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Servicemdtning 2013

- en undersokning av kommunernas
myndighetsutévning i Stockholmsregionen

Forord

Om Stockholmsregionen ska kunna fortsétta att
vara konkurrenskraftig och ha en stark tillvéxt
s& kravs bland annat en frbattrad service
gentemot féretagen i regionen.

Ett gott féretagsklimat frémjar féretagande,
skapar arbetstillféllen och stérker kommunens
skattebas. Kommunens service &r en av flera
viktiga delar av hur man uppfattar féretags-
klimatet och négot kommunen sjélv har fullt
ansvar fér. For figrde géngen har dérfér de

51 kommunerna i Stockholm Business Alliance,
SBA, genomfért en undersékning om hur
foretagen i Stockholmsregionen uppfattar
kommunernas myndighetsutévning.

Sedan SBA startade dessa undersékningar
2007 har servicenivan dkat. En anledning é&r
att kommunerna har bérjat fdlja upp och styra
pé& N&jd-Kund-Index. Sedan nagot ér tillbaka
léggs extra resurser pa NKI arbetet fran SBA:s
sida i hopp om att kunna n& hégre NKI siffror,
ndgot som inte alltid &r enkelt utan kréver ett
omfattande arbete béde inom de respektive
férvaltningarna men &ven en strategi pé
kommunal och till viss del regional nivé.

Arbetet &r en férutsattning fér att Stockholms-
regionen ska kunna fortsétta vara tillvéxt-
motorn i Sverige och kunna &ka sin globala
attraktionskraft.

Stockholm i september 2013

Anna Gissler

VD, Stockholm Business Region Development
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Nedan visas de kommuner
inom SBA som fick hégst NKI totalt sett
och per respektive myndighetsomrade.

Topp fem - totalt

NKI

Trosa 77
Upplands-Bro 76
Nykvarn 76
Ekerd 74
Hallstahammar 74
Brandtillsyn NKI
Sundbyberg 96
Képing 89
Ludvika 86
Karlskoga 86
Vaxholm 84
Bygglov NKI
Surahammar 84
Trosa 83
Koéping 80
Taby 75
Eskilstuna 74
Markuppléatelser NKI
Osthammar 82
Upplands Vésby 81
Trosa 79
Sigtuna 77
Vaxholm 77
Miljstillsyn NKI
Nykvarn 86
Vallentuna 75
Ludvika 74
Ekerd 73
Nacka 73
Serveringstillstand NKI
Karlskoga 91
Nynashamn 90
Osteraker 89
Smedjebacken 89
Képing 87

Sammanfatining

Under hosten 2012 och varen 2013 genomfordes for fjirde gaingen en Nojd-
Kund-Index undersékning bland féretag som varit i kontakt med kommunerna
inom Stockholm Business Alliance, SBA. Undersékningen startades av Stockholms
stad 2005 och har gjorts udda ar inom ramen f6r SBA sedan 2007. Sedan forra
mitningen 2011 erbjuder ockséd Sveriges Kommuner och Landsting, SKI.,
samma undersokning till samtliga Sveriges kommuner. I arets undersékning fran
SKL — Insikt — ingér totalt 189 kommuner varav 138 kommuner fran SKIL och
51 kommuner fran SBA.

Undersokningen for SBA-kommunerna har gjorts av MIND Research och
Sweco. Totalt har nistan 20 000 kontaktpersoner pa foretag i regionen tillfragats.
Svarsfrekvensen blev 59,3 procent, vilket dr en férhdllandevis god svarsandel
for denna malgrupp. Fem myndighetsomriden har undersokts; Brandtillsyn,
Bygglov, Markupplitelser, Milj6- och hilsoskydd samt Serveringstillstind. Inom
dessa omrdden har féretagen fatt beddma kommunens service utifrin sex olika
servicefaktorer; bemétande, effektivitet, tillganglighet, information, kompetens
och rittssikerhet. Utéver denna och SKLs rapport har kommunterna firr en
egen rapport med férdjupad analys.

N6jd-Kund-Index (NKI) dr ett métt pd hur féretagen uppfattar kommunens
service. I det stora hela dr foretagen néjda. Arets totala NKI hamnade pa 66, vilket
ar godkint, men en liten minskning med en enhet sedan miétningen 2011. Hogst
betyg far Trosa med NKI 77 titt £6ljt av Upplands-Bro och Nykvarn med NKI 76.

Resultaten f6r de olika myndighetsomridena toppas av Brandtillsyn som far hogst
betyg INKI 76) f6ljt av handliggningen av Serveringstillstand (NKI 73), Markupp-
latelser (NKI 66) och Miljotillsyn (NKI 65). Lagst betyg far hanteringen av Bygglov
(NKI 57). Ménstret kinns vil igen fran de tidigare undersékningarna.

Képing dr pa topp femlistan 6ver de kommuner med hégst NKI inom omradena
Brandtillsyn, Bygglov och Serveringstillstind. Ludvika dr med pa tvé topp fem-
listor, nimligen Brandtillsyn och Miljétillsyn. Aven Vaxholm slér sig in pa tvi av
topp femlistorna: Brandtillsyn och Markupplitelser.



Servicemdtning 2013

Bakgrund

Stockholm Business Alliance idr ett avtalsbaserat partnerskap pa niringslivs-
omridet mellan kommuner i Stockholmsregionen. Malsdttningen ir att gora
Stockholmsregionen till Europas ledande hillbara tillvixtregion. I samarbetet
ingar numera 51 kommuner. Ett prioriterat omrade f6r Stockholm Business
Alliance dr att tillsammans utveckla och férbittra servicen till naringslivet.

For att sakerstilla att regionen tillhandahaller en god service ska kommunerna i
Stockholm Business Alliance regelbundet gora uppféljningar av hur féretag som
har varit 1 kontakt med respektive kommun uppfattar servicen. Syftet ir att finga
upp synpunkter och identifiera méjliga férbattringsomraden. Undersékningen
ska sedan ligga till grund for ett forbattringsarbete inom respektive kommun och
for ett erfarenhetsutbyte mellan partnerkommunerna om hur niringslivsservicen
kan forbittras.

Under hosten 2012 och viren 2013 genomférdes en N6jd-Kund-Index-under-
sokning av hur féretagare som har varit i kontakt med respektive partnerkommun
uppfattar servicen. Detta var den fjirde mitningen sedan 2007 som omfattade alla
SBA-kommuner.

MIND Research och Sweco ansvarade for datainsamling, databearbetning och
analys av materialet. Denna sammanfattande rapport utarbetades direfter av
MIND Research.

For andra gangen genomfér SKIL (Sveriges Kommuner och Landsting) samma
undersékning i Sveriges 6vriga kommuner. Det har skett i nira samarbete med
Stockholm Business Region for att de ska vara fullt jaimf6rbara. En gemensam rapport
for alla deltagande kommuner har tagits fram av SKL. SKLs rapport heter Insikt. 2011
deltog 116 kommuner runtom i Sverige i denna underskning. Tillsammans med
SBAs 50 kommuner gjordes saledes undersokningen bland 166 kommuner. 1 2013
drs mitning deltog sammanlagt 197 deltagare, varav 138 kommuner samt étta gemen-
samma fOrvaltningar och f6rbund fran SKL och 51 kommuner fran SBA.

Fem myndighetsomréaden

Brandtillsyn

Tillsyn och kontroll enligt lagen om skydd mot
olyckor (LSO) samt tillsténd och tillsyn enligt
lagen om brandfarliga och explosiva varor (LBE)
ar en del av kommunens totala tillsynsansvar.

Bygglov

Nastan allt byggande péverkar omgivningen
och darfér kravs bygglov enligt plan- och
bygglagen.

Markupplatelse

En tillfallig upplatelse av kommunens mark fér
t ex férséljning, uteservering, evenemang etc.
Markférsélining och arrenden ingér inte!

Miljo- och halsoskydd

Kommunen bedriver tillsyn och kontroll av
verksamhet och anléggningar inom samtliga
lagstiftningsomraden som miljé och hélsoskyd-
det omfattar. Det finns flera lagar som styr
kommunens arbete, varav de viktigaste ar
miljsbalken och livsmedelslagen.

Serveringstillstand

Fér att f& servera alkoholhaltiga drycker till
allménheten krdvs det enligt alkohollagen ett
serveringstillstand.



Val av myndighetsomréden

Den hir undersékningen fokuserar pd niringslivets kontakter med kommunerna
i rollen som myndighetsutévare. Orsaken ér att niringslivets kontakter med
kommunerna i myndighetsrollen dr obligatoriska och det finns ingen mojlighet
att vinda sig nigon annanstans. Dessa processer styrs ocksd oftast av en omfattande
lagstiftning, vilket gor att kontakterna riskerar att upplevas som byrakratiska,
omstindliga eller onddiga.

Fem myndighetsomriden har valts ut — Brandtillsyn, Bygglov, Markupplatelser,
Milj6- och hilsoskydd samt Serveringstillstand.

Definition av service

For att kunna underséka foretagarnas uppfattningar om kommunernas service
krivs att begreppet ’service” definieras och preciseras. I denna undersékning

ligger foljande aspekter till grund fér mitningen av féretagarnas uppfattningar
om kommunernas service:

I vir rapport anvinder vi begreppet servicefaktorer. Det har samma betydelse

som kvalitetsfaktorer.

e tillginglighet * kompetens
e information * rittssikerhet
* bemotande * effektivitet.

Undersokningens genomférande

Foretagarnas uppfattning samlades in med enkiter (post och web) som foljdes
upp per telefon. Samma fragor anvindes f6r samtliga kommuner och f6r samtliga
myndighetsomraden. Fragorna var utvalda och formulerade for att passa alla
verksamheter. Se enkit i bilaga 3.

For ndstan alla kommuner ingick samtliga féretag som under 2012 hade haft
kontakt med kommunerna i de aktuella drendena i undersékningen. I de fall
kommunen hade haft fler 4n 300 drenden inom ett myndighetsomrade under
dret gjordes ett slumpmissigt urval av 300 foretag/kontaktpersoner. I de fall dar
firre dn 7 besvarade enkiter har kommit in f6r ett myndighetsomréide redovisas
detta omrade inte separat. Svaren ingar dock i kommunens totala resultat. I SKLs
rapport krivs minst 12 drenden fOr att inga i rankingen.

Att kommuner samarbetar om viss myndighetsutévning ér inte helt ovanligt. 1
forsta hand giller det brandférsvar. Féretag i flera kommuner har i denna under-
s6kning saledes bedémt samma brandférsvarsférbund. Svaren redovisas da for
den kommun dir foéretagen ar verksamma.

I unders6kningen ingick endast féretag, Kontaktpersoner som aterkom i ett antal
drenden fick bara besvara en enkit. Totalt ombads 19 849 kontaktpersoner pi fére-
tagen att svara. Efter brev-/mailpdminnelser och uppfoljning per telefon hade 9 004
svar kommit in. Efter justering for registerfel blev andelen svarande 59 procent.

Analysen redovisar hur méinga kommuner som finns i olika betygsklasser. P4
grund av att NKI dr avrundat till heltal kan det férekomma avvikelser mellan det
som stir i texten och det som kan utldsas i tabellerna (avrundade NKI-betyg).
I tabellerna idr firgsittningen baserad pa avrundande NKI-betyg;






Figur 1. Betygskala 0-100

- >80 Mycket hégt
- 70-80 Hagt
62-69  Godkéant
- 50-61 Llagt
- <50 Mycket lagt

N&jd-Kund-Index, NKI

Undersokningen dr upplagd enligt analysmodellen ”N6jd-Kund-Index” (NKI),
vilken 4r en etablerad modell f6r att mita kundnéjdhet inom savil den privata
som den offentliga sektorn. Modellen innebir att det gar att jimféra en kom-
muns resultat bade med andra kommuner och med andra verksamheter. Den ger
ocksa méjlighet att genom upprepade studier se hur féretagarnas syn pa kommu-
nernas service och myndighetsutévning férindras 6ver tid.

Modellen idr uppbyggd dels av ett ssammanfattande matt pa hur néjda féretagen dr
totalt sett med kommunernas myndighetsutévning (NKI), dels av sex kvalitets-
faktorer (serviceomriden) som pi olika sitt speglar myndighetsutévningen.
Faktorerna mits med 32 frigor som behandlar olika delar av respektive kvalitets-
faktor. I denna undersékning utgdrs kvalitetsfaktorerna av de sex serviceomra-
dena som tidigare nimnts (information, tillginglighet, bemdtande, kompetens,
rittssdkerhet och effektivitet). Det sammanfattande mattet, NKI, mits med tre
fragor (se figur 2). NKI totalt och per myndighetsomride samt betygsindex fér
respektive serviceomrade redovisas pa en skala 0—100, dér 100 dr hogsta betyg.
For att underlitta tolkningen av NKI-mattet har SKI. i samverkan med SBA,
Business Region Géteborg samt statistikkonsulten tagit fram en betygsvirdeskala
som dels baseras pa tidigare erfarenheter av NKI-undersékningar, dels vad som
ar ett genomsnittligt betyg f6r en kommun som genomfér denna undersékning
for forsta gangen. Ett lagt eller mycket lagt betyg markeras med r6tt i rapporten,
ett godkint betyg med gult och ett hégt eller mycket hégt betyg med gront.

I denna rapport redovisas kommunernas NKI totalt och per myndighetsomréde.
NKI-betyget jimfors dels med betygsskalan figur 1, dels kommunens placering i
forhallande till SBA och Insikt.

Noterbart angiende stora variationer i NKI-virden dr att om det dr lig bas (= fa
arenden) far varje enskilt drende hég inverkan pa NKI. Saledes kan NKI variera
kraftigt fran mitning till mitning om det ér fa svar.
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Figur 2
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Serviceomrade

Tillgénglighet

Bemétande

Kompetens

Réttssakerhet

Betyg (0-100)

NKI (3-frégor)

1. Hur ndjd var du med férvaltningen
i sin helhet?

—> 2. Hur val uppfyllde férvaltningen
dina férvantningar?
N

3. Tank dig en perfekt forvaltning.
Hur néra et sédant ideal kom
fdrvaltningen?

Férklaringsgrad
(R2-véirde®)

Betygen for kvalitetsfaktorerna baseras pa delfragorna i enkiten. NKI-resultatet

o

o

baseras pé tre sammanfattande fragor i enkiten. Effektmattet f6r respektive
serviceomrade baseras pd sambanden mellan NKI-resultatet och respektive

serviceomrade.
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Resultat av serviceundersokningen

Kommunernas NKI Ranking NKI (samtliga myndighetsomraden)
Sedan mitningen inom SBA startade 2007 har féretagens SBA!SK M Kouxoun 2007 2005 2011 2013 Antal sver
. . .. ; 1(4) Trosa 65 76 76 770 | m| 57
uppfattning om kommunernas service 6kat f6r varje
o - L. 2 (6) Upplands-Bro 66 70 66 761N | m 55
mitning. I arets matning backade dock NKI med en enhet 30) Nykvarn 4 o 0 o1 | m| 29
till 66 jimfort med 2011. Det dr dock ett fullt godkint 409 | Ekers 49 60 ol A | m| 77
betyg enligt betygsskalan. 5(21) |Hallstahammar 69 61 67 | 741 | m| 59
6(26) | Ludvika 73 72 74 734 | m| 190
Trosa kommun ligger i topp med NKI 77. Titt efter f6ljer 7 (28) | Vaxholm - - 67 731 | m | 78
Upplands-Bro och Nykvarn med NKI 76. 8(33) | Nacka 66 70 73 | 71V | m| 244
9 (43) | Knivsta 63 57 67 | 711 |m| 60
De 15 kommuner med hégst NKI ligger 6ver 70, vilket dr 10(49) | Sclna 74 o8 70 70> | m | 300
. . . . 11 (47) | Surahammar 61 74 80 700 | m 46
hégt enhgt betygsskalan. Hela 30 kommuner far ett godkdnt ~ — 51) | sollentona 2 - o5 | 7010 |m| 222
resultat (index mellan 62 och 69). Det ir sju fler kommuner 13 (52) | Upplands Vaisby o8 = 73 | 709 | m| 223
an métningen 2011. Sex kommuner har ett NIKI pﬁ. 61 eller 14 (55) | Karlskoga 61 65 66 70N | m 138
lagre, vilket dr lagt. 15 (57) | Eskilstuna 66 70 69 701 | m | 209
16 (61) | Strangnds 66 63 61 69 N 144
Arets Klittrare - den kommun som forbittrat sitt resultat 17 (65) | Kungsér 72 71 70 | 69V 67
mest frin mitningen 2011 - dr Nykvarn som 6kat sitt NKI 18 [66) | Smedjebacken 74 75 7] oV 71
fran 60 till 76, en imponerande 6kning med hela 16 enheter. 1969) | Tyresd 73 72 ¢ | o 143
Aven Ekerd, Sodertilje och Arboga har forbittrat sina 2? 7) KOP'I]Q, 73 70 7 68y m
- (78) | Nyképing 67 66 62 68 1 241
resultat avsevart. 22 (80) | Sigtuna 71 71 71| e84 224
23 (86) | Stockholm 61 64 68 68 > 761
Nedan visas de kommuner vars totala NKI okat mest sedan 24 (89) | Tierp ] . 68 68 > 105
mitningen 2011. 25(92) | Llidings 67 67 66 67 M 138
Kommun NKI 2011 NKI 2013 Skillnad 26 (93) | Osterdker - 62 ol o7 155
LA S SRS SR SO
Ekerd 6l 74 13 29 iloz)) T;’Jl:y o 70 64 66 671 199
Sodertdlie 58 67 9 -
30 (105) | Vasteras 64 68 69 66 b 399
Arboga 57 66 9 -
31 (110) | Haninge 66 63 63 66 ™ 251
32 (112) | Arboga 67 66 57 | 661 88
Tabellen till héger visar N6jd-Kund-Index (NKI) f6r alla 33 (115) | Botkyrka 62 66 67 66\ 130
51 kommuner som ingir i SBA-samarbetet. Mattet for hela 34 (119) | Gavle 68 70 60 | 661 236
kommunen bygger p4 alla svar inom undersékningens alla 35 (122) | Katrineholm 59 63 64 65 1 186
fem verksambheter, dven de verksamheter dir antalet svar 36 (127) | Jérfélla : 7] 67 | 65 236
varit f6r lagt for att sirredovisas. 37 (130} | Vallentuna 75 64 o8 651 53
38 (131) | Huddinge 69 70 72 65V 257
. . . 39 (133) | Oxelssund 72 67 70 65 % 47
Notera z%tt rankingen inom parantes avser -rankmgplats av 40 (149) | Norrialjo - o PYRREPYES 260
alla Sveriges kommuner som medverkade 1 SKLs mitning 41 (150) | Habo ) 3 9 031 44
Il’lSikt, dar resultaten fran SBAs miitning ingir. Totalt deltog 42 (156) | Gnesta 66 66 55 63 36
189 kommuner i Insikt. 43 (160) | Flen 63 65 71 62 1 20
44 (161) | Uppsala 61 63 68 62 1 439
45 (163) | Heby 58 66 54 62 D 49
46 (167) | Orebro 63 64 69 61y | m| 399
47 (169) | Osthammar - - 65 60y | m| 233
48 (178) | Nynashamn 66 67 61 580 | = 158
49 (181) | Varmds 58 55 53 571 | m| 183
50 (185) | Enkoping 75 66 62 560 | m| 116
51 (189) | Salem - - 81 510 | m| 14
Samtliga* 63 66 67 66 9 004

* | "Samtliga” ingér inte Tierp 2007, 2009 och 2011
M >80 Mycket hdgt B 70-80 Hagt I 62-69 Godként M 50-61 Lagt M <50 Mycket lagt
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Ranking
SBA(SKL)  Kommun PE] Antal svar
1% Sundbyberg - - - 96 [ ] 9
2(2) Képing 87 76 88 8N | m 19
3(4) Ludvika 87 71 76 861 | m 17
4 (5) Karlskoga 82 80 64 861N | m 24
5(9) Vaxholm - - - 84 ] 14
6 (12) Katrineholm - 77 84 83V | m 29
7 (14) Stréngnds 78 80 74 83N | m 27
8 (17) Norrtélje - 78 72 821 | m 30
9(19) Upplands-Bro 83 88 75 821 | m 17
10 (22) | Eskilstuna 73 76 73 | 811 |m| 39
11 (28) | Lidingd 84 78 81 80V | m 15
12 29] | Nacka 83 82 74 | son | m| 27
13 (34) | Stockholm 72 73 78 79N | m 172
14 (37) | Sédertdlje 73 78 80 784 | m 105
15(%) | Gévle . . ) 78 |m]| 7
16 (41) | Nyksping 79 81 79 | 774 | m| 26
17 (%) Vallentuna - - - 77 ] 8
18 (49] | Taby . . ; 77 m| 37
19 (52) | Uppsala 70 72 79 779 | m 53
20 (54) | Sollentuna 80 82 79 761 | m 41
21 (55) | Haninge 74 78 75 761 | m 50
22 (56) | Jarfélla - 76 69 | 764 |m| 32
23 (57) | Botkyrka 74 77 | 76 | 76> |m| 26
24 (58) | Orebro 76 83 79 | 764 |m| 58
25 (65) | Solna 75 68 69 741 | m 40
26 (67) | Vasteras 75 70 79 749 | m 61
271 | Knivsta 70 - 76 | 744 (m| 10
28 (69) | Ekers - 71 81 749 | m 17
29 (70) | Upplands Vasby 75 80 83 734 | m 26
30 (72) |Huddinge 74 81 76 734 | m 68
31(82) | Véirmds 76 - 87 | 714 |m| 12
32 (%) | Ostergker - - - 70 [ 10
33 (%) Kungsér - - - 70 | 9
34(89) | Habo - . ; 69 16
35 (92) | Sigtuna 79 77 80 68 & 33
36 (94) | Enképing 77 80 78 67 b 16
37 (98) | Nynashamn 74 76 74 66 1 24
38 (100} | Tierp . . ; 65 15
39 (10¢) | Osthammar - - - 62 15
40 (1) | Tyress 72 81 84 | 60V |m| 15
Samtliga** 74 77 77 761 | m | 1269

Notera att rankingen inom parantes avser rankingplats av alla Sveriges kommuner
som medverkade i SKLs métning Insikt, dér resultaten frén SBAs métning ingar. Totalt
hade 112 kommuner i Insikt tillrackligt manga svar fér att kunna redovisas.

* Redovisas ej i SKLs ranking eftersom kommunen hade férre én 12 svar
** | “Samtliga” ingdr inte Tierp 2007, 2009 och 2011

W >80 Mycket hégt B 70-80 Hagt 11 62-69 Godként Ml 50-61 Lagt B <50 Mycket lagt

Brandtillsyn

Brandtillsyn stir for nistan vart dttonde drende i under-
s6kningen. I dr, liksom vid tidigare drs undersékningar, far
kommunernas service kring brandtillsyn hégst betyg:

Totalt f6r SBA dr NKI 76 och det dr klart hogre dn for alla
6vriga verksamheter. Jimfért med 2011 ars undersékning dr
det dock en minskning med en enhet, men det dr indd hogt
pa betygsskalan.

40 av de 51 deltagande kommunerna hade tillrdckligt
manga svar for att kunna redovisas. Hogst upp pa listan
finns Sundbyberg med NKI 96. Efter kommer Képing
(NKI 89) och Ludvika och Karlskoga bida med NKI 86.
Tio kommuner har NKI 6ver 80 vilket d4r mycket hogt.
23 kommuner har NKI mellan 70 och 80 vilket dr hégt.
Sex kommuner far godkint (NKI mellan 62 och 69)
medan endast en kommun far ligt NKI 60.

Arets klittrare inom Brandtillsyn 4r Karlskoga som for-
bittrat sitt resultat med hela 22 enheter. Aven Norrtilje,
Ludvika och Stringnis har férbittrat sina resultat avsevirt.

Nedan visas de kommuner vars NKI avseende Brandtillsyn
okat mest sedan mitningen 2011.

Kommun NKI 2011 NKI 2013 Skillnad
Karlskoga 64 86 22
Norrtélje 72 82 10
Ludvika 76 86 10
Strangnds 74 83 9
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Bygglov
15 % av de undersokta kontakterna r6r bygglov. Generellt e N
. SBA (SKL) Kommun 2007 2009 2011 2013 Antal svar
ir bygglov det myndighetsomride som far ligst betyg, si 1() | Surahammar - - - 84 |m| 7
dven i ar. N6jd-kund-index f6r hela SBA-omradet stannade 2(3)  |Trosa 76 80 77 | 831 | m| 16
pa 57 i arets undersékning mot NKI 61 ar 2011, saledes en 3(8) | Koping 75 70 80 | 80> |m| 20
minskning med 4 enheter. 4(19) | Taby 65 Y 62 | 754 |m | 32
5 (24) Eskilstuna 63 69 75 749 | m 16
44 av de 51 deltagande kommunerna hade tillrdckligt 6 (26) Ekéro 40 d 49 4T |m| 4
. . . . L 7 (28) Knivsta 53 49 51 731 | | 12
manga svar for att kunna redovisas. Hogst upp pa hsEan 8(36) | Nyksping o6 ol o3 14w 37
ar Surahammar med NKI 84, vilket 4r mycket hégt. Aven 9 (42) | Strangnas 6] 60 0 | 701 |m| 15
Trosa far mycket hégt index (NI([ 83). Sju kommuner fir 10 (%) Smedjebacken 78 69 63 69 N 10
héga resultat (NKI mellan 70 och 80). Tio kommuner far 11 (*) | Oxeldsund - - - 69 1
godkint (NKI mellan 62 och 69) medan 16 kommuner har 12 (50) | Katrineholm 63 60 70 69 v 20
ett NKI mellan 50 och 61, vilket ir lagt. Hela nio kommuner ~ 13(55] |Jarfdlla : 68 | 72 | &7V 16
har ett NKI pa under 50, vilket dr mycket lagt. 14(59) | Vésterds 62 72 73 65V 108
15 (65) | Tyresd 65 58 38 | 651 20
En anledning till gtt Bygglov tha far laga NIQ—véirden ifir att 1(7) Ejﬁ; LGU::;:o ;Z ZZ Z) Z; i ij
fler far avslag pa sin ans6kan jaimfort med vriga myndig- 18 (76) | Lidings o2 53 - 634 o4
hetsomriden. Aven den nya Plan- och bygglagen som tridde 19 (77) | Upplands Vasby 50 56 63 63> 27
i kraft i maj 2011 har sdkerligen paverkat NKI-virdet i arets 20 (84) | Nacka 55 64 67 | 61y |m| 4
undersékning, 21 (%) | Arboga 77 47 70 | 60V m| 7
22 (90) | Sigtuna 69 77 72 | 604 | m| 42
Arets klittrare inom Bygglov ir Tyres6 som gjort en 23 97) %"'"“a g 70 76 | S8V | W] 35
imponerad resultatforbittring p4 hela 27 enheter, frin 2: ggi S:‘I:Z:t:; = Zj :Z 22 I : ?2
NKIT 38 till NI“<I 65 Aven Eker6 och Knivsta har gjort 26 (100) | Norralie ) 0 2 | 570 | m| 8
stora resultatférbittringar. 27 (102) | Osthammar - - 5 574 | m| 38
28 (*) Heby - - - 57 | ] 9
Nedan visas de kommuner vars NKI avseende Bygglov 29 (104) | Sollentuna 72 69 57 | 564 |m| 15
6kat mest sedan mitningen 2011. 30 (105) | Sadertlie - 58 52 561 |\m| 72
31 (116) | Stockholm 56 59 57 | 539 | m| 164
Kommun NK12011 NKI 2013 Skillnad 32 ('| ]7) Hé&bo - 62 75 53 \l, [ ] 12
Tyresd 38 65 27 33 (123) | Karlskoga - - - 50 | ] 12
Ekerd 49 74 25 34 (124) | Nynéshamn 62 66 55 | 504 |m| 38
Knivsta 51 73 22 35 (125) | Haninge 64 46 52 500 | = 27
Téby 62 75 13 36 (129) | Orebro 60 53 67 | 504 | m| 356
37 () | Tierp - - - 49 | m| 10
38 (130) | Sundbyberg 76 72 62 48y | m 22
39 (*) | Nykvarn 76 - 64 | 484 |m| 10
40 (131) | Huddinge 64 59 59 479 | | 67
41 (136) | Botkyrka 55 68 65 | 38V |m| 14
42 (137) | Uppsala 49 58 60 374 | m| 124
43 (138) | Varmds 57 52 34 | 361 | m| 24
44 (139) | Enkdping 78 66 54 32¢ | m 25
Samtliga** 58 62 61 570 | m| 1485

Notera att rankingen inom parantes avser rankingplats av alla Sveriges kommuner
som medverkade i SKLs métning Insikt, dér resultaten fréin SBAs méining ingér. Totalt
hade 139 kommuner i Insikt tillréckligt ménga svar fér att kunna redovisas.

* Redovisas e i SKLs ranking eftersom kommunen hade férre &n 12 svar
** | “Samtliga” ingar inte Tierp 2007, 2009 och 2011

M >80 Mycket hégt  70-80 Hagt I 62-69 Godként M 50-61 Lagt M <50 Mycket lagt
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Ranking
SBA(SKL)  Kommun Antal svar
1% Osthammar - - - 82 | 8
2(%) Upplands Vésby - - - 81 u 8
3 (% Trosa - - - 79 | 9
4 (%) Sigtuna - - 73 77 | m 7
5% Vaxholm - - 81 774 | m 9
6(*) Osteraker - 77 49 77 | m 10
7 (5) Nykoping 63 69 67 761 | m 18
8 (6) Tierp - - - 76 | 44
9(7) Katrineholm 60 59 64 761 | m 24
10 (10) | Eskilstuna 65 68 69 | 744 |m| 32
11 (17) | Sédertdlie 61 62 49 68 N 105
12 (18) | Vasteras 67 64 62 68 ™ 57
13 (20) | Sollentuna - - 59 68 N 49
14 (22) | Strangnas 61 60 52 67 N 18
15 (23) | Sundbyberg 67 76 68 67 22
16 (24) | Stockholm 61 65 67 67 > 155
17 (28) | Gévle . . : 66 47
18 (42) | Lidingd 68 76 73 63 & 17
19 (47) | Karlskoga - - - 62 14
20 (*) Ludvika 66 72 75 60V | | 11
21 (52) | Jarfalla - 65 70 | 60V |m| 33
22 (*) | Képing 65 70 81 | 584 |m| 7
23 (56) | Botkyrka - - - 57 | 12
24 (57) | Norrtdlie - 62 77 574 | m 27
25 (59) | Uppsala 69 65 68 560 | m 87
26 (61) | Solna 67 68 69 5¢ | m 16
27 (65) | Orebro 64 59 60 499 | m| 63
28 (66) | Enkdping 75 68 65 479 | . 20
Samtliga** 62 66 66 66 > 929

Notera att rankingen inom parantes avser rankingplats av alla Sveriges kommuner
som medverkade i SKLs méitning Insikt, dér resultaten frén SBAs métning ingar. Totalt
hade 66 kommuner i Insikt tillrackligt ménga svar fér att kunna redovisas.

* Redovisas ej i SKLs ranking eftersom kommunen hade férre én 12 svar
** | “Samtliga” ingér inte Tierp 2007, 2009 och 2011

>80 Mycket hégt B 70-80 Hagt = 62-69 Godként B 50-61 Lagt B <50 Mycket l&gt

Markupplatelse

Lite drygt en av tolv kontakter rér Markupplatelser, det vill
sdga tillfilligt utnyttjande av kommunens mark. 28 av de 51
deltagande kommunerna hade tillrickligt manga svar for att
kunna redovisas. En hel del kommuner har inga Markupp-

litelsedrenden alls.

Totalt f6r SBA dr NKI oférindrat sedan 2009 och 2011

- 66, vilket ir godkint. Osthammar toppar listan med NKI
82, tatt £6ljt av Upplands Visby (NKI 81), bada dr mycket
héga NKI-virden. Ytterligare dtta kommuner far héga
NKI-virden (NKI mellan 70 och 80), medan nio kommuner
far godkint. Atta kommuner far lagt NKI-virde, och tva
kommuner far mycket ligt NKI-virde dd de ligger under
50 i NKI.

Osteriker dr arets klittrare inom Markupplatelser med
hela 28 enheter, frin NKI 49 till NKI 77. Aven Sodertilje,
Stringnis och Katrineholm forbittrar sina NKI mycket.

Nedan visas de kommuner vars NKI avseende Markupp-
litelse 6kat mest sedan métningen 2011.

Kommun NKI 2011 NKI 2013 Skillnad
Osterdker 49 77 28
Sédertdlie 49 68 19
Stréngnas 52 67 15
Katrineholm 64 76 12
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Miljatillsyn

Milj6- och hilsoskyddstillsyn stir for drygt hilften av alla
kontakter som bedémts i undersékningen. Fér manga
kommuner representerar denna drendetyp dn storre andel
in sa. For i stort sett alla kommuner dr utfallet £6r miljo-
tillsynen dirfér avgérande f6r kommunens totala NKI.

Genom édren (2007-2011) har NKI f6r SBA-omradet varit
stabilt. NKI 2013 var 65 vilket 4r en enhet ligre dn 2011.
49 av de 51 deltagande kommunerna hade tillrackligt
manga svar for att kunna redovisas. En kommun ligger

i den hogsta betygsklassen med NKI 6ver 80, nimligen
Nykvarn med NKI 86. Nykvarn fick det hdgsta NKI-virdet
av alla kommuner i hela Sverige. Ingen kommun ligger i
den ldgsta betygsklassen med NKI under 50. 11 kommuner
har héga resultat (NKI mellan 70 och 80). 28 kommuner
far godkinda betyg medan 9 far NKI mellan 50 och 61,
vilket dr lagt.

Arets Klittrare inom Miljotillsyn dr Vallentuna som 6kat
med 18 enheter fran NKI 57 till NKI 75. Med pé kldttrar-
listan finns dven Ekerd, Arboga, Gnesta och Upplands-Bro.

Nedan visas de kommuner vars NKI avseende Miljotillsyn
okat mest sedan mitningen 2011.

Kommun NKI2011 NKI 2013 Skillnad
Vallentuna 57 75 18
Ekerd 61 73 12
Arboga 54 65 11
Gnesta 53 64 11
Upplands-Bro 62 73 1

Ranking
SBA (SK  Kommun Antal svar
() Nykvarn - - - 86 ] 13
2 (13) Vallentuna 71 66 57 7510 |m 28
3(17) | Ludvika 72 70 74 | 74> |m| 122
4(18) Ekerd 58 60 61 73N | m 34
5(21) Nacka 73 73 74 734 | m | 140
6 (25) | Upplands-Bro 59 67 62 731 | m 25
7 (26) Sollentuna 66 69 64 727N | m 71
8 (29) Stockholm 67 65 70 72N | m 141
9 (30) Solna 69 66 66 727N | m 158
10 (31) | Trosa 59 75 69 72N | m 22
11 (33) | Hallstahammar 69 66 65 711N |m 52
12 (35) | Surahammar 67 72 75 714 | m 30
13 (46) | Tyress 75 72 61 | 69 92
14 (47) | Upplands Vasby 72 73 74 69 150
15 (60) | Huddinge ] 69 76 | e8¢ 99
16 (61) | Knivsta 59 59 75 68 & 38
17 (63) | Sigtuna 70 70 68 68 > 19
18 (65) | Kungsér 76 70 70 68 & 51
19 (69) | Osteraker - 57 66 68 M 90
20 (70) | Karlskoga 55 60 66 68 N 80
21 (77) | Smedjebacken 65 81 75 67 ¥ 51
22 (78) | Lidings 65 69 62 | 71 76
23 (81) | Uppsala 60 64 67 67 > 136
24 (93) | Gavle 67 68 60 66 ™ 103
25 (96) | Botkyrka 64 63 61 66 M 67
26 (98) | Arboga 62 65 54 65 ™ 75
27 (102) | Sédertélie 66 59 55 65 M 213
28 (106) | Stréingnés 59 60 59 | 651 69
29 (107) | Sundbyberg 64 65 71 65 & 81
30 (113) | Eskilstuna 63 69 67 65V 104
31 (116) | Vaxholm ! . 60 | 641 39
32 (120) | Gnesta 69 60 53 64 28
33 (121) | Norrtdlie - 61 58 64 N 90
34 (123) | Taby 67 63 67 | 64 122
35 (130) | Habo - - - 63 103
36 (138) | Enképing 71 65 59 62 N 35
37 (142) | Haninge 59 62 61 62 1 145
38 (143) | Heby - 68 55 62 N 32
39 (144) | Jarfalla - 70 56 62 M 132
40 (145) | Nyksping 57 60 58 | 621 129
41 (149) | Vasterés 63 66 67 61y | m 121
42 (157) | Tierp - - - 60 ] 31
43 (158) | Oxelésund - 67 71 60V | | 21
44 (162) | Orebro 62 62 67 590 | m| 149
45 (163) | Varmds 53 60 53 51N | | 126
46 (165) | Képing 72 68 % | 590 |m| 57
47 (166) | Osthammar - - 62 50 | = 149
48 (175) | Nynéshamn 52 59 57 57> | n 86
49 (176) | Katrineholm 58 62 61 574 | m 102
Samtliga** 66 65 66 65\ 4227

Notera att rankingen inom parantes avser rankingplats av alla Sveriges kommuner
som medverkade i SKLs métning Insikt, dér resultaten frén SBAs métning ingér. Totalt
hade 191 kommuner/(férbund) i Insikt tillréickligt ménga svar fér att kunna redovisas.

* Redovisas ej i SKLs ranking eftersom kommunen hade férre én 12 svar
** | “Samtliga” ingar inte Tierp 2007, 2009 och 2011
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Serveringstillstand

Ranking

Sedan 2011 omfattas serveringstillstind dven av drenden som

SABU Kommun sl oiller kontakter i samband med I6pande tillsyn. Serverings-

; E:; qu:t;izm 5_8 5_] Zl) T : z tillstand stdr f6r d.rygt vart nionde drende i undersdkningen.
302 | Osterdker - ol 75 | son |m| 13 Nist efter brandtillsyn 4r detta den verksamhet som far
4" | smediebacken ) ) : g0 |m| s hégst helhetsomdéme av féretagen. 37 av de 51 deltagande
5(% | Képing - - - 87 | m kommunerna hade tillrickligt méinga svar f6r att kunna
6 () Trosa - - - 86 (] 8 redovisas. Nio kommuner har ett NKI som tillh6r den hoga
7 Vaxholm - - 81 841 |m| 10 betygsklassen — 81 eller hogre. Allra hégst dr Karlskoga
8 5) Upplands Vésby - . 75 831 |m| 12 (NKI 91) titt £6ljt av Nynishamn (NKI 90) samt Osteraker
218 | Haninge - 7 84 | &34 |m] 29 och Smedjebacken bada med NKI 89. Karlskoga fick det
1ofin_|Tyresd : - Bl o4 =) 14 hogsta NKI-virdet av alla kommuner i hela Sverige. Yttet-
11 (12) | Ludvika 75 68 70 | 80N |m| 15 . . . .
12(13) | Eskilstona 77 83 2 7940 (m| 18 ligare 17 kommuner har héga NKI-virden. I den godkinda
13(16) | Nyképing 74 62 70 | 7940 |m| 31 delen av skalan aterfinns nio kommuner. For tva kommuner
14(19) |Jarfalla . 86 84 | 784 |m| 23 ir betyget lagt.
15 (20) | Sundbyberg - 67 77 781 | m 22
16 (21) | Sigtuna 73 70 81 | 78y |m | 23 NKI har okat fran 71 4r 2011 ¢ll 73 4r 2013. NKI 6kade
1727) | Solna 81 : 77 | 77> |m| 5l aven mellan 2009 och 2011, nigot som dtminstone delvis
18 [1) | Oxelésund - - - 76 w9 kan hinga samman med att tillsynsirenden togs med i 2011
19 (*) | Botkyrka - 72 80 | 76y m| 1l . . O
ars matning.

20 (33) | Uppsala 68 62 76 | 759 |(m| 39
21 (35) | Orebro 57 72 76 740 |m| 73 )
22 (36) | Huddinge - a1 78 744 |m| 19 Katlskoga klittrade med hela 40 enheter fran NKI 51 till
23 (%) | Ekerd ] ) 51 740 |m| 10 NKI 91 och dr dirmed arets klittrare inom Serverings-
24 (52) | Enkdping . . 68 | 721 |m| 20 tillstind. Aven Ekerd, Osteraker, Sodertilje och Ludvika
25 (53) | Nacka 64 62 74 714 | m| 36 har gjort imponerande 6kningar.
26 (60) | Stréngnas 75 69 62 | 701 |m| 15
27 _|Katrineholm 48 . 9 | 9> 1 Nedan visas de kommuner vars NKI avseende Serverings-
28(6¢] | Sollentuna 7 - 7 | 687 46 tillstaind 6kat mest sedan mitningen 2011.
29 (68) | Norrtélie - 8l 75 | 68d 30
30 (7]) Stockholm 67 68 67 68 N 129 Kommun NKI 2011 NKI 2013 Skillnad
31(73) | Vasterds 49 60 75 67 ¥ 52 Karlskoga 51 91 40
32 (775) | Sodertdlie 71 54 55 65 M 67 Ekerd 51 74 23
33 (77) | Gavle - - - 65 25 Osteraker 75 89 14
34 (%) | Habo - - - 64 10 Ssdertélje 55 65 10
35 (81) | Osthammar - - - 63 23 Ludvika 70 80 10
36 (87) | Varmds - - 84 | 60V | m| 16
37 () |Flen - - - 58 |m| 7

Samtliga 68 68 71 731 | m | 950

Notera att rankingen inom parantes avser rankingplats av alla Sveriges kommuner
som medverkade i SKLs méitning Insikt, dér resultaten frén SBAs métning ingar. Totalt
hade 92 kommuner i Insikt tillrackligt ménga svar fér att kunna redovisas.

* Redovisas ej i SKLs ranking eftersom kommunen hade férre én 12 svar

W >80 Mycket hégt B 70-80 Hagt I 62-69 Godként Ml 50-61 Lagt B <50 Mycket lagt
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Reflektioner och kommentarer

SBA-kommunerna liknar varandra i manga avseenden,
men det finns dven betydande skillnader att ta hinsyn till.
Hir finns till exempel en avsevird variation i storlek och
dirmed 1 antalet foretagskontakter. Stora kommuner som
Stockholm viger dirfér tungt i det sammanlagda resultatet
for SBA. Att méinga kommuner har timligen fd drenden
betyder ocksa att varje enskilt svar far stor effekt pa det betyg
som tedovisas for kommunen eller verksamheten.

Man bor dven ta i beaktande att miljé- och hilsoskydds-
tillsynen totalt ber6r flest féretag och pa grund av det
ger den verksamheten storst avtryck pa den totala kund-
n6jdheten fér en kommun. Tyngdpunkten mellan de
undersokta verksamheterna varierar dock en del mellan
kommuner. De skillnader - och likheter - som behandlats
hittills i resultatsammanfattningen har haft de fem myn-
dighetsomridena i centrum. Men dven andra faktorer dr
av intresse for analysen.

Enkiten innehdll dven nédgra fragor om foéretagens
bakgrund och kontakter med forvaltningarna. Hir fanns
dven nagra fragor som rérde priset f6r kommunernas
handliggning. Prisfragan har ingatt i mitningarna 2007
och 2009 som en delfriga i avsnittet effektivitet. Till
mitningen 2011 ersattes den frigan av en fraga om hur
vil 6verenskomna tidsplaner hills.

Sma foretag

Manga av de féretag som har kontakt med kommunerna

i dessa myndighetsidrenden dr sma. Nistan tre av fem har
mellan 1 och 10 anstillda. Sarskilt tydligt 4r dominansen av
smaféretag dir kontakten har rért ett miljo- och hilsoskydds-
drende eller en fraga som rort serveringstillstand.

Kontakterna med kommunerna

Det ir vanligt att féretagens kontaktpersoner har varit i
kontakt med kommunerna tidigare i samma typ av drende.
Nistan tre av fem har flera ganger tidigare varit i kontakt
med kommunen i samma typ av drende. Knappt en av itta
har varit i kontakt med kommunen 1 denna typ av drenden
endast en ging tidigare.

Kontakterna mellan féretagen och handliggarna pa
kommunerna bestar méinga gianger av en kombination

av kontaktsitt. Tva av fem uppgav att personligt méte

var det sitt de i huvudsak var i kontakt med kommunen i
detta drende. Drygt en av fem uppgav telefonkontakt som
huvudsakligt kontaktsitt. Inom Brandtillsyn dr det huvud-
sakliga kontaktsittet personligt méte som uppgavs av drygt
tre av fem foretag. Aven inom Milj6- och hilsoskydd var

personligt mote det huvudsakliga kontaktsittet, knappt
hilften uppgav det. E-postkontakt dr det huvudsakliga
kontaktsittet inom Bygglov. Inom Markupplatelser uppger
knappt tvd av fem att telefon dr det huvudsakliga kontakt-
sittet. Inom serveringstillstind ar det ungefir lika vanligt
med telefonkontakt som med personligt méte som uppges
av ca tre av tio foretag,

Positivt eller negativt besked

Bedémningen av kommunernas service dr mycket nira
térknippad med utfallet av drendet. Ett negativt utfall, till
exempel ett avslag pd en ans6kan, ger tydligt mer kritiska
omdomen av alla servicefaktorer och aven NKI.

Foretagare som har fatt ett positivt utfall av sitt drende
ger héga NKI-virden (NKI 73). Féretagare som fatt ett
delvis positivt utfall ger ett ligt NKI-virde (NKI 55)
medan de som fitt ett negativt utfall ger ett mycket lagt
NKI-virde (NKI 21). De negativa utfallen utgér dock
relativt f4 drenden.

Fo6r mindre kommuner och i dnnu hogre grad enskilda
verksamheter inom en kommun kan dock andelen svarande
som upplever att de har fatt ett negativt besked vara sa hog
att det kan ha avgérande betydelse £6r helhetsbetyget.

Féreldggande/ej forelaggande

For de vars drenden gillde tillsyn gav de som fatt féreldg-
gande ett godkint NKI-virde (NKI 66) och de som e¢j fatt
foreliggande gav ett hégt NKI-virde (INKI 70).

Handléggningsavgift

Drygt en tredjedel av féretagarna anser att avgiften for
hanteringen av deras drende var helt rimlig eller ganska
rimlig. Knappt tre av tio anser att avgiften var ganska
orimlig eller helt orimlig;

Det finns dven ett samband mellan instillningen till avgiften
och NKI. De som ansag avgiften var helt rimlig gav ett
mycket hogt NKI-virde (NKI 82) och de som ansig att av-
giften var ganska rimlig ger ett hégt NKI-virde (NKI 75).
Likadant dr det 4t andra hallet. De som ansig att avgiften
var ganska orimlig gav ett lagt NKI-virde (NKI 58) och de
som ansdg att avgiften var helt orimlig gav ett mycket lagt
NKI-virde (NKI 43).
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Bilaga 1. Modellbeskrivning NKI

Enkétens fragor

Enkiten omfattar sju bakgrundsfragor samt 35 frigor om
den upplevda servicen, varav tre om den totala upplevelsen,
se nedan. De frigor som ber6r de sex serviceomradena har
reviderats i arets undersékning. NKI-betygen dr dock fullt
jaimforbara med tidigare undersékningar.

NKI

N6jd-Kund-Index (NKI) ér ett ssmmanfattande matt pa

hur n6jda foéretagen ar totalt sett. Det dr uppbyggt av tre

fragor fran enkiten:

— Hur n6jd var Du med f6rvaltningen i sin helhet?

— Hur vil uppfyllde forvaltningen Dina forvintningar?

— Tink Dig en perfekt férvaltning. Hur nira ett sidant ideal
kom forvaltningen?

NKI ir sdledes ett matt pa den totala néjdheten i verksam-
heten. Det dr ett index som dr limpligt att anvinda for att
gbra jimforelser 6ver tid. I analysmodellen som beskrivs

pé foljande sidor dr NKI en nédvindig variabel som hela
modellen kretsar kring. NKI redovisas pa en skala frin 0 till
100, dér 100 dr hogsta betyg,

Kvalitetsfaktorer (serviccomraden)

Férutom NKI skapas sammanfattande matt for enkitens
olika delomriden, s kallade kvalitetsfaktorer. Kvalitetsfak-
torerna i denna undersékning dr de sex serviceomradena.
Dessa matet hur néjda kunderna/foretagen ar med olika
aspekter av verksamhetens tjanster och service. Serviceom-
radenas index dr uppbyggda av de frigor som ingar inom
respektive delomride i enkiten.

Effektmatt

Effektmattet visar hur stor effekt en férindring av service-
omridenas indexvirden har pa den totala kundnéjdheten.
Det dr alltsd ett matt pa sambandet mellan NKI och var
och en av de ingaende serviceomriadena. Effektmatten
tolkas pd sa sitt att om resultatet for ett serviceomrade
okar med X enheter sa forvintas den totala kundnéjdheten
6ka med Y enheter. I denna rapport ir effektmatten
multiplicerade med fem. Det innebir att om ett service-
omrdde far ett fem enheter hogre index sd forvintas NKI
Oka med effektmattets storlek.

Prioriteringsmatris

1 prioriteringsmatrisen visas vilka serviccomriden man vid ett
forbittringsarbete fir bist utvixling av att prioritera i nuldget.
Pa prioriteringsmatrisen axlar visas dels prestation, dvs.
kommunens betygsindexresultat f6r varje serviceomrade, och
dels effekten pa den totala néjdheten (effektmaittet). Effekten
anger hur hég paverkan serviceomradena har pa NKI.

Linjerna i prioriteringsmatrisen placeras pa medianerna for
betygsindexresultat och effektmatt.

Man bér alltid prioritera att forbittra de faktorer som har
relativt laga betyg och samtidigt har relativt héga effektmatt.

Statistisk metodik

Den statistiska metod som anvinds for att skapa NKI, be-
tygsindex och effektmatt baseras pa en sa kallad PLS-analys
ddr PLS star for Partiall.eastSquare (mer om PLS-modellens
uppbygenad finns att lisa pa nista sida i modellbeskrivningen).

For att kunna skapa vil underbyggda PLS-modeller f6r
varje kommun beh6vs det ett ordentligt statistiskt underlag,
Grinsen for att generera modeller f6r respektive kommun/
myndighetsomride ir dirfor satt till 50 enkitsvar. Aven om
en kommun/myndighetsomride erhallit 50 svar dr det inte
sikert att det varit mojligt att ta fram en modell da det kan
ha foérekommit ett s kallat internt/partiellt bortfall (det vill
siga alla respondenter har inte besvarat samtliga fragor),
vilket kan g6ra att antalet svar som kan anvindas for att
bygga upp modellen i realiteten blir fdrre dn 50.

Modellen innehaller en mitmodell i X (detaljfragor), en
mitmodell 1 Y (6vergripande frdgor) och en inre sam-
bandsmodell. I den inre modellen finns latenta variabler
och i den yttre modellen finns indikatorer som utgérs av
fragor i enkiten. Med latent menas en variabel som inte

ar observerad/uppmitt utan som istillet 4r hirledd via en
matematisk formel utifran de fragor som faktiskt ar stillda
i enkiten. En latent variabel dr alltsd sammansatt av olika
fragor som dr stillda i enkiten. NKI och de olika service-
omrddena dr exempel pd latenta variabler.
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Figur 3. Modellbeskrivning

Mdatmodell i X

Framtagande av NKI, betygsindex och effektmatt

For att bilda de latenta variablerna anvinds resultaten

fran PLS-analys (Partiall.eastSquare) och den definierade
modellen. PLS-modellen ger dels varje fraga en vikt som
anger dess betydelse relativt andra fragor inom serviceom-
riadet, och dels varje serviceomrides paverkan pa den totala

n6jdheten (NKI).

11k

Den inre modellen

Méatmodell i Y

Varje friga fir en vikt som anger dess betydelse relativt
andra fragor inom serviceomradet.

Vikterna tas fram genom ett iterativt férfarande med hjilp
av minsta kvadratmetoden. De latenta variablernas index
beriknas fér varje respondent genom att svaren pd fragorna
som ingir i serviccomridet multipliceras med fragornas
relativa vikt, och direfter summeras.
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Bakgrundsfragor

Hur ménga anstéllda har ditt foretag? (%)

Milis- och Serverings-
Brandiillsyn Bygglov Markupplételse halsoskydd tillstand Samtliga
1-5 24 30 47 51 53 43
6-10 19 13 14 15 23 16
11-50 34 25 19 20 18 22
51-100 10 9 6 5 2 6
101- 11 22 11 7 2 10
Uppgift saknas 2 1 3 2 2 3
TOTALT 100 100 100 100 100 100

I vilken bransch ar ditt foretag verksamt? (%)

Miljg- och Serverings-
Brandtillsyn Bygglov Markupplatelse hélsoskydd fillsténd Samtliga

Jordbruk 1 1 1 5 0 2
Industri 14 33 21 14 0 16
Transporter 2 3 2 2 1 2
Handel 15 9 12 15 2 12
Hotell, restaurang, underhélining 23 7 28 32 91 32
Skola, vérd. omsorg 26 5 4 14 1 12
Foretagstjdnster 2 12 6 2 1 4
Ovrigt 15 26 25 14 3 16
Uppgift saknas 2 4 1 2 1 4
TOTALT 100 100 100 100 100 100

Hur utfdll Grendet fér dig? (%) Om ditt drende gdillde tillsténd/c

Mil- och Serverings-
Brandillsyn Bygglov Markupplételse hélsoskydd tillsténd Samfliga
Positivt 68 72 77 58 79 68
Delvis positivt 21 15 13 27 12 20
Negativt 3 7 6 5 4 5
Vet e 8 6 4 10 5 7
TOTALT 100 100 100 100 100 100

Hur utfdll arendet for dig? (%) Om ditt drende géillde tillsyn

Milis- och

Serverings-

Brandtillsyn

Bygglov

Markupplatelse

hélsoskydd

fillstand

Samtliga

Férelaggande/ étgdrder behdvde vidtas 42 28 29 33 23 34
Ej forelaggande/ atgarder behdvde ej vidtas 51 32 30 52 55 50
Vet ej 7 40 41 15 22 16
TOTALT 100 100 100 100 100 100




Pé vilket satt var du i huvudsak kontakt med kommunen i detta drende? (%)

[HIT Serverings-
Brandillsyn Bygglov Markupplételse hélsoskydd sillstand Samiga

Telefon 12 23 39 19 31 22
E-post 5 24 20 8 13 12
Brev 5 20 17 10 14 12
Personligt méte 63 19 12 49 28 40
E-tiéinst 0 1 2 0 1 1
Annat satt ) 3 3 2 2 3
Uppgift saknas 9 10 7 12 1 10
TOTALT 100 100 100 100 100 100

Blev du i férvég informerad om vilka tjié@nster som ingick i avgiften? (%)

Miljg- och Serverings-
Brandillsyn Bygglov Markupplételse hélsoskydd fillstand Samfiga

Ja, fick fullsténdig information 30 24 33 31 46 32
Ja, fick viss information 27 30 29 30 23 29
Nej, inte alls 22 32 24 21 18 23
Vet ej 17 12 12 13 9 13
Uppgift saknas 4 2 2 5 4 3

TOTALT 100 100 100 100 100 100

Hur rimlig anser du att avgiften for hanteringen av ditt Grende var? (%)

Milis- och Serverings-
Brandillsyn Bygglov Markupplatelse hélsoskydd tillsténd Samfliga

Helt rimlig 13 12 21 9 13 12
Ganska rimlig 27 28 27 22 26 24
Varken rimlig eller orimlig 20 22 15 19 16 19
Ganska orimlig 9 15 14 19 19 17
Helt orimlig 5 9 10 14 12 1

Vet ej 24 13 12 14 1 15
Uppgift saknas 2 1 1 3 3 2

TOTALT 100 100 100 100 100 100

Har du varit i kontakt med oss i denna typ av drende tidigare? (%)

Milig- och

Serverings-

Ja, flera génger

Brandtillsyn
57

Bygglov

Markupplételse

hélsoskydd

fillsténd

Samiliga

56 57 57 58 57
Ja, en géng 12 12 12 13 13 13
Nej 30 31 31 28 28 29
Uppgift saknas 1 1 0 2 1 1
TOTALT 100 100 100 100 100 100
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Fordelning av drenden (%)

Antal drenden, antal svar totalt och svarsfrekvens totalt.

Milis- och Serverings- Antal svar Svarsfrekvens

Brandtillsyn (%) Bygglov (%) Markupplatelse (%) hélsoskydd (%) fillstand (%) totalt (st) totalt (%)
Arboga 7 8 0 85 0 88 54.0
Botkyrka 17 10 8 50 15 130 539
Ekerd 23 17 2 45 13 77 579
Enképing 15 22 17 29 17 116 56,9
Eskilstuna 15 6 14 56 9 209 559
Flen 26 12 17 0 45 20 47,6
Gnesta 9 12 2 74 3 36 55,4
Gavle 2 17 15 58 8 236 59,7
Hallstahammar ) 5 0 84 5 59 57.3
Haninge 19 10 1 58 12 251 58,2
Heby 7 15 0 69 9 49 65,3
Huddinge 20 20 2 51 7 257 57,5
Habo 12 10 3 69 7 144 72,7
Jarfalla 13 7 13 56 10 236 56,7
Karlskoga 16 9 10 59 6 138 58,7
Katrineholm 17 12 1 55 6 186 61,4
Knivsta 19 22 0 54 6 60 619
Kungsér 10 5 5 78 2 67 66,3
Képing 15 14 10 53 7 m 63,1
Lidingd 1 18 12 56 4 138 577
Ludvika 6 13 4 69 8 190 56,2
Nacka 27 41 0 140 36 244 58,7
Norrtélje 10 29 12 37 12 266 63,3
Nykvarn 18 27 0 39 16 29 56,9
Nykoping 10 16 8 53 13 241 56,3
Nyné&shamn 15 23 2 56 4 158 57,7
Oxeldsund 13 16 0 59 13 47 53,4
Salem 19 31 0 27 23 14 53,8
Sigtuna 14 19 4 53 10 224 55,0
Smedjebacken 2 10 0 81 7 71 56,3
Sollentuna 24 6 21 30 19 222 68,3
Solna 13 11 6 54 16 300 64,9
Stockholm 5 12 8 45 31 761 619
Stréngnds 15 12 13 48 11 144 60,3
Sundbyberg 6 11 14 55 13 156 58,0
Surahammar 5 13 0 60 23 46 74,2
Sédertdlje 15 15 22 36 11 562 60,7
Tierp 11 14 46 21 8 105 62,5
Trosa 5 22 13 46 14 57 62,0
Tyresd 9 15 2 63 12 143 59,6
Taby 13 12 2 71 1 199 56,9
Upplands-Bro 34 10 4 41 1 55 59,1
Upplands Vésby 10 14 4 67 6 223 65,0
Uppsala 6 15 14 58 6 439 57,6
Vallentuna 14 34 0 46 6 53 55,8
Vaxholm 16 6 13 54 12 78 60,9
Vérmdd 5 15 3 71 7 183 54,1
Vasterds 16 25 18 29 12 399 57,1
Orebro 11 12 16 45 15 399 57,2
Osteraker 9 24 5 56 6 155 58,1
Osthammar 6 16 4 62 1 233 60,7
Samtliga 13 15 8 54 n 9004 58,2
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Bilaga 4. Enkat

BAKGRUNDSFRAGOR OM DITT BOLAG OCH ARENDE
F1. Hur ménga anstéllda har ditt féretag?

[Endast ett kryss]

015

0610

0 11-50

0 51-100

1 101 eller fler

F3. Hur utfoll drendet for dig? [Svara antingen pd fréga A eller B. Endast ett kryss]

A) om ditt érende géillde tillstand / anmélan
U Positivt

[ Delvis positivt

[ Negativt

0 Vet ej

F4. P& vilket satt var du i huvudsak kontakt med oss i detta Grende?
[Endast ett kryss]

[J Telefon

[ E-post

[ Brev

J Personligt méte
[J E-tjénst

[ Annat sdtt, vilket2

F6. Hur rimlig anser du att avgiften fér hanteringen av ditt Grende var?
[Endast ett kryss]

[ Helt rimlig

[J Ganska rimlig

[ Varken rimlig eller orimlig
[J Ganska orimlig

[J Helt orimlig

[J Vet e]

OM TILLGANGLIGHET
F8. Hur ndjd var du med...

Ange pé en skala 1 - 10, dér T=inte alls néjd och 10=mycket nsjd.

F2. | vilken bransch &r ditt foretag verksamt?

[Endast ett kryss, vdlj det alternativ som bdst passar in]

[ Jordbruk

1 Industri (tillverkning, verkstad, bygg m.m.)

U Transporter

[J Handel

[ Hotell, restaurang och underhélining (café, pubar, danslokaler m.m.)
[J Skola, véard och omsorg

L] Foretagstianster (konsulter och vrig tiénstendring)

0 Ovrigt

B) om ditt drende gaillde tillsyn

U Fareldggande/atgarder behdvde vidtas

[ Ej forelaggande/atgarder behdvde e vidtas
[J Vet e

F5. Blev du i férvég informerad om vilka tjénster som ingick i avgiften?

U Ja, fick fullstandig information
[ Ja, fick viss information

[J Nej, inte alls

[J Vet ej

F7. Har du varit i kontakt med oss i denna typ av &rende tidigare?
[Endast ett kryss]

U Ja, flera génger
[ Ja, en géng
] Nej

Inte alls nojd Mycket Vet
ndjd ej
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

.. m&jligheten att komma i kontakt med rétt person (er) p& telefon? ] ] ] ] ] ] O ] ] ] ]
... mdjligheten att komma i kontakt med rétt person (er) pé e-poste O O O O O O O O O O O
... mdjligheten att f& traffa rétt person (er)? O O O O O O O O O O O
.. mdjligheten att direkt hamta blanketter och informationsmaterial p& hemsidan? 0 0 0 0 0 0 0 0 O O O
.. mdjligheten att anviinda e-fjénster for ditt drende? ] ] ] ] ] ] O ] ] ] ]
... totalt sett med tillgéingligheten? O O O O O O O O O O O
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OM INFORMATION
F9. Hur ndjd var du med...

Ange pé en skala 1 - 10, dér T=inte alls néjd och 10=mycket nsjd.

Inte alls n&jd Mycket Vet
néjd  ej
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
... hur vi informerade om de lagar och regler som géller fér ditt Grende? 0 0 0 0 0 0 O 0 0 0 0
... hur vi informerade om processen och rutinerna fér ditt érende? O O O O O O O O O O O
... hur vi informerade om vad som férvéntades av dig? O O O O O O O O O O O
.. hur vi informerade om méjligheten att dverklaga beslut2 O O O O O O O O O O O
... vér skriftliga information (beslutsunderlag, blanketter, broschyrer m.m.)2 ] ] ] ] ] ] O ] ] ] ]
... informationen pé& var webbplats? ] ] ] ] ] ] O ] ] ] ]
... totalt sett med informationen? O O O O O O O O O O O
OM BEMOTANDE
F10. Hur néjd var du med...
Ange pé en skala 1 - 10, dér 1=inte alls néjd och 10=mycket nsjd. Inte alls najd Mycket Vet
noéjd ej
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
... vér attityd mot dig? 0 0 0 0 0 0 O ] ] ] ]
... vért engagemang i ditt Grende? ] ] ] ] ] ] O ] ] ] ]
... vért s&tt att kommunicera med dig? O O O O O O O O O O O
... den lyhdrdhet som vi visade? O O O O O O O O O O O
... totalt sett med bemétandet? 0 0 0 0 0 0 O O O O O
OM KOMPETENS
F11. Hur ndjd var du med...
Ange pé en skala 1 - 10, dér T=inte alls néjd och 10=mycket nsjd. Inte alls n&jd Mycket Vet
noéjd ej
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
... vér kunskap om lagar och regler? ] ] ] ] ] ] O O O O O
... vér kunskap om é@mnesomrédet? ] ] ] ] ] ] O ] ] ] ]
... v&r kunskap om féretagens villkor och férutséttningar? O O O O O O O O O O O
.. var férméga att férsté dina problem? O O O O O O O O O O O
... vér fsrmaga att hjélpa till att 16sa ditt problem? ] ] ] ] ] ] O O O O O
... totalt sett med kompetensen? ] ] ] ] ] ] O ] ] ] ]
OM RATTSSAKERHET
F12. Hur ndjd var du med...
A § en skala 1 - 10, dér 1=inte alls néjd och 10=mycket néjd.
nge pé en skala 0, dér 1=inte alls néjd och 10=mycket néjd. Inte alls najd Mycket Vet
néjd ej
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
... tydligheten i de lagar och regler som géller for ditt Grende? O O O O O O O O O O O
... det s&tt som vi motiverade vara stéllningstaganden/beslute O O O O O O O O O O O
... méjligheterna att framféra klagomél och lémna synpunkter? ] ] ] ] ] ] O ] O O O
... fotalt sett med réttssékerheten? ] ] ] ] ] ] O ] ] ] ]
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OM EFFEKTIVITET
F13. Hur ndjd var du med...
Ange pé en skala 1 - 10, dér T=inte alls néjd och 10=mycket nsjd.

Inte alls n&jd Mycket Vet
néjd  ej
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
... tiden fér handléggningen av ditt drende? 0 0 0 0 0 0 O 0 ] ] ]
... férmégan att hélla dverenskomna tidsramar? O O O O O O O O O O O
.. rutinerna kring handléggningen av ditt Grende? O O O O O O O O O O O
... totalt sett med effektiviteten® 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Inte alls néjd Mycket Vet
néjd  ej
OM TOTALA UPPLEVELSEN
Ange pé en skala T 10, dér T=inte alls njd och 10=mycket ndjd. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
F14. Hur néjd var du med férvaltningen i sin helhet? O O O O O O O O O O O
Inte alls ndjd Mycket Vet
néjd  ej
OM TOTALA UPPLEVELSEN
Ange pd en skala 1 - 10, dér 1=inte alls néjd och 10=mycket n&jd. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
F15. Hur vél uppfyllde férvaltningen dina férvéntningar? 0 0 0 0 0 0 O O O O O
Inte alls néjd Mycket Vet
néjd ej
OM TOTALA UPPLEVELSEN
Ange pé en skala 1 - 10, dér T=inte alls néjd och 10=mycket nsjd. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
F16. Ténk dig en perfekt férvalining. 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Hur néra ett sadant ideal kom férvaltningen?
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Stockholm - The Capital of Scandinavia

Det finns manga skil till varfér Stockholm ir Skandinaviens naturliga huvudstad. Ett ér att Stockholm ligger mict i hjirtat
av regionen, med kommunikationer i virldsklass. Ett annat dr att Stockholm #r den stdrsta staden i det stdrsta landet
i Skandinavien. Hir hittar du ocksd flest multinationella féretag, den stdrsta aktiebdrsen och inte minst de flesta besckarna.
Hit kommer man f6r maten, designen och musiken. Stockholm har ocksa ett unikt utbud av gallerier och museer och star
varje ar i centrum for vérldens blickar nir Nobelpriset delas ut. Vilkommen till Stockholm — The Capital of Scandinavia.
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