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Om undersokningen

BAKGRUND OCH SYFTE

Syftet med undersdkningen ar évergripande att félja upp
hur kommunens service utvecklas i termer av
kundupplevd kvalitet. Undersokningen ar ett redskap for
kvalitetsutveckling och resultatet ger tydliga indikationer
pa vad kommunen behover fokusera pa for att 6ka
kundndjdheten.

Denna rapport ar en 6vergripande sammanstallning av
det sammanvagda resultatet fér Haparanda och fokus ar
att ge en dvergripande bild for kommande
gemensamma prioriteringar.
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Origo Group

GENOMFORANDE

Totalt deltog 201 kommuner i Loépande Insikt 2021.
Origo Group utforde matningen at 172 kommuner och vi
samlade totalt in 48 206 svar.

O Las mer om Origo Group pa Www.origogroup.com

O Var portal for Insikt: https://urvalinsikt.origogroup.com

O SKR:s resultatportal: https://insikt.origogroup.com



http://www.origogroup.com/
https://urvalinsikt.origogroup.com/
https://insikt.origogroup.com/
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Om undersokningen
MALGRUPPER
Myndighetsomraden som f6ljs upp i undersdkningen: O Miljo- och halsoskydd samt Livsmedelskontroll —

Dessa kategorier innehaller en rad olika typer av
arenden som galler tillsyn eller kontroll mot
verksamhet och anlaggningar inom samtliga
lagstiftningsomraden som miljo- och halsoskyddet
omfattar.

O Brandskydd — Undersotkningen galler arenden
avseende tillsyn och kontroll som gjorts med
hanvisning till lagen om skydd mot olyckor (LSO)
och arenden om tillstand och tillsyn enligt lagen om
brandfarliga och explosiva varor (LBE).

O Serveringstillstand — Nyansokningar, agarskiften
och utredning av ev. brister enligt alkohollagen samt
|6pande tillsyn i form av oanméalda besok.
Stadigvarande och tillfalliga tillstand for servering till
allmanheten.

O Bygglov — Anstkningar om bygglov, marklov,
rivningslov, tidsbegransade lov, sasongslov,
forhandsbesked och anmalanpliktiga atgarder enligt
Plan- och byggférordningen.

O Markupplatelser — Tillfallig upplatelse av
kommunens mark for t ex forsaljning, uteservering
etc. Markforséljning och arrenden ingar inte.

O Upphandling (NUI) — Mats med en separat enkat
och redovisas i en egen rapport. Har mats nojdheten
hos de foretag som lamnat anbud i nagon av
kommunens upphandlingar.



Om undersokningen

ENKAT

Enkaten byggs upp av fragor om olika serviceomraden
(6vergripande faktorer) som sammanfattar kundernas
upplevelse av kommunens service:

O

O O O O O

Tillganglighet
Information
Bemotande
Kompetens
Rattssakerhet

Effektivitet
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METOD

Urvalet for undersokningen har i sin helhet
tillhandahallits av respektive kommun och utgors av
privata foretag och 6vriga som hatft ett
myndighetsarende pa kommunen under 2021.

VIKTNING

Eftersom bortfallet for olika myndighetsomraden kan vara olika
stort sa viktas svaren efter myndighetsomrade for att
kommunens helhetsresultat ska bli s& representativt som moijligt
for kommunens alla myndighetsomraden samt jamférbart med
andra kommuner. Det innebar att om en kommun har lika manga
arenden for till exempel bygglov som for serveringstillstdnd, men
dubbelt s& manga svar for bygglovsarendena sa kommer svaren
for serveringstillstand fa dubbelt sa hog vikt som svaren for

bygglov.



Referensdata

KOMMUNGRUPPER
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Utover kommunresultat sa redovisas aven referensvarden for relevanta kommungrupper och Sverige totalt.
Kommungruppsindelningen ar utarbetad av SKR och anvands for att underlatta jamforelser och analyser i olika

statistiska sammanhang.

A. Storstader och
storstadsnara kommuner

Al. Storstader - kommuner med
minst 200 000 invanare varav
minst 200 000 invanare i den
storsta tatorten.

A2. Pendlingskommun néara
storstad - kommuner d&r minst
40 procent av nattbefolkningen
pendlar till arbete i en storstad
eller storstadsnara kommun.

B. Storre stader och
kommuner nara storre stad

B3. Storre stad - kommuner med minst 50
000 invanare varav minst
40 000 invanare i den storsta tatorten.

B4. Pendlingskommun néra storre stad -
kommuner dar minst 40 procent av
nattbefolkningen pendlar till arbete i en
storre stad.

B5. Lagpendlingskommun nara storre
stad - kommuner dar mindre &n 40 procent
av nattbefolkningen pendlar till arbete i en
storre stad.

C. Mindre stader/tatorter och
landsbygdskommuner

C6. Mindre stad/tatort - kommuner med minst 15 000 men mindre an 40
000 invanare i den storsta tatorten.

C7. Pendlingskommun néra mindre stad/tatort - kommuner dar minst
30 procent av nattbefolkningen pendlar till arbete i annan mindre ort
och/eller d&ar minst 30 procent av den sysselsatta dagbefolkningen bor i
annan kommun.

C8. Landsbygdskommun - kommuner med mindre an 15 000 invanare i
den storsta tatorten, lagt pendlingsmonster (<30 procent).

C9. Landsbygdskommun med besdksnéring - landsbygdskommun
med minst tva kriterier for besoksnaring, dvs antal gastnatter, omsattning
inom detaljhandel/hotell/restaurang i forhallande till invanarantalet.

Kalla: https://skr.se/tjanster/kommunerochregioner/faktakommunerochregioner/kommungruppsindelning.2051.html 6
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Antal arenden och svarsfrekvenser

Haparanda Sverige
e e ) Antal "Andel Urval Antal Svars- ) Antal "Andel Urval Svars-
arenden arenden netto svar frekvens | arenden arenden netto frekvens
Brandskydd 0 0% 0 0 - 6 382 3% 4 485 2 397 53%
Bygglov 90 39% 59 42 71% 69 101 37% 35941 21886 61%
Markupplatelse 0 0% 0 0 - 13 907 7% 7 304 3 669 50%
Miljé- och halsoskydd 35 15% 17 6 35% 35452 19% 21175 10603 50%
Livsmedelskontroll 103 45% 43 23 53% 52 078 28% 23775 11558 49%
Serveringstillstdnd 0 0% 0 0 - 12 027 6% 5826 2 527 43%

Totalt 228 100% 119 71 60% 188947 100% 98506 52640 53%



Arendefordelning
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Tank pa att drendeférdelningen mellan de olika myndighetsomrédena péverkar de sammanvagda totalbetygen. Till exempel, skillnader i det sammanvagda NKI-

betyget for kommunen ar for ar eller mot annan jamférelsegrupp kan ofta delvis forklaras av forandrad/annorlunda arendeférdelning.
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Sammanfattning och rekommendationer

O Svarsfrekvensen uppgar till 60 procent. Det ar en
mycket bra nivad som ger ett bra underlag for att ta
beslut om atgarder och satta upp mal.

O NKI for Haparanda uppgar till 66, vilket ar en relativt
bra niva.

O Hogst omdome ges Tillganglighet och Bemdotande,
med ett index pa 70. Samtliga serviceomraden har
ett index mellan 63-70.

O Sett till myndighetsomraden ges Bygg (74) hogst
betyg, medan Livsmedel (53) ges lagst betyqg.

Rekommendationerna bygger pa dels det 6vergripande
resultatet och dels den sambandsanalys som gors for att
identifiera vilka frageomraden och vilka enskilda fragor
som har en stor paverkan pa nojdheten och darmed bor
prioriteras.

O Det ar sarskilt viktigt att soka forbattringar gallande
Kompetens, Rattssakerhet och Effektivitet da
prestationen inom dessa omraden i nulaget har en
negativ inverkan pa den totala néjdheten med
kommunens myndighetsutovning dverlag. Framfor
allt galler det rutinerna kring handlaggningen.

10
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Totalt oreeee
Serviceomraden

Haparanda Landsbygdskommun Sverige

Imf 2021 JImf 2021

. 66
NKI o) 76 O 72

N 68
Information (o] 74 (o] 71

I 70

Tillgdnglighet o 77 o 73
g . 70 m 2021
oS Bemotande (o) 81 (o] 78
lE- 2020
S 2019
3 I 63
2 Kompetens o 77 o 75
3
N 66
Rattssakerhet (o) 78 (o] 74
N 66
Effektivitet (o) 75 (o] 71

0 20 40 60 80 100

Jmf: Fargmarkeringar indikerar om resultatet for Haparanda ar minst tre enheter hogre eller lagre an referensresultatet. 11



Myndighetsomraden
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Totalt
Myndighetsomraden (NKI)

Haparanda Landsbygdskommun Sverige
Imf 2021 Imf 2021
I ©6
Totalt O 76 o 72
Brand 84 82

I 74

Bygg 73 o 65
w2021
Mark 2020 91 76
2019
Miljo 74 70
. 55
Livsmedel o 79 o 79
Servering 79 77
0 20 40 60 80 100

Jmf: Fargmarkeringar indikerar om resultatet for Haparanda ar minst tre enheter hogre eller lagre an referensresultatet. 12
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Totalt e
Serviceomraden & Myndighetsomraden

Livsmedel Servering Totalt

NKI 74 53 66
(Bas) (0) (42) (0) (6) (21) (0) (69)
Information 77 56 68
(Bas) (0) (41) (0) (6) (22) (0) (69)
Tillganglighet 75 59 70
= (Bas) (0) (42) (0) (5) (19) (0) (66)
= Bemétande 78 59 70
E (Bas) (0) (41) (0) (6) (21) (0) (68)
S Kompetens 76 48 63
E (Bas) (0) (39) (0) (6) (22) (0) (67)
?  Rattssakerhet 75 52 66
(Bas) (0) (36) (0) 4 (18) (0) (58)
Effektivitet 70 58 66
(Bas) (0) (42) (0) (6) (21) (0) (69)

Fargmarkeringar indikerar hégsta och lagsta resultatet for respektive index (radvis jamforelse). 13
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Totalt
Svarsfordelning

> . .
?nl:::)?:l]:t;:)anr du med...? W Hégt betyg (8-10) Medelbetyg (5-7) ™ Lagt betyg (1-4) Index Bas \éje::;{‘ Landsbygdskommun Sverige
.. hur vi informerade om processen och rutinerna for ditt ' M 20 61 68 4% 73 70
.. hur vi informerade om méjligheten att éverklaga beslut? 36 18 67 53 25% 74 73
.. Var skriftliga information (beslut och 6vrig information om ditt ' 31 14 69 69 3% 77 76

. informationen p& vér webbplats? 41 13 67 54 24% 69 66
... totalt sett med informationen? 29 e 68 69 3% 74 71
Tillganglighet | 1

. mdjligheten att komma i kontakt med ratt person (er)? 31 - s 71 65 8% 78 73

. mojligheten att anvanda digitala tjanster for ditt drende? 24 20 69 61 14% 74 72
... totalt sett med tillgangligheten? 2 AW 70 66 7% 77 73
Bemdotande | 1

. var attityd mot dig? 69 69 3% 83 80
... vart engagemang i ditt drende? 68 66 7% 79 75
... totalt sett med bemoétandet? 70 68 4% 81 78
Kompetens

. var kunskap om amnesomradet? 65 66 7% 78 75

. var form&ga att forstd dina problem? 61 62 13% 76 72
... var formaga att ge rdd och vagledning? 59 64 10% 75 71
... totalt sett med kompetensen? 63 67 6% 77 75
Réttssakerhet
... tydligheten i de lagar och regler som galler for ditt arende? 65 65 8% 74 71
... det sétt som vi motiverade véra stéllningstaganden/beslut? 64 68 4% 76 73
... mébjligheterna att framféra klagomal och ldmna synpunkter? 65 57 20% 77 73
... totalt sett med rattssakerheten? 66 58 18% 78 74
Effektivitet

. tiden for handlaggningen av ditt arende? 68 68 4% 74 69
.. form3gan att halla éverenskomna tidsramar? 69 62 13% 78 74
... rutinerna kring handlaggningen av ditt arende? 67 67 6% 77 72

. totalt sett med effektiviteten? 66 69 3% 75 71

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

14



Totalt
Effektmatt och forklaringsgrad

Tillganglighet

Bemotande

NKI

Kompetens

Rattssadkerhet

Forklaringsgrad: 97%
Regressionsbas: 55
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Effektmatten visar i vilken utstrackning respektive serviceomrade
paverkar det totala NKI-vardet. For att effektmatt ska beraknas kravs att
minst 50 kunder har svarat pa serviceomradenas totalfragor samt de tre
NKI-fragorna. Se avsnittet Modellbeskrivning for en mer detaljerad
beskrivning av hur effektmatten raknas fram.

Laga effektmatt uppstar nar kundernas betygsattning for ett
serviceomrade avviker fran deras betygsattning av de tre NKI-fragorna
(det 6vergripande NKI-resultatet). Man kan da anta att detta
serviceomrade ar mindre viktigt for kundernas helhetsintryck. Ett
effektmatt pa noll innebar dock inte att serviceomradet ar helt oviktigt,
utan snarare att nagot eller nagra andra serviceomraden har tillmatts
storre betydelse for det 6vergripande NKI-resultatet och att kunderna ar
tillfreds med nivan som serviceomradet ligger pa for tillfallet.

R2 ar ett matt pa i vilken grad fragorna under respektive serviceomrade
forklarar det 6vergripande NKI-vardet. R2-vardet for Haparanda totalt ar
97 %, vilket ar en mycket hog forklaringsgrad. Ett lagre R2 indikerar att
det finns faktorer eller omstandigheter som paverkar NKl-vardet som inte
har tackts in av enkatens fragor. Exempelvis en negativ debatt om
kommunen i lokala media som inte har nagot med servicen i
myndighetsutévningen att gora.

15



Totalt
Prioriteringsmatris

Hogt
resultat

Bevaka
71

® Tillgandlighet
® Bemoétar]de

® Information

[2)]
~N

Betygsindex ————— >
(o))
O

[e)]
[9,]

63

Lagt

® Rattssakerhet e Effektivitet

Vérda

® Kompetens

reselish N Lagre prioritet Prioritera

0,00 0,20 0,40 0,60 0,80 1,00 1,20 1,40 1,60 1,80 2,00
Effektmatt _

Lag Hog

prioritet prioritet

--------- Medianbetyg och medianeffekt
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| prioriteringsmatrisen delas de sex
serviceomradenain i fyra olika kategorier
baserade pa betygsindex och effektmatt enligt
foljande:

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

Prioritera — Serviceomraden inom denna kategori ar
av stor vikt att forbattra. De har hog inverkan pa det
totala NKI-vardet samtidigt som de ges forhallandevis
laga betyg.

— Serviceomraden med laga betyg,
men med lagre paverkan pa det totala NKI-vardet.
Forbattringar kan vara 6nskvarda, men ar inte lika
viktiga som serviceomraden inom kategorin
"Prioritera”.

— Serviceomraden inom denna kategori
kraver i dagslaget ingen direkt atgard, da prestationen
ar relativt god samtidigt som det finns viktigare
omraden att prioritera.

16



Totalt

Prioriteringar inom serviceomraden

Information
... hur vi informerade om processen och rutinerna for ditt arende?
... hur vi informerade om mojligheten att overklaga beslut?

... var skriftliga information (beslut och ovrig information om ditt drende)?

... informationen pa var webbplats?

Tillgénglighet

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

... mojligheten att anvanda digitala tjanster for ditt drende?
Bemoétande

... var attityd mot dig?

... vart engagemang i ditt &rende?

Kompetens

... var kunskap om amnesomradet?

... var formaga att forsta dina problem?

... var formaga att ge rad och vagledning?

Rattssdkerhet

... tydligheten i de lagar och regler som galler for ditt arende?
... det satt som vi motiverade véra stillningstaganden/beslut?
... mojligheterna att framfora klagomal och lamna synpunkter?
Effektivitet

... tiden for handlaggningen av ditt arende?

... formagan att hdlla 6verenskomna tidsramar?

... rutinerna kring handlaggningen av ditt arende?

Betyg

71
69

69
68

65
61
59

65
64
65

68
69
67

Effekt

3,27
1,39

3,78
1,28

1,77
1,90
1,31

0,08
0,92
3,73

0,45
1,54
3,26
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Atgéardslistan syftar till att komplettera prioriterings-
matrisen och visar vilka enskilda fragor inom varje
serviceomrade som har storst betydelse for den
totala néjdheten med omradet. Kategorierna galler
aven har:

— Fragor inom denna kategori upplevs som
viktiga, och har ocksa fatt ett bra betyg. Detta resultat
bor bibehallas och om effektmattet &r hogt aven
forbattras.

Prioritera — Fragor inom denna kategori ar av stor vikt
att forbattra. De har hog inverkan pa totalbetyget
samtidigt som de ges forhallandevis laga betyg.

— Fragor med laga betyg, men med lagre
paverkan pa det totala betyget. Forbattringar kan vara
onskvarda, men ar inte lika viktiga som fragor inom
kategorin "Prioritera”.

— Fragor inom denna kategori kraver i dagslaget
ingen direkt atgard, da prestationen ar relativt god
samtidigt som det finns viktigare omraden att prioritera.

17
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Totalt
Fakta om respondenterna

Ar du en man eller kvinna? Hur gammal ar du?
55% 0%
Man ° -24 &r °
. I 43% 7%
Kvinna 25-34 &r
. 0% . 15%
Annat alternativ 35-44 &r
L i 2% I 3%
Vill &j uppge 45-54 3&r
0% 20% 40% 60% 80% 100% I 31%
55-64 &r

2020 2019
Bas: 71 svar (2021) " 2021 I 11%
65 &r - °

o B 4%
Vill €] uppge

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

n 2020 2019
Bas: 71 svar (2021) 2021

18



Totalt
Fakta om respondenterna

I vilken bransch ar ditt foretag verksamt?

. 0,
Jordbruk %
I 159%
Industri och bygg ?
o 0%
Transport och magasinering
Il 6%

Handel

Hotell, restaurang och underh&lining — EEEEEE—————— 510
(café, pubar, danslokaler m.m.)

W 5%
Skola, vdrd och omsorg

Foretagstjanster (konsulter och vrig 0%

tjianstenaring)
. N 14%
Ovrigt
_ H 4%
Ej aktuellt

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

2020 2019
Bas: 30 svar (2021) m 2021

Haparanda 2021 —

Hur manga anstillda finns det pa din arbetsplats?

0 Bl 3%
I 479
1-5
0%
6-9
I 40%
10-49
0%
50-99
Il 5%
100 eller fler
) 0%
Vet gj

0% 20% 40% 60% 80%

n 2020 2019
Bas: 29 svar (2021) 2021

Overgripande

Origo Group

100%

19



Haparanda 2021 — Overgripande

Totalt
Fakta om respondenterna

Hur utfoll d&rendet for dig? (Tillstdnd/anmalan) Hur utfoll arendet for dig? (Tillsyn)

Positivt 75% Forelaggande och/eller 8tgérder S 44%
behovde vidtas

. .. 16% Varken forelaggande eller &tgarder N 14%
Delvis positivt % beht')vdegvidtas

. . 9% N 12%
Negativt Vet ej
. 0% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
Vet gj

m 2021 2020 2019
Bas: 25 svar (2021)
0% 20% 40% 60% 80% 100%

m2021 w2020 2019
Bas: 46 svar (2021)

20
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Totalt
Fakta om respondenterna

Vilket var ditt huvudsakliga kommunikationssitt med oss i detta Blev du i forvag informerad om vilka tjadnster som ingick i
drende? avgiften?
N 10% , . ) I 37%
Telefon Ja, fick fullstandig information
I 33% L . N 16%
E-post Ja, fick viss information
1 1% o I 43%
Brev Nej, inte alls
I 43% - M 5%
Personligt mote Vet gj
. 11% 0% 20% 40% 60% 80%  100%

Digital tjanst
2020 2019
Bas: 71 svar (2021) m 2021
i 2%
Annat satt

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

m2021 w2020 2019
Bas: 71 svar (2021)
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Totalt
Fakta om respondenterna

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

I 28%

Helt rimlig
o I 21%
Ganska rimlig
o o I 20%
Varken rimlig eller orimlig
. M 5%
Ganska orimlig
B 15%
Helt orimlig
I 11%
Vet gj

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

m2021 w2020 2019
Bas: 71 svar (2021)
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Totalt
Fakta om respondenterna

Har du erfarenhet av ndgon annan kommuns service inom samma
myndighetsomrade?

I 19%
Ja, frén flera andra kommuner

N 10%
Ja, frdn en kommun

- I 7 1%
Nej

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

m 2021 2020 2019
Bas: 71 svar (2021)
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Har du varit kontakt med oss i denna typ av d@rende tidigare?

I 62%
Ja

I 38%
Nej

0% 20%  40%  60%  80%  100%
2021 m=2020 2019

Bas: 71 svar (2021)
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Jamforelser mellan grupper
Kon

Ar du en man eller kvinna?

Totalt

Totalt 63 4. 70 25 66 69
Bygglov 73 31 77 11 74 42
Livsmedelskontroll 42 10 62 11 53 21

Fargmarkeringar indikerar hégsta och lagsta resultatet for respektive index (radvis jamforelse). 25



Jamforelser mellan grupper
Alder

Hur gammal ar du?

Totalt
25-34 &r 35-44 ar 45-54 3r 55-64 &r

NKI Bas NKI Bas NKI Bas NKI Bas

Totalt 0 72 7 72 10 62 19 70 21 60 10 66 69
Bygglov 0 6 5 73 9 87 12 65 8 74 42
Livsmedelskontroll 0 1 5 49 8 6 1 53 21

Fargmarkeringar indikerar hégsta och lagsta resultatet for respektive index (radvis jamforelse).

26



Jamforelser mellan grupper
Bransch

I vilken bransch ar ditt foretag verksamt?

Hotell, restaurang

och underhéllning Skola, vard och
(café, pubar, omsorg

danslokaler m.m.)

NKI Bas NKI Bas NKI Bas NKI Bas NKI Bas NKI Bas

Transport och

Jordbruk o
magasinering

Handel

Industri och bygg

Haparanda 2021 — Overgripande
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Foretagstjanster
(konsulter och
ovrig
tjanstenaring)

NKI Bas

Totalt 1 5 0 2 46 12 2
Bygglov 0 3 0 1 1 2
Livsmedelskontroll 1 2 0 1 43 11 0

Fargmarkeringar indikerar hégsta och lagsta resultatet for respektive index (radvis jamforelse).

27



Jamforelser mellan grupper
Antal anstallda

Hur ménga anstallda finns det pa din arbetsplats?

10-49 50-99

NKI Bas NKI Bas

Totalt 2 55 12 0 61 11 0
Bygglov 0 3 0 6 0
Livsmedelskontroll 2 53 9 0 5 0

Fargmarkeringar indikerar hégsta och lagsta resultatet for respektive index (radvis jamforelse).

Haparanda 2021 — Overgripande
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Totalt
100 eller fler
NKI Bas
2 66 69
2 74 42
0 53 21
28



Jamforelser mellan grupper
Utfall (tillstand/anmélan)

Totalt

Bygglov
Livsmedelskontroll

Hur utfoll arendet for dig? (Tillstdnd/anmalan)

Positivt Delvis positivt Negativt

NKI Bas NKI Bas NKI Bas

83 34 71 7 5
83 31 6 5
0 0 0

Fargmarkeringar indikerar hégsta och lagsta resultatet for respektive index (radvis jamforelse).

66

74
53

69

42
21

Haparanda 2021 — Overgripande
Origo Group
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Jamforelser mellan grupper

Utfall (tillsyn)

Totalt

Bygglov
Livsmedelskontroll

Hur utfoll arendet for dig? (Tillsyn)

Varken
forelaggande eller
atgarder behovde

vidtas
NKI Bas NKI Bas

Forelaggande

och/eller atgarder
behovde vidtas

44 9 61 11
0 0
38 8 59 10

66

74
53

Totalt

69

42
21

Fargmarkeringar indikerar hégsta och lagsta resultatet for respektive index (radvis jamforelse).

Haparanda 2021 — Overgripande
Origo Group
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Jamforelser mellan grupper
Kontaktsatt

Vilket var ditt huvudsakliga kommunikationssatt med oss i detta arende?

Totalt
Telefon E-post Brev Personligt mote Digital tjanst Annat satt
NKI Bas NKI Bas NKI NKI Bas NKI Bas NKI Bas
Totalt 80 8 64 24 1 65 22 72 12 2 66 69
Bygglov 6 71 16 1 5 72 12 2 74 42
Livsmedelskontroll 0 6 0 55 15 0 0 53 21

Fargmarkeringar indikerar hégsta och lagsta resultatet for respektive index (radvis jamforelse). 31



Jamforelser mellan grupper
Information om tjanster

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

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

NKI Bas NKI Bas NKI Bas

Totalt 79 26 76 13 54 27 66 69
Bygglov 83 18 84 10 52 13 74 42
Livsmedelskontroll 6 2 44 11 53 21

Fargmarkeringar indikerar hégsta och lagsta resultatet for respektive index (radvis jamforelse).
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Jamforelser mellan grupper
Avgift rimlig

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

. Totalt
Varken rimlig eller

orimlig

Helt rimlig Ganska rimlig

Ganska orimlig Helt orimlig

NKI Bas NKI Bas NKI Bas NKI Bas NKI Bas

Totalt 88 27 82 12 59 11 3 19 8 66 69
Bygglov 85 24 5 4 1 2 74 42
Livsmedelskontroll 3 3 6 2 5 53 21

Fargmarkeringar indikerar hégsta och lagsta resultatet for respektive index (radvis jamforelse). 33



Jamforelser mellan grupper

Erfarenhet

Totalt

Bygglov
Livsmedelskontroll

Har du erfarenhet av ndgon annan kommuns service
inom samma myndighetsomrade?

Ja, fran flera Ja, frén en

Nej
andra kommuner kommun )

NKI Bas NKI Bas

59 13 50 8 70 48
84 9 5 74 28
3 3 62 15

Fargmarkeringar indikerar hégsta och lagsta resultatet for respektive index (radvis jamforelse).

66

74
53

69

42
21

Haparanda 2021 — Overgripande
Origo Group
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Jamforelser mellan grupper
Tidigare kontakt

Har du varit kontakt med oss i denna
typ av arende tidigare?

Totalt
Ja Nej

Totalt 62 4. 73 25 66 69
Bygglov 73 26 76 16 74 42
Livsmedelskontroll 48 14 63 7 53 21

Fargmarkeringar indikerar hégsta och lagsta resultatet for respektive index (radvis jamforelse). 35
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Bygglov
Sammanfattning och rekommendationer

O Svarsfrekvensen uppgar till 71 procent. Det &r en
mycket bra nivad som ger ett bra underlag for att ta
beslut om atgarder och satta upp mal.

O NKI for Bygglov uppgar till 74, vilket &r en bra niva.

O Hogst omdome ges Bemotande, med ett index pa
78. Samtliga serviceomraden har ett index mellan
70-78.
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Bygglov Origo Group
Serviceomraden
Haparanda Landsbygdskommun Sverige
Imf 2021 Imf 2021
W
NKI 73 o 65
I 77
Information (o] 72 O 66
I 75
Tillgdnglighet 74 o 66
§ I 73 m 2021
oS Bemotande 78 (o] 72
lE- 2020
e 2019
3 I 76
2 Kompetens 75 O 69
@
I 75
Rattssdkerhet o 78 o 70
I /0
Effektivitet 69 (o) 62

0 20 40 60 80 100

Jmf: Fargmarkeringar indikerar om resultatet for Haparanda ar minst tre enheter hogre eller lagre an referensresultatet. 38



Bygglov
Svarsfordelning

Hur néjd var du med...?
Information
.. hur vi informerade om processen och rutinerna for ditt
.. hur vi informerade om majligheten att dverklaga beslut?
.. Var skriftliga information (beslut och 6vrig information om ditt
. informationen p& vér webbplats?
... totalt sett med informationen?
Tillganglighet
. mdjligheten att komma i kontakt med ratt person (er)?
. mojligheten att anvanda digitala tjanster for ditt drende?
... totalt sett med tillgangligheten?
Bemdotande
. var attityd mot dig?
... vart engagemang i ditt drende?
... totalt sett med bemétandet?
Kompetens
. var kunskap om amnesomradet?
. var form&ga att forstd dina problem?
... var formaga att ge rdd och vagledning?
... totalt sett med kompetensen?
Réttssdkerhet
... tydligheten i de lagar och regler som galler for ditt arende?
... det sétt som vi motiverade véra stéllningstaganden/beslut?
... mébjligheterna att framféra klagomal och ldmna synpunkter?
... totalt sett med rattssakerheten?
Effektivitet
. tiden for handlaggningen av ditt arende?
.. form3gan att halla éverenskomna tidsramar?
... rutinerna kring handlaggningen av ditt arende?
. totalt sett med effektiviteten?

M Hégt betyg (8-10) Medelbetyg (5-7) ™ Lagt betyg (1-4)

27

18
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—-
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—
(o)]

—
o 1

N
— —
.th

0% 20% 40% 60%

Index Bas

67
73
81
74
77

77
81
75

80
75
78

78
72
71
76

71
75
74
75

65
70
71
70

42
32
41
38
41

42
42
42

42
41
41

39
37
39
39

41
42
34
36

42
39
41
42

Vet ej/
Ej svar
0%
24%
2%
10%
2%

0%
0%
0%

0%
2%
2%

7%
12%
7%
7%

2%
0%
19%
14%

0%
7%
2%
0%
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Landsbygdskommun

69
75
77
68
72

74
74
74

81
75
78

77
74
72
75

72
76
76
78

64
71
71
69

Origo Group

Sverige

63
72
71
63
66

65
71
66

75
68
72

70
66
64
69

65
68
68
70

58
65
63
62
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*Landsbygdskommun Bygglov 2021
Effektmatt och forklaringsgrad

Effektmatten visar i vilken utstrackning respektive serviceomrade
paverkar det totala NKI-vardet. For att effektmatt ska beraknas kravs att
minst 50 kunder har svarat pa serviceomradenas totalfragor samt de tre
NKI-fragorna. Se avsnittet Modellbeskrivning for en mer detaljerad
beskrivning av hur effektmatten raknas fram.

Tillganglighet Laga effektmatt uppstar nar kundernas betygsattning for ett
serviceomrade avviker fran deras betygsattning av de tre NKI-fragorna
Bemotande —_ (det 6vergripande NKI-resultatet). Man kan da anta att detta
¢ serviceomrade ar mindre viktigt for kundernas helhetsintryck. Ett
= effektmatt pa noll innebar dock inte att serviceomradet ar helt oviktigt,
Kompetens utan snarare att n&got eller nagra andra serviceomraden har tillmatts
storre betydelse for det 6vergripande NKI-resultatet och att kunderna ar
Rittssikerhet tillfreds med nivan som serviceomradet ligger pa for tillfallet.
R2 ar ett matt pa i vilken grad fragorna under respektive serviceomrade
forklarar det 6vergripande NKI-vardet. R2-vardet for
Landsbygdskommun totalt ar 93 %, vilket ar en mycket hdg
forklaringsgrad. Ett lagre R2 indikerar att det finns faktorer eller
F6rklariflgsgrad: 93% omstandigheter som paverkar NKI-vardet som inte har tackts in av
Regressionsbas: 471 enkétens frAgor. Exempelvis en negativ debatt om kommunen i lokala

media som inte har nagot med servicen i myndighetsutévningen att gora.

*Effektmatten som visas ar féor kommungrupp "Landsbygdskommun” eftersom effektmatten for Haparanda inte var
tillrackligt tillforlitiga pa grund av for 1ag bas och/eller forklaringsgrad. 40



*Landsbygdskommun Bygglov 2021

Prioriteringsmatris

. 1
Hogt Bevaka ' Vdrda
resultat 79 :
1
® Bemétande
1 ® Rattssakerhet
77 :
1
1
1
1
] ® Kompetens
75 ]
_______________________ e
< I
£ o Tlllgangllglpet
2 ]
.E- 73 .
2] @ Information 1
:
71 :
1
1
1
1
1
69 1
I ® Effektjvitet
Lagt - . : i
Lagre prioritet i Prioritera
resultat 67 f
0,00 0,50 1,00 2,00
Effektmatt o
Lag o Hog
prioritet prioritet

*Effektmatten som visas ar féor kommungrupp “Landsbygdskommun” da effektmatten fér Haparanda inte var tillrackligt

tillforlitliga pa grund av for 1ag bas och/eller forklaringsgrad.

********* Medianbetyg och medianeffekt

Haparanda 2021 — Overgripande
Origo Group

| prioriteringsmatrisen delas de sex
serviceomradenain i fyra olika kategorier
baserade pa betygsindex och effektmatt enligt
foljande:

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

Prioritera — Serviceomraden inom denna kategori ar
av stor vikt att forbattra. De har hdg inverkan pa det
totala NKI-vardet samtidigt som de ges férhallandevis
laga betyg.

— Serviceomraden med laga betyg,
men med lagre paverkan pa det totala NKI-vardet.
Forbattringar kan vara dnskvarda, men ar inte lika
viktiga som serviceomraden inom kategorin
"Prioritera”.

— Serviceomraden inom denna kategori
kraver i dagslaget ingen direkt atgard, da prestationen
ar relativt god samtidigt som det finns viktigare
omraden att prioritera.
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Bygglov
Fakta om respondenterna

Ar du en man eller kvinna? Hur gammal ar du?
71% 0%
Man ? - 24 &r °
] I 29% N 13%
Kvinna 25-34 &r
. 0% . 13%
Annat alternativ 35-44 3r
L 0% I 2%
Vill &j uppge 45-54 3&r
0% 20% 40% 60% 80% 100% I 30%
55-64 ar

2020 2019
Bas: 42 svar (2021) " 2021 I 179
65 &r - °

o W 4%
Vill €] uppge

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

™ 2020 2019
Bas: 42 svar (2021) 2021
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Bygglov

Fakta om respondenterna

I vilken bransch ar ditt foretag verksamt?

0,
Jordbruk 0%

. I 7%
Industri och bygg

. 0%
Transport och magasinering

Il 9%
Handel

Hotell, restaurang och underh&llning EEl 9%
(café, pubar, danslokaler m.m.)

I 18%
Skola, vdrd och omsorg

Foretagstjanster (konsulter och vrig 0%

tjianstenaring)
. I 36%
Ovrigt
_ 0%
Ej aktuellt

0% 20% 40% 60% 80%

m 2021 2020 2019
Bas: 11 svar (2021)

100%

Haparanda 2021 —

Hur manga anstillda finns det pa din arbetsplats?

0 0%
1-5 I 0 79%
0%
6-9
I  55%
10-49
0%
50-99
I (8%
100 eller fler
) 0%
Vet gj

0% 20% 40% 60% 80%

n 2020 2019
Bas: 11 svar (2021) 2021

Overgripande

Origo Group

100%
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Bygglov
Fakta om respondenterna

Hur utfoll d&rendet for dig? (Tillstdnd/anmalan)

. 75%

Positivt

_ . I 13%
Delvis positivt

S . 11%
Negativt

0%

Vet gj

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

m2021 w2020 2019
Bas: 42 svar (2021)
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Byg g IOV Origo Group
Vilket var ditt huvudsakliga kommunikationssitt med oss i detta Blev du i forvag informerad om vilka tjadnster som ingick i
drende? avgiften?
. 12% , . ) I 45%
Telefon Ja, fick fullstandig information
I 36% L . I 24%
E-post Ja, fick viss information
1 2% o I 0%
Brev Nej, inte alls
N 16% 1 2%
Personligt mote Vet gj
I 8% 0% 20% 40% 60% 80%  100%

Digital tjanst
2020 2019
Bas: 42 svar (2021) m 2021
Ml 5%
Annat satt

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

m2021 w2020 2019
Bas: 42 svar (2021)
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Byggk_)v Origo Group
Fakta om respondenterna

Hur rimlig anser du att avgiften for hanteringen av ditt drende

var?
57%
Helt rimlig °
. I 13%
Ganska rimlig
. . Il 9%
Varken rimlig eller orimlig
1 2%
Ganska orimlig
M 5%
Helt orimlig
N 13%
Vet gj

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

m2021 w2020 2019
Bas: 42 svar (2021)
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Bygglov
Fakta om respondenterna

Har du erfarenhet av ndgon annan kommuns service inom samma
myndighetsomrade?

I 27%
Ja, frén flera andra kommuner

N 11%
Ja, frdn en kommun

I 62 %
Nej

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

m 2021 2020 2019
Bas: 42 svar (2021)
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Har du varit kontakt med oss i denna typ av d@rende tidigare?

I 62%
Ja

I 38%
Nej

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

] 2020 2019
Bas: 42 svar (2021) 2021
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Bygglov
Fakta om respondenterna

Vilken typ av lov/anmaélan géllde ditt drende?

: o 84%
Bygglov inklusive rivningslov
. e %
Marklov inklusive tradfallning
M 6%
Attefall
. 10%
Ovrigt

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

m2021 w2020 2019
Bas: 42 svar (2021)
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Haparanda 2021 — Overgripande

Livsmedelskontroll
Sammanfattning och rekommendationer

O Svarsfrekvensen uppgar till 53 procent. Det &r en
bra niva som ger ett bra underlag for att ta beslut om
atgarder och satta upp mal.

O NKI for Livsmedelskontroll uppgar till 53, vilket &r en
relativt 1ag niva.

O Hogst omdome ges Tillganglighet och Bemdotande,
med ett index pa 59. Samtliga serviceomraden har
ett index mellan 48-59.
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. Origo Group
Livsmedelskontroll
. o)
Serviceomraden
Haparanda Landsbygdskommun Sverige
Imf 2021 Imf 2021
. px
NKI (o) 79 (o] 79
. 56
Information (o) 75 (o] 76
. | 50
Tillgdnglighet o 79 o 78
g I 50 m 2021
0 Bemoétande 2020 (o] 82 (o) 84
£
$ E— /5 2019
2 Kompetens o 79 o 81
@
. 52
Réttssdkerhet o 78 (o) 79
. 58
Effektivitet (o) 80 (@) 81

0 20 40 60 80 100

Jmf: Fargmarkeringar indikerar om resultatet for Haparanda ar minst tre enheter hogre eller lagre an referensresultatet. 51
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Livsmedelskontroll
Hur néjd var du med...? w Hogt betyg (8-10)  Medelbetyg (5-7) m Lagt betyg (1-4) Index Bas Vetei/ Landsbygdskommun Sverige
Information Ej svar
... hur vi informerade om processen och rutinerna for ditt 43 54 21 9% 76 77
... hur vi informerade om méjligheten att 6verklaga beslut? 63 19 17% 74 75
.. Var skriftliga information (beslut och 6vrig information om ditt 56 22 4% 79 81

. informationen p& vér webbplats? 53 12 48% 71 71
... totalt sett med informationen? 56 22 4% 75 76
Tillganglighet

. mdjligheten att komma i kontakt med ratt person (er)? 63 18 22% 80 79

. mojligheten att anvanda digitala tjanster for ditt drende? 45 14 39% 74 75
... totalt sett med tillgangligheten? 59 19 17% 79 78
Bemdotande

. var attityd mot dig? 56 21 9% 84 84
... vart engagemang i ditt drende? 56 19 17% 81 82
... totalt sett med bemétandet? 59 21 9% 82 84
Kompetens

. var kunskap om amnesomradet? 48 21 9% 81 81

. var form&ga att forstd dina problem? 47 21 9% 78 78
... var formaga att ge rdd och vagledning? 44 21 9% 77 78
... totalt sett med kompetensen? 48 22 4% 79 81
Réttssdkerhet
... tydligheten i de lagar och regler som galler for ditt arende? 57 20 13% 76 78
... det sétt som vi motiverade véra stéllningstaganden/beslut? 50 21 9% 77 79
... mébjligheterna att framféra klagomal och ldmna synpunkter? 53 19 17% 78 78
... totalt sett med rattssakerheten? 52 18 22% 78 79
Effektivitet

.. tiden for handlaggningen av ditt arende? 67 20 13% 81 80

.. form3gan att halla éverenskomna tidsramar? 65 18 22% 83 82
... rutinerna kring handlaggningen av ditt arende? 60 20 13% 81 81

. totalt sett med effektiviteten? 58 21 9% 80 81

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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*Landsbygdskommun Livsmedelskontroll 2021

Effektmatt och forklaringsgrad

Tillganglighet

Bemotande
Kompetens

Rattssadkerhet

Forklaringsgrad: 93%
Regressionsbas: 397

NKI

Effektmatten visar i vilken utstrackning respektive serviceomrade
paverkar det totala NKI-vardet. For att effektmatt ska beraknas kravs att
minst 50 kunder har svarat pa serviceomradenas totalfragor samt de tre
NKI-fragorna. Se avsnittet Modellbeskrivning for en mer detaljerad
beskrivning av hur effektmatten raknas fram.

Laga effektmatt uppstar nar kundernas betygsattning for ett
serviceomrade avviker fran deras betygsattning av de tre NKI-fragorna
(det 6vergripande NKI-resultatet). Man kan da anta att detta
serviceomrade ar mindre viktigt for kundernas helhetsintryck. Ett
effektmatt pa noll innebar dock inte att serviceomradet ar helt oviktigt,
utan snarare att nagot eller nagra andra serviceomraden har tillmatts
storre betydelse for det 6vergripande NKI-resultatet och att kunderna ar
tillfreds med nivan som serviceomradet ligger pa for tillfallet.

R2 ar ett matt pa i vilken grad fragorna under respektive serviceomrade
forklarar det 6vergripande NKI-vardet. R2-vardet for
Landsbygdskommun totalt &r 93 %, vilket ar en mycket hdg
forklaringsgrad. Ett lagre R2 indikerar att det finns faktorer eller
omstandigheter som paverkar NKI-vardet som inte har tackts in av
enkatens fragor. Exempelvis en negativ debatt om kommunen i lokala
media som inte har nagot med servicen i myndighetsutévningen att gora.

*Effektmatten som visas ar féor kommungrupp "Landsbygdskommun” eftersom effektmatten for Haparanda inte var

tillrackligt tillforlitiga pa grund av for 1ag bas och/eller forklaringsgrad.

53



*Landsbygdskommun Livsmedelskontroll 2021

Prioriteringsmatris

. 1
Hogt Bevaka ' Vdrda
resultat !
83 :
| ® Bemétande
:
1
81 !
1
1
I ® Effektivitet
x 1
()
L ___________________% ompetenst
:E 79 & Tillganglighet : -
(0]
o 1
,E- | ® Rattssdkerhet
@ |
77 !
1
1
1
1
1
75 ® Information :
:
1
Lagt y - | g
Lagre prioritet 1 Prioritera
resultat 73 i
0,00 0,20 0,40 0,60 0,80 1,00 1,20 1,40 1,60
Effektmatt o
Lag o Hog
prioritet prioritet

********* Medianbetyg och medianeffekt

*Effektmatten som visas ar féor kommungrupp “Landsbygdskommun” da effektmatten fér Haparanda inte var tillrackligt

tillforlitliga pa grund av for 1ag bas och/eller forklaringsgrad.
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| prioriteringsmatrisen delas de sex
serviceomradenain i fyra olika kategorier
baserade pa betygsindex och effektmatt enligt
foljande:

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

Prioritera — Serviceomraden inom denna kategori ar
av stor vikt att forbattra. De har hdg inverkan pa det
totala NKI-vardet samtidigt som de ges férhallandevis
laga betyg.

— Serviceomraden med laga betyg,
men med lagre paverkan pa det totala NKI-vardet.
Forbattringar kan vara dnskvarda, men ar inte lika
viktiga som serviceomraden inom kategorin
"Prioritera”.

— Serviceomraden inom denna kategori
kraver i dagslaget ingen direkt atgard, da prestationen
ar relativt god samtidigt som det finns viktigare
omraden att prioritera.
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Livsmedelskontroll
Fakta om respondenterna

Ar du en man eller kvinna?

I 43%

Man
] I 529%
Kvinna
_ 0%
Annat alternativ
M 4%

Vill ej uppge

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

m2021 w2020 2019
Bas: 23 svar (2021)

Hur gammal ar du?

0,
o4y O
H 4%
25-34 ar
I 22%
35-44 3ar
I 39%
45-54 ar
I 6%
55-64 ar
H 4%
65 &r -
o H 4%
Vill €] uppge

0% 20% 40% 60% 80%

n 2020 2019
Bas: 23 svar (2021) 2021

100%
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Livsmedelskontroll
Fakta om respondenterna

I vilken bransch ar ditt foretag verksamt?

- 0
Jordbruk >%
N 11%
Industri och bygg ?
o 0%
Transport och magasinering
M 5%

Handel

Hotell, restaurang och underh@lining I 650
(café, pubar, danslokaler m.m.)

0%
Skola, vdrd och omsorg

Foretagstjanster (konsulter och vrig 0%

tjianstenaring)
. M 5%

Ovrigt
_ M 5%

Ej aktuellt

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

m 2021 2020 2019
Bas: 19 svar (2021)

Bas:
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Hur manga anstillda finns det pa din arbetsplats?

N 11%

I  56%

1-5
0%

6-9

I 33%

10-49
0%

50-99
0%

100 eller fler
) 0%

Vet gj

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

2020 2019
18 svar (2021) m 2021
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Livsmedelskontroll
Fakta om respondenterna

Hur utfoll arendet for dig? (Tillsyn)

Féreldggande och/eller &tgarder IS 43%
behovde vidtas
Varken forelaggande eller dtgarder —~EEG_————— 3%
behovde vidtas
- HEE 13%
Vet gj

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

m 2021 2020 2019
Bas: 23 svar (2021)
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Livsmedelskontroll
Fakta om respondenterna

Vilket var ditt huvudsakliga kommunikationssitt med oss i detta Blev du i forvag informerad om vilka tjadnster som ingick i
drende? avgiften?
0% , . ) I 30%
Telefon Ja, fick fullstandig information
I 30% L . Hl 9%
E-post Ja, fick viss information
0% o I 52%
Brev Nej, inte alls
I /0% Il 9%
Personligt mote Vet gj
0% 0% 20% 40% 60% 80%  100%

Digital tjanst
2020 2019
Bas: 23 svar (2021) m 2021
0%
Annat satt

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

m2021 w2020 2019
Bas: 23 svar (2021)
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Livsmedelskontroll
Fakta om respondenterna

Hur rimlig anser du att avgiften for hanteringen av ditt drende
var?
N 13%
Helt rimlig °

o N 13%
Ganska rimlig

o o I 30%
Varken rimlig eller orimlig

. W 9%
Ganska orimlig
I 22%
Helt orimlig
I 13%
Vet gj

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

m2021 w2020 2019
Bas: 23 svar (2021)
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. Origo Group
Livsmedelskontroll
Fakta om respondenterna
Har du erfarenhet av nigyo: d?;:;:r;cl’(::;?:?ns service inom samma Har du varit kontakt med oss i denna typ av d@rende tidigare?
I 13% I 61%
Ja, frén flera andra kommuner Ja
N 13% . I 39%
Ja, frdn en kommun Nej
I /4% 0% 20% 40% 60% 80% 100%

Nej
2020 2019
Bas: 23 svar (2021) m 2021

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

m 2021 2020 2019
Bas: 23 svar (2021)

60



\
”
- -
-\
-
- A
v i
s
s,
™



Modellbeskrivning

Fragorna har betygssatts med skalan 1 till 10, dar 10 ar
det hogsta betyget. | rapporten grupperas andelen
kunder som svarat 8-10 i en grupp (hogt betyg), 5—7 i en
grupp (medelbetyg) samt de som svarat 1-4 i en grupp

(lagt betyg).

| diagrammen motsvarar de grona falten de kunder som
har markerat 8-10 pa skalan (hogt betyg), gula falt ar
andelen kunder som har markerat 5-7 (mellanbetyg) och
roda falt ar de kunder som har markerat 1-4 (lagt betyg).

Haparanda 2021 — Overgripande
Origo Group

| figurer och tabeller visas aven medelvardet for
fragestallningen samt andelen som svarat "Vet e}’ pa
fragan. Andelar och medelvarden &r berédknade endast
for dem som har tagit stallning i fragan medan andelen
"Vet ej” beraknas utifran samtliga svar.
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Modellbeskrivning

NKI &r ett sammanfattande matt pa hur noéjda kunderna/
foretagarna ar totalt sett. Det ar uppbyggt av tre fragor
fran enkaten:

O Hur ndjd var du med hanteringen av ditt arende i sin
helhet?

O Hur val uppfylldes dina forvantningar kring ditt
arende?

O Tank dig en perfekt hantering av ditt arende. Hur
nara ett sddant ideal kom hanteringen av ditt
arende?

NKI &ar saledes ett matt pa den totala nojdheten i
verksamheten. Det ar ett index som ar lampligt att
anvanda for att géra jamforelser Over tid.

Haparanda 2021 — Overgripande
Origo Group

| analysmodellen ar NKI en nddvandig variabel som hela
modellen kretsar kring. NKI redovisas pa en skala fran 0
till 100, dar 100 ar hogsta betyg.

Forutom NKI skapas sammanfattande matt for enkatens
olika delomraden, sa kallade kvalitetsfaktorer.
Kvalitetsfaktorerna i denna undersokning ar de sex
serviceomradena. Dessa mater hur nojda
kunderna/féretagen ar med olika aspekter av
verksamhetens tjanster och service. Serviceomradenas
betygsindex baseras pa respondenternas bedomning
totalt sett av respektive delomrade (serviceomrade).
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Modellbeskrivning

Effektmattet visar hur stor effekt en forandring av
serviceomradenas indexvarden har pa den totala
nojdheten hos kunderna/féretagarna. Det ar alltsa ett
matt pa sambandet mellan NKI och var och en av de
ingaende serviceomradena. Effektmatten tolkas pa sa
satt att om resultatet for ett serviceomrade okar med X
enheter sa forvantas kundernas/foretagarnas totala
nojdhet 6ka med Y enheter, forutsatt att ingenting annat
andras. | denna rapport ar effektmatten multiplicerade
med fem. Det innebar att om ett serviceomrade far ett
fem enheter hogre index sa forvantas NKI 6ka med
effektmattets storlek.

Haparanda 2021 — Overgripande
Origo Group

| prioriteringsmatrisen visas vilka serviceomraden man
vid ett forbattringsarbete far bast utvaxling av att
prioritera i nulaget. Pa prioriteringsmatrisens axlar visas
dels prestation, dvs. kommunens betygsindexresultat for
varje serviceomrade, och dels effekten pa den totala
nojdheten (effektmattet). Effekten anger hur hog
paverkan serviceomradena har pa NKI. Linjerna i
prioriteringsmatrisen placeras pa medianerna for
betygsindexresultat och effektmatt. Man bor alltid
prioritera att forbattra de faktorer som har relativt laga
betyg och samtidigt har relativt hoga effektmatt.
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Modellbeskrivning

Kvalitetsfaktorerna beraknas genom att skala om de
viktade medelbetygen (1-10) pa 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
berédkningen ar (MV-1)*100/9 dar MV ar det viktade
medelvardet for fragan.

NKI tas fram genom att forst berdkna ett aggregerat
index pa de tre avslutande fragorna pa motsvarande sett
som kvalitetsfaktorerna berédknas. NKI séatts sedan till
medelvardet av de tre indexen.

Den statistiska metod som anvands for att skapa effekt-
mattet ar sa kallad viktad multivariat regressionsanalys.

Haparanda 2021 — Overgripande
Origo Group

For att kunna skapa val underbyggda effektmatt for varje
kommun behdvs ett tillrackligt stort statistiskt underlag.
Gréansen for att generera modeller for respektive
kommun/myndighetsomrade ar darfoér satt till 50
enkatsvar. Aven om en kommun/myndighetsomrade
erhallit 50 svar ar det inte sakert att det varit mojligt att ta
fram effektmatt da det kan ha forekommit ett sa kallat
internt/partiellt bortfall (dvs. alla respondenter har inte
besvarat samtliga fragor), vilket kan gora att antalet svar
som kan anvandas for att bygga upp modellen i
realiteten blir farre an 50. For att inga i regressions-
basen kravs det att man besvarat samtliga fragor som
ingar i modellen. Effektmatt tas inte heller fram om
forklaringsgraden blir for lag (R2 mindre an 0,8).
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Modellbeskrivning

Om kommun/myndighetsomrade inte har tillrackligt med
svar for 2021, anvands 2020-2021, om inte det gar visas
effektmatt och prioriteringsmatris for kommungrupp.

Analysmodellen bestar av olika nivaer som varje gang
innehaller ett antal oberoende variabler X som antas
paverka en beroende variabel Y. Pa hdgsta nivan ar den
beroende variabeln NKI, och de oberoende variablerna
de faktiska totalbetygen for de olika serviceomradena.
NKI ar har en latent variabel skapad av tre dvergripande
totalbetygsfragor (helhetsbetyg, uppfyller férvantningar,
hur nara ideal forvaltning). Regressionsmodellen ger
saledes varje fraga en vikt som anger dess paverkan pa
NKI. Vikterna tas fram med hjalp av minsta
kvadratmetoden.

Haparanda 2021 — Overgripande
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Pa nasta niva genomfors darefter en ny
regressionsanalys dar den beroende variabeln denna
gang ar det totala betyget for det i den forsta analysen
mest prioriterade serviceomradet, och de oberoende
variablerna ar da detaljfragorna for just detta
serviceomrade. Pa sa satt skapas ett optimalt sétt att
delge kommunen/forvaltningen vilken detaljfraga som bor
prioriteras for att i slutindan NKI ska 0kas, kort sagt
vilken forandring pa detaljniva som ger storst effekt pa
NKI.
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Modellbeskrivning

Indikatorer Servicefaktorer

Delfraga —
Delfraga P— Tillganglighet
Delfraga

Delfraga

Delfraga Information .
2 _ NKI-betyg (3 fragor)
Delfraga
1. Hur n6jd var du med
Delfraga hanteringen av ditt arende i

Delfraga Bemotande sin helhet?
Delfraga _—— \ 2. Hur val uppfylldes dina
forvantningar kring ditt
Delfraga — / arende?
Kompetens 3. Tank dig en perfekt hantering

Delfraga
Delfraga av ditt arende. Hur nara ett

sadant ideal kom hanteringen

Delfraga — av ditt arende?
Delfraga P— Effektivitet
Delfraga

Delfraga —
—

Delfraga Rattssakerhet

Delfraga
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