragan

Ja, dppet moéte om upphandlingen

Ja, dialog pd plats med Bestéllaren

Ja, telefonmote/skypemote med Bestallaren
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62%

Vet €j

0% 20% 40% 60% 80%

Flera svar ar madjliga B Huvudrapport = Samtliga deltagande kommuner

100%

Origo Group



Deltog ni i dialog/mote/RFI med kommunen

innan upphandlingen?

0
Ja, vi svarade pa en RFI (request for 355/0

information)/informationsforfragan '
35%

Ja, vi var pd ett dppet méte om upphandlingen

32%,
Ja, vi hade en dialog pd plats med Bestéllaren !
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Nej
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Hur fick ni information om upphandlingen nar den

publicerades?

Elektronisk databas, t ex Offentliga upphandlingar,

Tenders Electronic Daily (TED)

Tidning

Natverk

Annat

Vet gj

0%

0%

10% |

10% |
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B Huvudrapport
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Hur manga upphandlingar
uppskattar du att ditt foretag deltar i per ar?

0-2

3-10
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Hur mdnga upphandlingar hade du velat lamna anbud pa
de senaste tre (3) dren men inte
gjort det pga "krdangliga” underlag?

45%
0-2
45%
3-10
Mer &n 10
10%
Vet € j
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Hur utfoll upphandlingen for ditt foretag?

Avtal pd samtliga delar vi offererade pé

Avtal pd del av det vi offererade pd

Fick inget avtal

Vet gj
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W Huvudrapport
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= Samtliga deltagande kommuner
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Hur stor var upphandlingen (bedomd total omsattning

under kontraktsperioden, inkl. option om forlangning)?

31% |
Omesattning mindre an 1 miljoner kronor (sek)
31% E
Omsattning mellan 1-2 miljoner kronor (sek)
Omsattning mellan 2-10 miljoner kronor (sek)
15?/0
Omesattning stdrre an 10 miljoner kronor (sek)
15?/0
14‘1'/0
Vet gj (Kan ej bedéma) i
14%
0% 20% 40%
W Huvudrapport
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Jamforelser

Hur mdnga upphandlingar
uppskattar du att ditt foretag
deltar i per ar?

Hur utfoll upphandlingen for ditt Hur stor var upphandlingen (bedomd total omsattning
foretag? under kontraktsperioden, inkl. option om férlangning)?

o . . . Huvudrapport
Avtal pd Avtal p& del av Omsattning Omsattning Omsattning Omsattning Totalt

Fick inget mindre @n 1 melan 1-2 mellan 2-10 storre an 10
avtal mijoner kronor mijoner kronor miljoner kronor miljoner kronor
(sek) (sek) (sek) (sek)

e R T S 2 N S R SRS
NAI 59 63 66 75 64 51 65 66 62 64 64

3-10 Mer an 10 |samtliga delar vi det vi
offererade pd  offererade pé

Information 61 68 72 77 68 61 70 70 68 68 69
Tilganglighet 61 69 74 77 70 65 71 71 71 72 71
Bemdtande 71 74 78 84 76 64 76 76 75 76 76
Rattssakerhet 57 63 67 75 64 53 66 64 62 64 64
Kompetens 55 61 66 73 63 51 63 63 62 64 63
Effektivitet 66 71 73 77 70 66 71 74 71 70 71
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Fakta om undersokningen

Bakgrund och syfte

Syftet med undersdkningen ar 6vergripande att folja upp hur
kommunens service i samband med upphandlingar utvecklas
i termer av kundupplevd kvalitet. Undersdkningen ar ett
redskap for kvalitetsutveckling och resultatet ger indikationer
pd vad kommunen behéver fokusera pa for att 6ka
kundngjdheten.

Genomforande

Matningen av upphandling, eller N6jd-Anbudsgivare-Index
(NAI), ar en del av undersbdkningen Lopande Insikt. Origo
Group genomforde Lopande Insikt 3t 170 kommuner 20109.
Av dessa matte 13 kommuner omradet upphandling som en
pilotstudie 2019.

= L&s mer om Origo Group pd www.origogroup.com

= Portal for Insikt: https://urvalinsikt.origogroup.com

Malgrupper

Malgruppen fér undersokningen 2019 &r anbudsgivare som
ldmnat anbud i en upphandling som har annonseras enligt

lag.

Origo Group
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Fakta om undersokningen

Enkat

Enkéten byggs upp av frdgor om olika serviceomraden
(6vergripande faktorer) som sammanfattar anbudsgivarnas
upplevelse av kommunens service i:

Tillganglighet
Information
Bemdtande
Kompetens
Rattssakerhet
Effektivitet

Metod

Urvalet for undersokningen har i sin helhet tillhandahallits av
respektive kommun och utgérs av anbudsgivare som deltagit
i utannonserade upphandlingar fran kommunen under 2019.

Deltagande kommuner 2019

De 13 kommuner som deltog 2019 och som utgér “samtliga

deltagande kommuner” i diagrammen ar:

Gavle kommun
Halmstads kommun
Landskrona kommun
Nacka kommun
Sandvikens kommun
Strangnas kommun
Sdlvesborgs kommun
Tanums kommun
Tierps kommun

Taby kommun
Upplands Vasby kommun
Uppsala kommun

Vasterds kommun

Origo Group
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Antal arenden samt svarsfrekvens

Huvudrapport, antal arenden med tilldelningsbesked under jan-dec 2019

Antal bruttoarenden: 1705 st.
Antal nettoarenden: 1445 st.
Antal svar: 772 st.
Svarsfrekvens: 53%

Origo Group
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Modellbeskrivning

Redovisning av fragor

Fragorna har betygssatts med skalan 1 till 10, dar 10 &r det
hogsta betyget. I rapporten grupperas andelen anbudsgivare
som svarat 8—10 i en grupp (hdgt betyg), 5-7 i en grupp
(medelbetyg) samt de som svarat 1-4 i en grupp (lagt

betyg).

I diagrammen motsvarar de grona falten de kunder som har
markerat 8-10 pd skalan (hogt betyg), gula falt ar andelen
kunder som har markerat 5—-7 (mellanbetyg) och réda falt ar
de kunder som har markerat 1-4 (13gt betyg).

I diagrammet Over samtliga 1-10 fragor for de sex
serviccomrddena visas aven medelvardet for fragestallningen
samt andelen som svarat "Vet ej” pa fragan. Andelar och
medelvarden ar beraknade endast for dem som har tagit
stallning i frdgan medan andelen "Vet ej” berdknas utifran
samtliga svar.

NOjd-Anbudsgivare-Index (NAI)

NAI &r ett sammanfattande matt pd hur néjda anbudsgivarna
ar totalt sett. Det ar uppbyggt av tre fragor fran enkaten:

e Hur ndjd var du med hanteringen av upphandlingen i sin
helhet?

e Hur val uppfylldes dina férvantningar kring hanteringen
av upphandlingen?

e Tank dig en perfekt hantering av upphandlingen. Hur
ndra ett sddant ideal kom hanteringen av
upphandlingen?

NAI ar sdledes ett matt pd den totala nojdheten i
upphandlingarna. Det ar ett index som ar lampligt att
anvanda for att gora jamférelser dver tid. I analysmodellen
ar NAI en nddvandig variabel som hela modellen kretsar
kring. NAI redovisas pa en skala fran 0 till 100, dar 100 &r
hdgsta betyg.

Origo Group
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Modellbeskrivning

Kvalitetsfaktorer (serviceomrdden)

Forutom NAI skapas sammanfattande matt for enkatens olika
delomraden, sa kallade kvalitetsfaktorer. Kvalitetsfaktorerna i
denna undersokning ar de sex serviceomrddena. Dessa méter
hur ndjda anbudsgivarna ar med olika aspekter av
kommunens service i upphandlingen. Serviceomradenas
betygsindex baseras pa respondenternas bedémning av
samtliga frégor i respektive delomrade (serviceomrade).

Effektmatt

Effektmattet visar hur stor effekt en forandring av
serviceomrddenas indexvarden har pa den totala néjdheten
hos anbudsgivarna. Det &r alltsa ett matt pd sambandet
mellan NAI och var och en av de ingdende serviceomrddena.
Effektmdtten tolkas pd sd satt att om resultatet for ett
serviccomrdde dkar med X enheter sd forvantas
anbudsgivarnas totala n6jdhet 6ka med Y enheter, forutsatt
att ingenting annat éndras. I denna rapport ar effektmatten
multiplicerade med fem. Det innebar att om ett
serviccomrdde far ett fem enheter hogre index sa forvantas
NAI 6ka med effektmattets storlek.

Prioriteringsmatris

I prioriteringsmatrisen visas vilka serviccomraden man vid ett
forbattringsarbete far bast utvaxling av att prioritera i
nuldget. P& prioriteringsmatrisens axlar visas dels prestation,
dvs. kommunens betygsindexresultat fér varje
serviceomrdde, och dels effekten pa den totala néjdheten
(effektmadttet). Effekten anger hur hog paverkan
serviceomrddena har pa NAL Linjerna i prioriteringsmatrisen
placeras pd medianerna for betygsindexresultat och
effektmatt. Man bor alltid prioritera att forbattra de faktorer
som har relativt Idga betyg och samtidigt har relativt htga
effektmatt.

Framtagande av index och effektmatt

Kvalitetsfaktorerna berdaknas genom att skala om de viktade
medelbetygen (1-10) pd helhetsfragorna for varje service-
omrade till ett index med skalan 0 till 100. Basen for
kvalitets-faktorerna ar de respondenter som svarat 1-10 pa
respektive helhetsfraga. Formeln som anvands for
berakningen ar (MV-1)*100/9 dar MV ar det viktade
medelvardet for fragan.

Origo Group
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Modellbeskrivning

Framtagande av index och effektmatt (forts.)

NAI tas fram genom att forst berakna ett aggregerat index pa
de tre avslutande frdgorna pa motsvarande sett som
kvalitetsfaktorerna beraknas. NAI satts sedan till medelvardet
av de tre indexen.

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

For att kunna skapa val underbyggda effektmatt for varje
kommun behdvs ett tillrackligt stort statistiskt underlag.
Gransen for att generera modeller for respektive kommun ar
darfor satt till 50 enkatsvar. Aven om en kommun erhallit 50
svar ar det inte sakert att det varit maéjligt att ta fram
effektmatt d& det kan ha forekommit ett s kallat
internt/partiellt bortfall (dvs. alla respondenter har inte
besvarat samtliga frédgor), vilket kan gora att antalet svar som
kan anvandas for att bygga upp modellen i realiteten blir
farre an 50. For att ingd i regressionsbasen kravs det att man
besvarat samtliga frdgor som ingadr i modellen. Effektmatt tas
inte heller fram om forklaringsgraden blir for 1dg (R2 mindre
an 0,7).

Analysmodellen bestdr av olika nivder som varje gang
innehaller ett antal oberoende variabler X som antas paverka
en beroende variabel Y. P& hogsta nivan &r den beroende
variabeln NAI, och de oberoende variablerna de faktiska
totalbetygen for de olika serviccomrddena. NAI ar har en
latent variabel skapad av tre 6vergripande totalbetygsfradgor
(helhetsbetyg, uppfyller forvantningar, hur nara ideal
forvaltning). Regressionsmodellen ger sdledes varje fraga en
vikt som anger dess paverkan pa NAI. Vikterna tas fram med
hjalp av minsta kvadratmetoden.
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