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Boras Stad — myndighetsutovning foretag
Uppfoljning av kommunens service (NKI)
Matperiod darenden: 2016 (helar)
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Sammanfattning — Foretag dvergripande

= Qvergripande resultat

= Svarsfrekvensen uppgar i undersokningen totalt till 47 % vilket ar att
betrakta som relativt Iagt for att generalisera resultatet till samtliga
foretag. Det ar dock en godkand niva for "lI6pande Insikt" och en tydlig
indikation och tillrackligt for att ta beslut om atgarder och satta upp
mal.

=  Boras Stads NKI for foretag uppgar till 66 vilket ar ett godkant resultat.
Resultatet visar ocksa pa en positiv trend for NKI 6ver tid (2014: 62).

= Hogst omdome ges bemotande med index 71. Samtliga serviceomraden
ligger samlade med ett index pa mellan 64-71.

= Sett till myndighetsomraden ges miljo- och halsoskydd hogst betyg (71)
medan serveringstillstand (56) ges lagst betyg.
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Rekommendationer — Foretag overgripande

=  Markors rekommendationer 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 néjdheten och darmed bor
prioriteras.

Prioriterade serviceomraden bor baserat pa upplevelse och betydelse for ndjdheten vara framfor allt
effektivitet, dock har dven kompetens en stor paverkan pa NKI.

Enskilda fragor inom dessa omraden med stor betydelse ar framfor allt tiden fér handlaggningen av
arendet och formagan att forsta kundernas problem.

Aven inom andra serviccomrdden finns enskilda frdgor som har en central betydelse fér NKI och
darmed ocksa kan vara en del i atgardsarbetet, dessa ar framfor allt information om processen och
rutinerna, majligheten att komma i kontakt med réitt person via telefon, lyh6érdhet/sitt att
kommunicera samt motivering till beslut.

Aven information pd webbplats samt méjlighet att anvinda e-tjdnster har stor paverkan pé NKI.

Skillnaden mellan olika undergrupper av foretag ar vart att reflektera 6ver (branscher, antal anstallda)
i atgardsarbetet for att 6ka mojligheten att rikta insatser mer traffsakert.

Det ar intressant att notera att de som far negativa besked/avslag i ar ger klart hégre omdémen &n
vad samma grupp gjort tidigare. Detta innebar ocksa att skillnaden i NKI sett till hur drendet faller ut
har minskat betydligt.




Om undersokningen

Bakgrund och syfte
= Syftet med undersdkningen ar évergripande att folja 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 kundnéjdheten.

=  Denna rapport ar en overgripande sammanstallning av det sammanvagda resultatet for Boras Stad och
fokus ar att ge en 6vergripande bild fér kommande gemensamma prioriteringar.

Genomforande

= Urvalet for undersokningen har i sin helhet tillhandahallits av Boras Stad och utgors av privata foretag
som haft ett myndighetsarende pa kommunen under 2016.
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Om undersokningen

Myndighetsomraden som foljs upp i
undersokningen

= Brandtillsyn (Undersokningen galler arenden avseende
tillsyn och kontroll som gjorts med hanvisning till lagen
om skydd mot olyckor (LSO) och drenden om tillstand och
tillsyn enligt lagen om brandfarliga och explosiva varor
(LBE).

=  Bygglov (Ansokningar om bygglov, marklov, rivningslov,
tidsbegransade lov, sasongslov, férhandsbesked och
anmalanpliktiga atgarder enligt Plan- och
byggforordningen.)

= Markupplatelser (Tillfllig upplatelse av kommunens
mark for t ex foérsaljning, uteservering etc.
Markforsaljning och arrenden ingar inte.)

= Miljo- och halsoskydd samt Livsmedelskontroll separat
(Denna kategori innehaller en rad olika typer av arenden
som galler tillsyn eller kontroll mot verksamhet och
anlaggningar inom samtliga lagstiftningsomraden som
miljo- och halsoskyddet omfattar.)

= Serveringstillstand (Nyansokningar, dgarskiften och
utredning av ev. brister enligt alkohollagen samt I6pande
tillsyn i form av oanmalda besok. Stadigvarande och
tillfalliga tillstand for servering till allmanheten.)

Serviceomraden (Overgripande
faktorer (totalt och inom varje
myndighetsomrade) som
sammanfattar kundernas upplevelse
av kommunens service)

* Tillganglighet

* Information

* Bemoétande

. Kompetens

*  Rattssdkerhet

*  Effektivitet




Svarsfrekvens totalt och per myndighetsomrade

100 -
90 -
80 1 = Serveringstillstand
28 u Livsmedelskontroll
% 50 - ® Milj6- och hélsoskydd
40 - m Markupplatelse
30 - = Bygglov
20 - m Brandtillsyn
10 -
0 . 0 . .

2014 2015 2016
Antal Andel arenden  Urval Antal
Myndighetsomrade &drenden (viktat resultat) netto svar  Svarsfrekvens
Brandtillsyn 32 3% 29 17 59%
Bygglov 264 23% 183 110 60%
Markupplatelse 222 19% 165 71 43%
Milj6- och halsoskydd 74 6% 31 8 26%
Livsmedelskontroll 532 46% 217 94 43%
Serveringstillstand 40 3% 28 7 25%
Totalt 1164 100% 653 307 47%
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Resultat — Boras Stad foretag




Serviceomraden

NKI
Tillganglighet
Information
Bemotande
Servicefaktorer —
Kompetens

Rattssakerhet

Effektivitet
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Myndighetsomraden

Totalt

Brandtillsyn

Bygglov

Markupplatelse

Miljo- och halsoskydd

Livsmedelskontroll

Serveringstillstand
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NKI| och Index

NKI
Tillganglighet
Information
Bemotande
Servicefaktorer —
Kompetens

Rattssakerhet

Effektivitet

76

64
82
59

68
63
67

71

70
59

70
66

76
73

69
60

64
73
49
65
67
74
46

= Totalt

= Brandtillsyn

= Bygglov

= Markupplatelse

= Milj6- och hélsoskydd
= Livsmedelskontroll

= Serveringstillstdnd

MARKOR

UNDERSOKER - UTREDER - UTVARDERAR

10

20 30 40 50 60 70 80

Boras Stad 2016

90 100

11



Effektmatt och forklaringsgrad

Forklaringsgrad (Rz): 0,91

Tillganglighet ‘
Rattssakerhet ‘
Effektivitet ‘

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

Laga effektmatt uppstar nar foretagarnas 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
foretagarnas helhetsintryck. Ett effektmatt pa noll innebér
dock inte att serviceomradet ar helt oviktigt, utan snarare att
nagot eller nagra andra serviceomraden har tillmatts valdigt
stor betydelse for det 6vergripande NKI-resultatet och att
foretagarna ar tillfreds med nivan som serviceomradet ligger
pa for tillfallet.

R2 &r ett matt pa i vilken grad fragorna under respektive
serviceomrade forklarar det 6vergripande NKI-vardet. R2-
vardet fér Boras Stad ar 0,91, vilket ar en mycket hog
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 myndighetsutovningen att gora.

Boras Stad 2016 12



Prioriteringsmatris

100

Hogt resultat
A
90
80
Betyg
Rattssakerhet @ Bemotande
70 A )
e e Kompetens
Tillganglighet
@ Information S
60 -
v
R Lagre prioritet
Lagt resultat P
50 : : ‘ ‘ ; :
0,00 0,25 0,50 0,75 1,00 1,25 1,50 1,75 2,00 2,25 2,50
L&g prioritet < Effektmatt > HOg prioritet

Medianbetyg och medianeffekt, Boras Stad
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| prioriteringsmatrisen delas de sex
serviceomradena in i fyra olika kategorier
baserade pa betygsindex och effektmatt
enligt féljande:

Varda — 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 foretagarna satt
forhallandevis laga betyg.

Bevaka — 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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Prioritering inom serviceomrade

Fraga Betyg Effekt
ﬁ"gangl-lghet Atgardslistan syftar till att komplettera
prioriteringsmatrisen och visar vilka enskilda
fragor inom varje serviceomrade som har
storst betydelse for kundupplevelsen.
Kategorierna galler daven har

Varda — fragor 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 — fragor inom denna kategori ar av
stor vikt att forbattra. De har hog inverkan
pa det totala NKI-vardet samtidigt som
foretagarna satt forhallandevis laga betyg.

... var férmaga att férsta dina problem? 6,6 0,4

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

... tiden fér handlaggningen av ditt drende? 6,6 1,1

MARKOR Boras Stad 2016 14
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Samtliga fragors svarsfordelning

Hur néjd ar du med...

Tlllgangllghet = Missnojd (1-4) (5-7) = Ngjd (8-10) Medel Vetej
.. mgjligheten att komma i kontakt med rétt person Eerg pa telefon? 28 6,8 31
... mojligheten att komma i kontakt med ratt person (er) pa e-post? 29 7,5 36
... mojligheten att fa traffa ratt person (er)? 29 7,2 45
... mojligheten att direkt hamta blanketter och informationsmaterial pa hemsidan? 25 7,6 39
... mdjligheten att anvanda e-tjanster for ditt &rende? 28 7,2 59
. totalt sett med tillgangligheten? 38 7,1 21
Information
... hur vi informerade om de lagar och regler som géller for ditt arende? 39 6,9 9
... hur vi informerade om processen och rutinerna for ditt &rende? 31 6,8 13
... hur vi informerade om vad som férvantades av dig? 30 7,1 12
... hur vi informerade om mgjligheten att 6verklaga beslut? 32 6,5 30
... var skriftliga information? 25 7,2 14
... informationen p& var webbplats? 39 6,4 46
.. totalt sett med informationen? 35 6,9 6
Bemotande
... VAr attityd mot dig? 21 I /.7 3
... Vart engagemang i ditt &rende? 28 7,3 3
... Vart satt att kommunicera med dig? 30 7,2 3
.. den lyh6rdhet som vi visade? 29 7,1 8
. totalt sett med bemotandet? 27 7,4 2
Kompetens
. var kunskap om lagar och regler? 28 62 NG 17
... Var kunskap om dmnesomradet? 27 7,6 16
... Var kunskap om foretagens villkor och forutsattningar? 34 6,6 20
.. Var forméga att forsta dina problem? 38 6,6 12
... Var férmaga att ge rad och vagledning? 31 6,8 11
.. totalt sett med kompetensen? 35 7,1 8
Rattssakerhet
... tydligheten i de lagar och regler som géller for ditt arende? 37 7,1 18
.. det satt som vi motiverade vara stallningstaganden/beslut? 32 7,1 13
... mojligheterna att framféra klagomal och lamna synpunkter? 32 |50 JECR 24
.. totalt sett med rattssakerheten? 37 7,3 14
Effektivitet
.. tiden for handlaggningen av ditt arende? 26 48 6,6 6
.. forméagan att halla 6verenskomna tidsramar? 24 7.1 24
.. rutinerna kring handlaggningen av ditt arende? 26 6,9 18
.. totalt sett med effektiviteten? 26 6,8 10
Helheten
Hur néjd var du med forvaltningen i sin helhet? 33 7,0 0
Hur val uppfyllde forvaltningen dina forvantningar? 30 [ 53 Al 7
Tank dig en perfekt forvaltning. Hur nara ett sadant ideal kom férvaltningen? 34 6,7 2

T T L5 O —— |

0 25 50 75 100
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Resultat — NKI bakgrundsfakta
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NKI - Kon

Man

= Totalt

= Brandtillsyn

= Bygglov

= Markupplatelse

= Milj6- och hélsoskydd

= Livsmedelskontroll
= Serveringstillstdnd
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NKI - Alder

-24 ar

25-34 ar

35-44 ar
_ m 2016
. KNy
45-54 &r = 2015
2014

55-64 ar

65 ar -

Vill ej uppge

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

MARKOR Bords Stad 2016 19



NKI - Alder

-24 ar
64
25-34 ar 2 67
69
63
35-44 ar = 57 = Totalt
68
= Brandtillsyn
= 67 83 = Bygglov
45-54 ar 72 = Markupplatelse
67 = Miljs- och halsoskydd
72 = Livsmedelskontroll
55-64 &r 547 = Serveringstillstand
78

65 ar -

Vill ej uppge
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NKI - Branschtillhérighet

100 -
90 -
83 84
80 -
70 1 66 65 66 65 68
63 63 62 62
| 59
60 54
50 -
40 1 = 2016
201
30 - = 2015
2014
20 -
10 -
O T T T T T T T
Jordbruk Industri Transport och Handel Hotell, Skola, vard och Foretagstjanster Ovrigt
magasinering restaurang och omsorg
underhallning
Fordelning branschtillhérighet
2016 0% 19% 2% 10% 43% 2% 2% 22%
2015 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
2014 3% 14% 1% 18% 41% 2% 4% 18%
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NKI - Branschtillhérighet

Jordbruk

Industri

Transport och magasinering

Handel

Hotell, restaurang och
underhallning

Skola, vard och omsorg

Foretagstjanster

Ovrigt
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72

—_—
54

62

55
64

= Totalt

= Brandtillsyn

= Bygglov

= Markupplatelse

= Milj6- och hélsoskydd
m Livsmedelskontroll

= Serveringstillstand

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Boras Stad 2016

100

22



NKI - Antal anstallda

100 -
90 -
80 -
70| 89 66 68 67 68
65 63 64 64 63
60 60
60 -
50 -
40 -
30 -
20 -
10 -
0 T T T T

0 1-5 6-10 11-50 51-100 101 eller fler
Fordelnina antal anstallda
2016 5% 35% 19% 19% 8% 14%
2015 0% 0% 0% 0% 0% 0%
2014 14% 42% 15% 17% 4% 8%
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NKI - Antal anstallda

1-5
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59
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56
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56
72
71
67
57
73
70

= Totalt

= Brandtillsyn

= Bygglov

= Markupplatelse

= Milj6- och hélsoskydd
m Livsmedelskontroll

= Serveringstillstand
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NKI - Arendeutfall gallande tillstdnd/anmalan

68

Positivt

69

Delvis positivt

= 2016
= 2015
= 2014
 E
Negativt
s
- E
Vet gj

(3]
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NKI - Arendeutfall gillande tillstdnd/anmalan

Positivt

Delvis positivt

Negativt

Vet ej

68

63
71

44

38
58

—— 23

E:::::::::::::::::::: )
37

= Totalt

= Brandtillsyn

= Bygglov

= Markupplatelse

= Milj6- och hélsoskydd
m Livsmedelskontroll

= Serveringstillstand
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NKI - Arendeutfall gillande tillsyn

69

Forelaggande och/eller
atgarder behovde vidtas

o
g

—
I

Varken forelaggande eller
atgarder behovde vidtas

I

Vet gj
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NKI - Arendeutfall gillande tillsyn

69
74

Forelaggande och/eller
atgarder behovde vidtas

Varken forelaggande eller
atgarder behovde vidtas

Vet gj

= Totalt

m Brandtillsyn

= Bygglov

= Markupplatelse

= Milj6- och hélsoskydd
m Livsmedelskontroll

= Serveringstillstand
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NKI - Huvudsakligt kommunikationssatt

Telefon
E-post
Brev

m 2016

= 2015

= 2014

Personligt moéte

Digitaltjanst

Annat satt

s
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NKI - Huvudsakligt kommunikationssatt

67
46
Telefon 74
Es
60
E-post 62
. 69 = Totalt
Brev = Brandtillsyn
= Bygglov

_ = Markupplatelse

69 i -

. 73 = Milj6- och hélsoskydd
Personligt méte 59 = Livsmedelskontroll
69

= Serveringstillstand

Digitaltjanst

Annat satt
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NKI - | forvag informerad om vilka tjanster som
ingick i avgiften

[0
=

Ja, fick fullstandig information

1
~
w

Ja, fick viss information

= 2016
= 2015
= 2014

I |
o2}
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|

Nej, inte alls

I
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Vet gj
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NKI - | forvag informerad om vilka tjanster som
ingick i avgiften

81
67
Ja, fick fullstandig information 87
82
60
52
Ja, fick viss information 51 = Totalt
= Brandtillsyn
75

= Bygglov
= Markupplatelse

57 = Milj6- och halsoskydd

53 = Livsmedelskontroll
Nej, inte alls 64 = Serveringstillstand
57
60
56
Vet gj 54
68
10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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NKI - Avgiftens rimlighet

Helt rimlig

Ganska rimlig

Varken rimlig eller orimlig

Ganska orimlig

Helt orimlig

Vet ej
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NKI - Avgiftens rimlighet

Helt rimlig

Ganska rimlig

Varken rimlig eller orimlig

Ganska orimlig

Helt orimlig

Vet gj
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52
56
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49

50
33

53

53

79
75
76
81
72
64
67
81
65
76
63
71
79

= Brandtillsyn

= Markupplatelse

= Livsmedelskontroll
= Serveringstillstand
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NKI - Erfarenhet av kommunal service fran annan
kommun

Ja, fran flera andra kommuner

Ja, frdn en kommun = 2015

n 2014
I -

Nej
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NKI - Erfarenhet av kommunal service fran annan
kommun

62
55
Ja, frén flera andra kommuner 68
= Totalt
65 _

= Brandtillsyn

54 = Bygglov

Ja, frdn en kommun 71 = Markupplatelse

= Milj6- och hélsoskydd

= Livsmedelskontroll
= Serveringstillstand
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NKI - Tidigare kontakt i samma typ av arende

Ja, flera ganger

2

Ja, en géng = 2015

= 2014
-

71

Nej

65

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

MARKOR Boras Stad 2016 37

UNDERSOKER - UTREDER - UTVARDERAR

o



NKI - Tidigare kontakt i samma typ av arende

64
54
Ja, flera ganger 69
69
= Totalt
62
= Brandtillsyn
50 = Bygglov
Ja, en gang = Markupplatelse

= Milj6- och hélsoskydd
m Livsmedelskontroll
= Serveringstillstand

Nej
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Resultat — Bakgrundsfakta




Bakgrundsfakta

Kon Alder
100 -
Kvinna 80 1
21%
60 -
% 37
40 - 31
4
1
- ol O W L
79% -24 &r 25-34 ar 35-44 ar 45-54 &r 55-64 ar 65ar- Vil ]
uppge
100 -
Jordbruk | O
80 - Industri 19
60 Transport och magasinering I 2
% Handel 10
40 - Hotell, restaurang och.. 43
Skola, vard och omsorg | 2
20 - Foretagstjanster I 2
0 __— . . - l Owrigt 22
1-5 6-10 11-50 51 100 101 eller 20 40 60 80 100

MARKOR

DER - UTVARDERAR

fler

Boras Stad 2016

40



Bakgrundsfakta

Arendeutfall gallande tillstdnd/anmalan

100 -
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60 -
%
40 -
20 - 12
3 4
0 . L
Positivt Delvis Negativt Vet ej
positivt
Huvudsakligt kontaktsatt
Telefon 14
E-post 23
Brev 5
Personligt méte 54

Digitaltjanst J§ 2

Annatsatt | 1

Arendeutfall gallande tillsyn
100

80

60
%
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Forelaggande Varken foérelaggande
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Bakgrundsfakta

| forvag informerad om vilka

100 - tjanster som ingick i avgiften 100
80 - 20
60 - -

0,
/040 1 35 37 % 20
20 - 14 14 20
. B B 0

Ja, fick Ja, fick viss Negj, inte alls Vet gj
fullstandig  information
information

Erfarenhet av kommunal service fran

100 annan kommun 100
80 - 80
60 - 60
% %
40 - 40
18
20 - 15 20
0 - 0
Ja, fran flera andra Ja, frdn en kommun Nej
kommuner
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Avgiftens rimlighet

24
17 . 16 15 13 16

Heltrimlig Ganska Varken Ganska Helt Vet gj
rimlig  rimlig eller orimlig  orimlig
orimlig

Tidigare kontakt i samma typ av arende

Ja, flera ganger Ja, en gang Nej
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Resultat — Brandtillsyn
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Sammanfattning — Brandtillsyn

= Qvergripande resultat
= NKI brandtillsyn uppgar till 68 vilket ar ett godkant resultat. Resultatet visar ocksa pa en
positiv trend for NKI 6ver tid (2014: 67).

" Hogst omdome ges rattssakerhet med index 76. Samtliga servicecomraden ligger
samlade med ett index pa mellan 68-76.
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Rekommendationer — Brandtillsyn

=  Markors rekommendationer bygger pa dels resultatet for brandtillsyn och dels
den for Boras Stad overgripande sambandsanalys som gors for att identifiera
vilka frageomraden och vilka enskilda fragor som har en stor paverkan pa
ndjdheten och darmed bor prioriteras.
®  Prioriterade serviceomraden bor baserat pa upplevelse och betydelse fér néjdheten vara framfor allt
effektivitet, dock har dven kompetens en stor paverkan pa NKI. Effektivitet ligger lagt inom

brandtillsyn och det handlar da mer specifikt om tiden for handlaggningen och de dvergripande
rutinerna for handlaggningen.

= Aven inom andra serviceomrdden finns enskilda frdgor med laga omdémen och koppling till NKI. Detta
handlar i brandtillsyns fall framfér allt om lyhérdhet/satt att kommunicera samt formagan att forsta

kundens problem.
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Brandtillsyn - serviceomraden
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Brandtillsyn - Samtliga fragors svarsfordelning

Hur néjd ar du med...

Tlllgangllghet = Missnojd (1-4) (5-7) = Ngjd (8-10) Medel Vetej
.. mojligheten att komma i kontakt med rétt person Eerg pé telefon? 6,8 35
... mojligheten att komma i kontakt med ratt person (er) pa e-post? 8,4 35
... mojligheten att fa traffa ratt person (er)? 7,5 35
... mojligheten att direkt hamta blanketter och informationsmaterial pa hemsidan? 7,3 59
... mdjligheten att anvanda e-tjanster for ditt &rende? 7,0 76
. totalt sett med tillgangligheten? 7,1 35
Information
... hur vi informerade om de lagar och regler som géller for ditt arende? 7,0 0
... hur vi informerade om processen och rutinerna for ditt &rende? 6,9 0
... hur vi informerade om vad som férvantades av dig? 71 6
... hur vi informerade om mdjligheten att dverklaga beslut? 7,0 24
... Var skriftliga information? 8,1 6
... informationen p& var webbplats? 6,4 59
.. totalt sett med informationen? 7,1 0
Bemotande
.. var attityd mot dig? 8,2 0
.. Vart engagemang i ditt &rende? 7,8 0
.. vart satt att kommunicera med dig? 7,5 0
.. den lyhérdhet som vi visade? 7,5 6
. totalt sett med bemétandet? 7,7 0
Kompetens
. var kunskap om lagar och regler? 8,1 0
... var kunskap om amnesomradet? 7,9 0
... var kunskap om foretagens villkor och forutsattningar? 7,3 24
.. Var forméga att forsta dina problem? 7,3 6
... Var férmaga att ge rad och vagledning? 7,5 0
.. totalt sett med kompetensen? 7,5 0
Rattssakerhet
... tydligheten i de lagar och regler som géller for ditt arende? 7,7 12
.. det satt som vi motiverade vara stallningstaganden/beslut? 7,7 12
.. mojligheterna att framfora klagomal och lamna synpunkter? 7,9 29
.. totalt sett med rattssakerheten? 7,9 12
Effektivitet
.. tiden for handlaggningen av ditt arende? 7,8 6
.. formégan att halla 6verenskomna tidsramar? 8,1 18
.. rutinerna kring handlaggningen av ditt arende? 7,7 6
.. totalt sett med effektiviteten? 7,6 6
Helheten
Hur néjd var du med forvaltningen i sin helhet? 7,2 0
Hur val uppfyllde forvaltningen dina forvantningar? 7.1 0
Tank dig en perfekt forvaltning. Hur nara ett sadant ideal kom férvaltningen? 7,3 6

0 25 50 75 100
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Resultat — Brandtillsyn - NKI bakgrundsfakta
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Brandtillsyn - NKI - Alder
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Brandtillsyn - NKI - Branschtillhdrighet
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Brandtillsyn - NKI - Arendeutfall gallande tillsyn
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Brandtillsyn - NKI - Huvudsakligt
kommunikationssatt

Telefon

E-post

Brev

Personligt méte
Digitaltjanst

Annat satt
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Brandtillsyn - NKI - Erfarenhet av kommunal
service fran annan kommun

Ja, frén flera andra kommuner

Ja, frdn en kommun

Nej
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Brandtillsyn - NKI - Tidigare kontakt i samma typ

av arende

Ja, flera ganger

Ja, en gang

Nej
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Resultat — Brandtillsyn - Bakgrundsfakta
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Brandtillsyn - Bakgrundsfakta
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Brandtillsyn - Bakgrundsfakta
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Brandtillsyn - Bakgrundsfakta

| forvag informerad om vilka

100 - tjanster som ingick i avgiften 100
80 - %0
60 n 60
% %
24 24
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Ja, fick Ja, fick viss Negj, inte alls Vet gj
fullstandig  information
information

Erfarenhet av kommunal service fran

100 annan kommun 100
80 - 80
60 - 60
% %
40 - 40
20 - 12 20
6
0 - 0
Ja, fran flera andra Ja, frdn en kommun Nej
kommuner
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Resultat — Bygglov
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Sammanfattning — Bygglov

= Qvergripande resultat
= NKI bygglov uppgar till 57 vilket inte ar ett godkant resultat. Resultatet visar dock pa en
positiv trend for NKI 6ver tid (2014: 52).

"=  Hogst omdome ges rattssakerhet med index 66. Samtliga servicecomraden ligger
samlade med ett index pa mellan 49-66.
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Rekommendationer — Bygglov

=  Markors rekommendationer bygger pa dels resultatet for bygglov och dels den
for Boras Stad overgripande sambandsanalys som gors for att identifiera vilka
frageomraden och vilka enskilda fragor som har en stor paverkan pa nojdheten
och darmed bor prioriteras.

®  Prioriterade serviceomraden bor baseras pa upplevelse och betydelse for néjdheten vara framfor allt
effektivitet, dock har dven bemétande en stor pdverkan pa NKI. Aven information har relativt hog
paverkan pa NKI samtidigt som betyget ar relativt lagt. Effektivitet ligger mycket Iagt inom bygglov och
det handlar da mer specifikt om tiden fér handldggningen, halla 6verenskomna tidsramar och de
overgripande rutinerna for handlaggningen.

= Aven inom andra serviceomrdden finns enskilda fragor med mycket 1dga omdémen och koppling till

NKI. Detta handlar i bygglovs fall framfor allt om engagemang/lyhordhet, méjligheterna att framfora
klagomal och lamna synpunkter, hur det informerats om géllande lagstiftning samt information pa

webbplatsen.

MARKOR Boras Stad 2016

62



Bygglov - serviceomraden
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Bygglov - Effektmatt och forklaringsgrad

Forklaringsgrad (Rz): 0,88

Tillganglighet ‘
Rattssakerhet ,
Effektivitet ‘

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

Laga effektmatt uppstar nar foretagarnas 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
foretagarnas helhetsintryck. Ett effektmatt pa noll innebér
dock inte att serviceomradet ar helt oviktigt, utan snarare att
nagot eller nagra andra serviceomraden har tillmatts valdigt
stor betydelse for det 6vergripande NKI-resultatet och att
foretagarna ar tillfreds med nivan som serviceomradet ligger
pa for tillfallet.

R2 &r ett matt pa i vilken grad fragorna under respektive
serviceomrade forklarar det 6vergripande NKI-vardet. R2-
vardet fér Boras Stad ar 0,88, vilket ar en mycket hog
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 myndighetsutovningen att gora.
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Bygglov - Prioriteringsmatris
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2,50

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

Varda — 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 foretagarna satt
forhallandevis laga betyg.

Bevaka — 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 - Prioritering inom serviceomrade

Fraga
Tillganglighet

Information

... vart engagemang i ditt drende?

Kompetens

... var férmaga att ge rad och vagledning?

MARKOR
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Betyg

Boras Stad 2016

Atgardslistan syftar till att komplettera
prioriteringsmatrisen och visar vilka enskilda
fragor inom varje serviceomrade som har
storst betydelse for kundupplevelsen.
Kategorierna galler daven har

Varda — fragor 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 — fragor inom denna kategori ar av
stor vikt att forbattra. De har hog inverkan
pa det totala NKI-vardet samtidigt som
foretagarna satt forhallandevis laga betyg.

Bevaka — fragor 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 - Samtliga fragors svarsfordelning

Hur néjd ar du med...

T|I|gang||ghet = Missnojd (1-4) (5-7) = Ngjd (8-10) Medel Vetej
.. mgjligheten att komma i kontakt med rétt person Eerg pa telefon? 55 11
... mojligheten att komma i kontakt med ratt person (er) pa e-post? 6,6 9
... mojligheten att fa traffa ratt person (er)? 6,4 26
... mojligheten att direkt hamta blanketter och informationsmaterial pa hemsidan? 7,5 15
... mdjligheten att anvanda e-tjanster for ditt &rende? 7,3 39
. totalt sett med tillgangligheten? 6,4 5
Information
... hur vi informerade om de lagar och regler som géller for ditt arende? 6,2 23
... hur vi informerade om processen och rutinerna for ditt &rende? 59 19
... hur vi informerade om vad som forvantades av dig? 6,4 18
... hur vi informerade om mdjligheten att dverklaga beslut? 6,3 32
... Var skriftliga information? 6,7 16
... informationen p& var webbplats? 6,0 31
.. totalt sett med informationen? 6,4 8
Bemotande
.. var attityd mot dig? 7,4 5
.. Vart engagemang i ditt &rende? 6,4 4
.. Vart satt att kommunicera med dig? 6,4 4
.. den lyhérdhet som vi visade? 6,3 11
. totalt sett med bemétandet? 6,7 3
Kompetens
. var kunskap om lagar och regler? 7,0 28
... Var kunskap om dmnesomradet? 7,1 20
... Var kunskap om foretagens villkor och forutsattningar? 6,0 24
.. var férmdga att forsta dina problem? 6,2 15
... Var férmaga att ge rad och vagledning? 6,2 17
.. totalt sett med kompetensen? 6,7 11
Rattssakerhet
... tydligheten i de lagar och regler som géller for ditt arende? 6,7 25
.. det satt som vi motiverade vara stallningstaganden/beslut? 6,7 15
.. mojligheterna att framfora klagomal och lamna synpunkter? 6,5 25
.. totalt sett med rattssakerheten? 6,9 22
Effektivitet
.. tiden for handlaggningen av ditt arende? 4,9 0
.. forméagan att halla 6verenskomna tidsramar? 5,4 7
.. rutinerna kring handlaggningen av ditt arende? 55 10
.. totalt sett med effektiviteten? 54 4
Helheten
Hur ndjd var du med forvaltningen i sin helhet? 6,1 0
Hur val uppfyllde forvaltningen dina forvantningar? 6,5 2
Tank dig en perfekt férvaltning. Hur néra ett sddant ideal kom forvaltningen? 5,8 0
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Resultat — bygglov - NKI bakgrundsfakta




Bygglov - NKI - Kén
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Bygglov - NKI - Alder
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Bygglov - NKI - Branschtillhorighet

100 -
90 -
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70 -

60 - 55 55 54 55

53

50 - 49
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= 2015
2014
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0 T T T T
Jordbruk Industri Transport och Handel Hotell, Skola, vard och Foretagstjanster Ovrigt
magasinering restaurang och omsorg
underhallning

Fordelning branschtillhérighet

2016 1% 33% 5% 6% 2% 2% 7% 45%
2015 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
2014 0% 28% 3% 9% 6% 1% 12% 41%
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Bygglov - NKI - Antal anstallda

100 -
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80 -
70 -
61 61
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42
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30 - m 2015
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0 1-5 6-10 11-50 51-100 101 eller fler

Fordelnina antal anstéallda
2016 7% 23% 7% 18% 17% 27%
2015 0% 0% 0% 0% 0% 0%
2014 10% 34% 10% 22% 6% 18%

MARKOR Boras Stad 2016 72

UNDERSOKER - UTREDER - UTVARDERAR



Bygglov - NKI - Arendeutfall gillande
tillstand/anmalan
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Bygglov - NKI - Huvudsakligt kommunikationssatt
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Bygglov - NKI - | forvag informerad om vilka
tjanster som ingick i avgiften
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Bygglov - NKI - Avgiftens rimlighet

Helt rimlig

Ganska rimlig

Varken rimlig eller orimlig

Ganska orimlig

Helt orimlig

Vet ej
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Bygglov - NKI - Erfarenhet av kommunal service
fran annan kommun
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Bygglov - NKI - Tidigare kontakt i samma typ av
arende
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Resultat — Bygglov - Bakgrundsfakta
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Bygglov - Bakgrundsfakta
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Bygglov - Bakgrundsfakta

Arendeutfall gallande tillstdnd/anmalan
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Bygglov - Bakgrundsfakta

| forvag informerad om vilka
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Resultat — Markupplatelse

MAR,KOB Boras Stad 2016
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Sammanfattning — Markupplatelse

= Qvergripande resultat
= NKI markupplatelse uppgar till 67 vilket ar ett godkant resultat. Resultatet visar ocksa
pa en positiv trend for NKI 6ver tid (2014: 65).

" Hogst omdome ges rattssakerhet med index 73. Samtliga serviceomraden ligger
samlade med ett index pa mellan 63-73.

MARKOR Boras Stad 2016
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Rekommendationer — Markupplatelse

=  Markors rekommendationer bygger pa dels resultatet for markupplatelse och
dels den for Boras Stad 6vergripande sambandsanalys som gors for att identifiera
vilka frageomraden och vilka enskilda fragor som har en stor paverkan pa
ndjdheten och darmed bor prioriteras.

®  Prioriterade serviceomraden bor baserat pa upplevelse och betydelse fér néjdheten vara framfor allt
effektivitet, dock har dven tillgangligheten en stor paverkan pa NKI. Effektivitet ligger mycket lagt
inom markupplatelse och det handlar da mer specifikt om tiden for handlaggningen samt de
overgripande rutinerna for handldggningen. Det sistndmnda effektmattet har en mycket hog
paverkan pa NKI resultatet och bor darfor prioriteras.

= Aven inom andra serviceomrdden finns enskilda fragor med mycket 1dga omdémen och koppling till
NKI. Detta handlar i markupplatelses fall framfér allt om engagemang/lyhérdhet, majlighet att
komma i kontakt med ratt person pa telefon och méjligheterna att framfora klagomal och
synpunkter.

= Aven méjligheten att anvinda e-tjinster/informationen pd webbplatsen ir relevant dven om dessa
fragor har manga vet ej svar.

MARKOR Boras Stad 2016
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Markupplatelse - serviceomraden

67
NKI
L es

Servicefaktorer —

" Tillganglighet

Information

Bemotande

Kompetens

Rattssakerhet

Effektivitet
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Markupplatelse - Effektmatt och forklaringsgrad

Forklaringsgrad (Rz): 0,89

Tillganglighet ‘
Rattssakerhet ,
Effektivitet ‘

MARKOR

UNDERSOKER - UTREDER - UTVARDERAR

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

Laga effektmatt uppstar nar foretagarnas 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
foretagarnas helhetsintryck. Ett effektmatt pa noll innebér
dock inte att serviceomradet ar helt oviktigt, utan snarare att
nagot eller nagra andra serviceomraden har tillmatts valdigt
stor betydelse for det 6vergripande NKI-resultatet och att
foretagarna ar tillfreds med nivan som serviceomradet ligger
pa for tillfallet.

R2 &r ett matt pa i vilken grad fragorna under respektive
serviceomrade forklarar det 6vergripande NKI-vardet. R2-
vardet fér Boras Stad ar 0,89, vilket ar en mycket hog
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 myndighetsutovningen att gora.
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Markupplatelse - Prioriteringsmatris

| prioriteringsmatrisen delas de sex
serviceomradena in i fyra olika kategorier
baserade pa betygsindex och effektmatt

100
enligt féljande:
Hogt resultat
4 Varda — Serviccomraden inom denna
) kategori upplevs som viktiga, och har ocksa
fatt ett bra betyg. Detta resultat bor
bibehallas och om effektmattet ar hogt aven
forbattras.
80
Prioritera — Serviceomraden inom denna
Betyg Bemétande.. Ratisa . kategori ar av stor vikt att forbattra. De har
70 @® Kompetens .. hog inverkan pa det totala NKI-vardet
® Tilgdnglolsy samtidigt som foretagarna satt
forhallandevis laga betyg.
Information
60
Lagt resultat Lagre prioritet

50 T T T T T T
0,00 0,25 0,50 0,75 1,00 1,25 1,50 1,75 2,00 2,25 2,50

L&g prioritet < Effektmatt > HOg prioritet
Medianbetyg och medianeffekt, Markupplatelse Bevaka — 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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Markupplatelse - Prioritering inom serviceomrade

Fraga Betyg Effekt
ﬁ"gal-lg — . Atgardslistan syftar till att komplettera

i i . prioriteringsmatrisen och visar vilka enskilda
fragor inom varje serviceomrade som har
storst betydelse for kundupplevelsen.
Kategorierna galler daven har

Information

Varda — fragor 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 — fragor inom denna kategori ar av
stor vikt att forbattra. De har hog inverkan
pa det totala NKI-vardet samtidigt som
foretagarna satt forhallandevis laga betyg.

... var férmaga att férsta dina problem? 6,8 0,0

Bevaka — fragor 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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Markupplatelse - Samtliga fragors svarsfordelning

Hur néjd ar du med...

= Missnojd (1-4) (5-7)  mNojd (8-10)  Medel Vetej

Tlllgangllghet
.. mojligheten att komma i kontakt med rétt person Eerg pé telefon? 31 6,9 8
... mojligheten att komma i kontakt med ratt person (er) pa e-post? 31 7,4 23
... mojligheten att fa traffa ratt person (er)? 29 7,2 31
... mojligheten att direkt hamta blanketter och informationsmaterial pa hemsidan? 36 7.4 23
... mojligheten att anvanda e-tjanster fér ditt &rende? 43 6,9 44
. totalt sett med tillgangligheten? 7,2 7
Information
... hur vi informerade om de lagar och regler som géller for ditt a&rende? 6,8 8
... hur vi informerade om processen och rutinerna for ditt &rende? 6,6 7
... hur vi informerade om vad som forvantades av dig? 7,0 10
... hur vi informerade om mdjligheten att dverklaga beslut? 27 55 38
... var skriftliga information? 31 6,8 13
... informationen pa var webbplats? 47 6,4 34
.. totalt sett med informationen? 39 6,7 3

Bemotande

.. var attityd mot dig? 26 7,8 3
.. vart engagemang i ditt &rende? 33 7,1 7
.. vart satt att kommunicera med dig? 36 7,2 3
.. den lyh6rdhet som vi visade? 42 7,0 6
. totalt sett med bemétandet? 7,5 3
Kompetens
. var kunskap om lagar och regler? 67 N 20
... Var kunskap om dmnesomradet? [ 66 [EE 18
... Var kunskap om foretagens villkor och forutsattningar? 35 6,9 20
.. Var forméga att forsta dina problem? 44 6,8 10
... Var férmaga att ge rad och vagledning? 37 7,1 11
.. totalt sett med kompetensen? 7,4 7
Rattssakerhet
... tydligheten i de lagar och regler som géller for ditt arende? 7,4 14
.. det satt som vi motiverade vara stallningstaganden/beslut? 7,3 13
.. mgjligheterna att framféra klagomal och lamna synpunkter? 33 6,8 27
.. totalt sett med rattssékerheten? 7,6 13
Effektivitet
.. tiden for handlaggningen av ditt arende? 27 6,5 1
.. forméagan att halla 6verenskomna tidsramar? 74 10
.. rutinerna kring handlaggningen av ditt arende? 37 6,8 8
.. totalt sett med effektiviteten? 29 6,8 1
Helheten
Hur néjd var du med forvaltningen i sin helhet? 37 7.1 0
Hur val uppfyllde forvaltningen dina forvantningar? [ 55 [ 3
Tank dig en perfekt forvaltning. Hur nara ett sadant ideal kom férvaltningen? 43 6,8 1

+
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Resultat — Markupplatelse - NKI bakgrundsfakta




Markupplatelse - NKI - Kon
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Markupplatelse - NKI - Alder
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Markupplatelse - NKI - Branschtillhorighet

100 -
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2016 0% 40% 0%
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MARKOR
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Markupplatelse - NKI - Antal anstallda

100 -
90 -
80 73
72
70 - o o 68
65 65 64
60 -
53
50 -
40 - = 2016
201
30 - = 2015
m 2014
20 -
10 -
0 T T T 1
0 1-5 6-10 11-50 51-100 101 eller fler
Fordelnina antal anstéallda
2016 1% 21% 18% 30% 8% 21%
2015 0% 0% 0% 0% 0% 0%
2014 15% 33% 19% 19% 6% 8%
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Markupplatelse - NKI - Arendeutfall gillande
tillstand/anmalan

I
Positivt
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Markupplatelse - NKI - Huvudsakligt
kommunikationssatt

—74

Telefon
66
A 62
E-post
60
Brev
70 m 2016
4 m 2015
I S0 2014
Personligt méte
67
Digitaltjanst
Annat satt
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Markupplatelse - NKI - | forvag informerad om
vilka tjanster som ingick i avgiften

.
Ja, fick fullstandig information
76
I
Ja, fick viss information
00 = 2016
_ = 2015
2014
- E
Nej, inte alls
53
____F
Vet gj
67
0 1I0 2I0 3I0 4IO 5I0 6I0 7I0 8IO 9I0 1(I)0
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Markupplatelse - NKI - Avgiftens rimlighet

76
Helt rimlig
83
67
Ganska rimlig
69
56
Varken rimlig eller orimlig
60 = 2016
= 2015
Ganska orimlig
59
Helt orimlig
L 34
Vet ej
— 72
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Markupplatelse - NKI - Erfarenhet av kommunal

service fran annan kommun

Ja, fran flera andra kommuner

Ja, frdn en kommun

Nej

DER - UTVARDERAR
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Markupplatelse - NKI - Tidigare kontakt i samma
typ av arende

69

Ja, flera ganger

= 2016
Ja, en gang = 2015

= 2014
I -

Nej

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Resultat — Markupplatelse - Bakgrundsfakta




Markupplatelse - Bakgrundsfakta
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Markupplatelse - Bakgrundsfakta

Arendeutfall gallande tillstdnd/anmalan
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Markupplatelse - Bakgrundsfakta

| forvag informerad om vilka

100 - tjanster som ingick i avgiften 100
80 - %0
60 n 60
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20
20 - . 10 20
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Resultat — Miljo- och halsoskydd




Sammanfattning — Miljo- och halsoskydd

= Qvergripande resultat
= NKI milj6- och halsoskydd uppgar till 71 vilket ar ett bra resultat. Resultatet visar ocksa
pa en positiv trend for NKI 6ver tid (2014: 66).

" Hogst omdome ges bemotande med index 82. Samtliga serviceomraden ligger samlade
med ett index pa mellan 67-82.
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Rekommendationer — Miljo- och halsoskydd

= Markors rekommendationer bygger pa dels resultatet for miljo- och halsoskydd
och dels den for Boras Stad 6vergripande sambandsanalys som gors for att
identifiera vilka frageomraden och vilka enskilda fragor som har en stor paverkan

pa nojdheten och darmed bor prioriteras.

®  Prioriterade serviceomraden bor baserat pa upplevelse och betydelse fér néjdheten vara framfor allt
effektivitet, dock har dven kompetens en stor paverkan pa NKI. Effektivitet ligger mycket lagt inom
miljo- och héalsoskydd och det handlar da mer specifikt om tiden fér handlaggningen och de
overgripande rutinerna for handlaggningen.

= Aven inom andra serviceomraden finns enskilda fragor med mycket |13ga omdémen och koppling till
NKI. Detta handlar i miljo- och halsoskydds fall framfor allt om forstaelse for kundernas
forutsattningar, problem och férmaga att ge rad samt information om majligheten att 6verklaga
beslut.

MARKOR Boras Stad 2016 108



Miljo- och halsoskydd - serviceomraden

71
NKI
S 66

Tillganglighet
Information
Bemotande
Servicefaktorer —
Kompetens

Rattssakerhet

Effektivitet
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Miljo- och halsoskydd - Samtliga fragors
svarsfordelning

Hur néjd ar du med...

T|I|gang||ghet = Missnojd (1-4) (5-7) = Ngjd (8-10) Medel
.. mgjligheten att komma i kontakt med rétt person Eerg pa telefon? 8,5

... mojligheten att komma i kontakt med ratt person (er) pa e-post? 7,6

.. mojligheten att fa traffa ratt person (er)? 9,0

... mojligheten att direkt hamta blanketter och informationsmaterial pa hemsidan? ¢
... mojligheten att anvéanda e-tjanster for ditt &rende?
. totalt sett med tillgangligheten?
Information
... hur vi informerade om de lagar och regler som géller for ditt arende?
... hur vi informerade om processen och rutinerna for ditt &rende?
... hur vi informerade om vad som férvantades av dig?
... hur vi informerade om mdjligheten att dverklaga beslut?
... var skriftliga information?
... informationen pa var webbplats?
.. totalt sett med informationen?
Bemotande
.. var attityd mot dig?
.. vart engagemang i ditt &rende?
.. vart satt att kommunicera med dig?
.. den lyhordhet som vi visade?
. totalt sett med bemotandet?
Kompetens
. var kunskap om lagar och regler?
... Var kunskap om dmnesomradet?
... var kunskap om foretagens villkor och forutsattningar?
.. Var forméga att forsta dina problem?
... Var férmaga att ge rad och vagledning?
.. totalt sett med kompetensen?
Rattssakerhet
... tydligheten i de lagar och regler som géller for ditt arende?
.. det satt som vi motiverade vara stallningstaganden/beslut?
.. mojligheterna att framfora klagomal och lamna synpunkter?
.. totalt sett med rattssakerheten?
Effektivitet
.. tiden for handlaggningen av ditt arende?
.. forméagan att halla 6verenskomna tidsramar?
.. rutinerna kring handlaggningen av ditt arende?
.. totalt sett med effektiviteten?

Helheten . o
Hur ndjd var du med forvaltningen i sin helhet?

Hur val uppfyllde forvaltningen dina forvantningar?
Tank dig en perfekt forvaltning. Hur nara ett sadant ideal kom férvaltningen?

T T -

0 25 50 75 100
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Resultat — Miljo- och halsoskydd - NKI bakgrundsfakta




Miljo- och halsoskydd - NKI - Erfarenhet av
kommunal service fran annan kommun
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Resultat — Miljo- och halsoskydd - Bakgrundsfakta




Miljo- och halsoskydd - Bakgrundsfakta
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Miljo- och halsoskydd - Bakgrundsfakta
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h halsoskydd - Bakgrundsfakta
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Resultat — Livsmedelskontroll
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Sammanfattning — Livsmedelskontroll

= Qvergripande resultat

= NKI livsmedelskontroll uppgar till 70 vilket ar ett bra resultat.

=  Hogst omdomen ges effektivitet med index 74. Samtliga serviccomraden ligger samlade
med ett index pa mellan 67-74.
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Rekommendationer — Livsmedelskontroll

=  Markors rekommendationer bygger pa dels resultatet for livsmedelskontroll och
dels den for Boras Stad 6vergripande sambandsanalys som gors for att identifiera
vilka frageomraden och vilka enskilda fragor som har en stor paverkan pa
ndjdheten och darmed bor prioriteras.

®  Prioriterade serviceomraden bor baserat pa upplevelse och betydelse fér néjdheten vara framfor allt
kompetens, dock har dven bemotandet en stor paverkan pa NKI. Kompetens ligger lagt inom
livsmedelskontroller och det handlar da mer specifikt om formagan att forsta kundens problem och
kunskap om kundens forutsattningar.

= Aven inom andra serviceomrdden finns enskilda fragor med mycket 1dga omdémen och koppling till
NKI. Detta handlar i livsmedelskontrollers fall framfér allt om lyhérdhet/kommunikation.

=  Méjligheten att anvinda e-tjanster/informationen pa webbplatsen ir dven dem tydliga
utvecklingsomraden.
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Livsmedelskontroll - serviceomraden
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Livsmedelskontroll - Samtliga fragors
svarsfordelning

Hur néjd ar du med...

= Missnojd (1-4) (5-7)  mNojd (8-10)  Medel Vetej

Tlllgangllghet
.. mojligheten att komma i kontakt med rétt person Eerg pé telefon? 29 7,7 52
... mojligheten att komma i kontakt med ratt person (er) pa e-post? 25 8,5 62
... mojligheten att fa traffa ratt person (er)? 24 7,8 60
... mojligheten att direkt hamta blanketter och informationsmaterial pa hemsidan? 14 7,6 55
... mjligheten att anvanda e-tjanster for ditt &rende? 25 6,5 74
. totalt sett med tillgangligheten? 36 7,6 37
Information
.. hur vi informerade om de lagar och regler som géller for ditt &rende? 37 7,1 5

22 14
23 12
23 24

... hur vi informerade om processen och rutinerna for ditt arende? 7,1
7,3
7,1
12 7,5 12
6,6
7,1

... hur vi informerade om vad som férvantades av dig?
... hur vi informerade om mdjligheten att dverklaga beslut?
... var skriftliga information?
... informationen pa var webbplats?
.. totalt sett med informationen?
Bemotande
.. var attityd mot dig?
.. vart engagemang i ditt &rende?
.. vart satt att kommunicera med dig?
.. den lyhordhet som vi visade?
. totalt sett med bemotandet?
Kompetens
. var kunskap om lagar och regler?
.. Var kunskap om amnesomradet?

28
25 60 |

12

7,9 3
24 7,8 2
27 7,6 4
21 7,4 5
19 I /.6 1

... Var kunskap om foretagens villkor och forutsattningar? 30 6,8 19
.. Var forméga att forsta dina problem? 33 6,7 12
... Var férmaga att ge rad och vagledning? 23 7,0 9
.. totalt sett med kompetensen? 30 7,3 6
Rattssakerhet
... tydligheten i de lagar och regler som géller for ditt arende? 33 7,1 15
.. det satt som vi motiverade vara stallningstaganden/beslut? 33 7,2 12
.. mojligheterna att framfora klagomal och lamna synpunkter? 29 6,9 20
.. totalt sett med rattssakerheten? 34 7,2 13
Effektivitet
.. tiden for handlaggningen av ditt arende? 30 60 S 12
.. forméagan att halla 6verenskomna tidsramar? 8,0 37
.. rutinerna kring handlaggningen av ditt arende? 8,0 27
.. totalt sett med effektiviteten? 31 7,6 18
Helheten
Hur néjd var du med forvaltningen i sin helhet? 30 7.4 0
Hur val uppfyllde forvaltningen dina forvantningar? 30 [ 58 Al 14
Tank dig en perfekt forvaltning. Hur nara ett sadant ideal kom férvaltningen? 29 7, 4

{
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Resultat — Livsmedelskontroll - NKI bakgrundsfakta
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Livsmedelskontroll - NKI - Alder
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Livsmedelskontroll - NKI - Branschtillhérighet
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Jordbruk Industri Transport och Handel Hotell, Skola, vard och Foretagstjanster Ovrigt
magasinering restaurang och omsorg
underhallning

Fordelning branschtillhérighet

2016 0% 2% 0% 14% 70% 3% 1% 10%
2015 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
2014 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
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Livsmedelskontroll - NKI - Antal anstallda
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Livsmedelskontroll - NKI - Arendeutfall gillande
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Livsmedelskontroll - NKI - Huvudsakligt
kommunikationssatt
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Livsmedelskontroll - NKI - | férvag informerad om
vilka tjanster som ingick i avgiften
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Livsmedelskontroll - NKI - Avgiftens rimlighet
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Livsmedelskontroll - NKI - Erfarenhet av
kommunal service fran annan kommun

Ja, frén flera andra kommuner

(2]
~

= 2016

Ja, frdn en kommun = 2015
2014

I

Nej

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

@ WKQB Boras Stad 2016 131



Livsmedelskontroll - NKI - Tidigare kontakt i
samma typ av arende
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Resultat — Livsmedelskontroll - Bakgrundsfakta




Livsmedelskontroll - Bakgrundsfakta
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Livsmedelskontroll - Bakgrundsfakta
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Livsmedelskontroll - Bakgrundsfakta
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Resultat — Serveringstillstand
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Sammanfattning — Serveringstillstand

= Qvergripande resultat
® NKI serveringstillstdnd uppgar till 56 vilket inte ar ett godkant resultat. Resultatet visar
dock pa en positiv trend for NKI 6ver tid (2014: 44).

" Hogst omdomen ges information med index 63. Samtliga serviccomraden ligger
samlade med ett index pa mellan 46-63.
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Rekommendationer — Serveringstillstand

=  Markors rekommendationer bygger pa dels resultatet for serveringstillstand och
dels den for Boras Stad 6vergripande sambandsanalys som gors for att identifiera
vilka frageomraden och vilka enskilda fragor som har en stor paverkan pa
ndjdheten och darmed bor prioriteras.

"  Prioriterade serviceomraden bor baserat pa upplevelse och betydelse for néjdheten vara framfor allt
effektivitet, dock har dven kompetens en stor paverkan pa NKI. Effektivitet ligger mycket lagt inom
serveringstillstand och det handlar da mer specifikt om tiden for handlaggningen, halla
overenskomna tidsramar och de 6vergripande rutinerna fér handlaggningen.

=  Aven inom andra serviceomraden finns enskilda fragor med mycket |l3ga omd&men och koppling till
NKI. Detta handlar i serveringstillstand fall framfor allt om engagemang/lyhordhet samt formagan att
forsta kundens problem/forutsattningar.

= Information ger i ett 6vergripande perspektiv |ag effekt pa NKI men har ett anmarkningsvart lagt
resultat gdllande informationen om majlighet att 6verklaga beslut.
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Serveringstillstand - serviceomraden
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Serveringstillstand - Samtliga fragors
svarsfordelning

Hur néjd ar du med...

Tillganglighet = Missnojd (1-4) (5-7) = Ngjd (8-10) Medel Vetej
... mdjligheten att komma i kontakt med rétt person Eerg pa telefon? 57 6,3 0
... mojligheten att komma i kontakt med ratt person (er) pa e-post? 14 7,6 0
... mojligheten att fa traffa ratt person (er)? 33 5,0 57
... mojligheten att direkt hamta blanketter och informationsmaterial pa hemsidan? 83 8,5 14
... mdjligheten att anvanda e-tjanster for ditt &rende? ( 100 9,3 43
... totalt sett med tillgangligheten? 43 6,7 0
Information
... hur vi informerade om de lagar och regler som géller for ditt a&rende? 29 6,3 0
... hur vi informerade om processen och rutinerna for ditt &rende? 14 6,7 0
... hur vi informerade om vad som forvantades av dig? 29 6,0 0
... hur vi informerade om mgjligheten att 6verklaga beslut? 25 3,8 43
... Var skriftliga information? 29 7,0 0
... informationen p& var webbplats? 29 7,1 0
... totalt sett med informationen? 14 6,7 0
Bemotande
... VAr attityd mot dig? 29 6,1 0
... Vart engagemang i ditt &rende? 43 5,6 0
... Vart sétt att kommunicera med dig? 14 6,4 0
... den lyhérdhet som vi visade? 17 5,8 14
... totalt sett med bemétandet? 14 6.3 0
Kompetens
... var kunskap om lagar och regler? 38 6,0 14
... Var kunskap om dmnesomradet? 33 6,0 14
... var kunskap om foretagens villkor och forutsattningar? 17 6,2 14
... var férmaga att forsta dina problem? 50 6,2 14
... Var férmaga att ge rad och vagledning? 17 5,8 14
... totalt sett med kompetensen? 33 6,3 14
Réattssakerhet
... tydligheten i de lagar och regler som géller for ditt arende? 14 6,1 0
... det s&tt som vi motiverade vara stallningstaganden/beslut? 14 6,0 0
... mojligheterna att framféra klagomal och lamna synpunkter? 40 5,0 29
... totalt sett med rattssakerheten? 14 6,4 0
Effektivitet
... tiden for handlaggningen av ditt arende? 14 53 0
... formagan att halla 6verenskomna tidsramar? 14 5,4 0
... rutinerna kring handlaggningen av ditt arende? 43 50 0
... totalt sett med effektiviteten? 43 51 0
Helheten
Hur néjd var du med forvaltningen i sin helhet? 14 6,1 0
Hur val uppfyllde forvaltningen dina forvantningar? 14 6,1 0
Tank dig en perfekt forvaltning. Hur nara ett sadant ideal kom forvaltningen? 29 5,9 0
0 25 50 75 100
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Resultat — Serveringstillstand - NKI bakgrundsfakta
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2016 0% 0% 0% 0% 100% 0% 0% 0%
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2014 0% 4% 0% 0% 88% 0% 0% 8%
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Resultat — Serveringstillstand - Bakgrundsfakta




Serveringstillstand - Bakgrundsfakta
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Serveringstillstand - Bakgrundsfakta
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Serveringstillstand - Bakgrundsfakta
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Bilaga 1 — Modellbeskrivning
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Bilaga 1. Modellbeskrivning (1/4)

u Enkatens fragor
Fragorna har betygssatts med skalan 1 till 10, dar 10 ar det hogsta betyget. | rapporten grupperas
andelen foretagare som svarat 810 i en grupp (hogt betyg), 5-7 i en grupp (mellanbetyg) samt de som
svarat 1-4 i en grupp (lagt betyg).
= | diagrammen motsvarar de grona falten de foretagare som har markerat 8-10 pa skalan (hogt betyg),
gula falt ar andelen foretagare som har markerat 5-7 (mellanbetyg) och réda falt ar de foretagare som
har markerat 1-4 (lagt betyg).
= | figurer och tabeller visas dven medelvardet for fragestallningen samt andelen som svarat ”"Vet ej” pa
fragan. Andelar och medelvarden ar berdknade endast for dem som har tagit stallning i fragan medan
andelen ”"Vet e]” berdknas utifran samtliga svar.
= NKI
" Nojd-Kund-Index (NKI) ar ett sammanfattande matt pa hur ndjda foretagen ar totalt sett. Det ar uppbyggt

av tre fragor fran enkaten:
— Hur ndjd var du med hanteringen av ditt drende i sin helhet?
— Hur val uppfylldes dina férvantningar kring ditt drende?
—Tank dig en perfekt hantering av ditt drende. Hur néra ett sadant ideal kom hanteringen av ditt drende?

= NKI ar saledes ett matt pa den totala n6jdheten i verksamheten. Det ar ett index som ar lampligt att
anvanda for att gora jamforelser 6ver tid. | analysmodellen dr NKI en nédvandig variabel som hela
modellen kretsar kring. NKI redovisas pa en skala fran 0 till 100, dar 100 ar hogsta betyg.
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Bilaga 1. Modellbeskrivning (2/4)

= Kvalitetsfaktorer (serviceomraden)
= Forutom NKI skapas sammanfattande matt for enkatens olika delomraden, sa kallade kvalitetsfaktorer.
Kvalitetsfaktorerna i denna undersoékning ar de sex serviccomradena. Dessa mater hur ndjda
kunderna/foretagen dr med olika aspekter av verksamhetens tjanster och service. Serviccomradenas
betygsindex baseras pa respondenternas (foretagarnas) bedomning totalt sett av respektive delomrade
(serviceomrade).
=  Effektmatt
= Effektmattet visar hur stor effekt en forandring av serviceomradenas indexvarden har pa den totala
ndjdheten hos foretagarna. Det ar alltsa ett matt pa sambandet mellan NKI och var och en av de
ingdende serviccomradena. Effektmatten tolkas pa sa satt att om resultatet for ett serviccomrade okar
med X enheter sa forvantas 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.
"  Prioriteringsmatris
= | 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 ndjdheten (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 1aga betyg och samtidigt har relativt hoga effektmatt.
= Viktning
= Eftersom bortfallet for olika myndighetsomraden kan vara olika stort sa viktas svaren efter
myndighetsomrade for att kommunens helhetsresultat ska bli sa representativt som majligt for
kommunens alla myndighetsomraden samt jamforbart med andra kommuner. Det innebar att om en
kommun har lika manga arenden for till exempel bygglov som for serveringstillstand, men dubbelt sa
manga svar for bygglovsarendena sa kommer svaren for serveringstillstand fa dubbelt sa hog vikt som
svaren for bygglov.
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Bilaga 1. Modellbeskrivning (3/4)

u Framtagande av NKI, betygsindex och effektmatt

Kvalltetsfaktorerna berdknas genom att skala om de viktade medelbetygen (1-10) pa helhetsfragorna for
varje serviccomrade till ett index med skalan 0 till 100. Basen for kvalitetsfaktorerna ar de respondenter
som svarat 1-10 pa respektive helhetsfraga. Formeln som anvands for berdakningen ar (MV-1)*100/9 dar
MV &r 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 beraknas. NKI satts sedan till medelvardet av de tre indexen.

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

®  For att kunna skapa val underbyggda effektmatt for varje kommun behovs ett tillrackligt stort statistiskt
underlag. Gransen for att generera modeller for respektive kommun/mynd|ghetsomrade ar darfor satt till
50 enkitsvar. Aven om en kommun/myndighetsomrade erhallit 50 svar dr det inte sikert att det varit
mojligt att ta fram effektmatt da det kan ha forekommit ett sa kallat internt/partiellt bortfall (det vill saga
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 regressionsbasen kravs det att man
besvarat helhetsfragorna for alla serviccomraden samt de tre avslutande fragorna. Effektmatt tas inte
heller fram om forklaringsgraden blir for [ag (R2 mindre dn 0,8).

=  Analysmodellen bestar av olika nivaer som varje gang innehaller ett antal oberoende variabler X som
antas paverka en beroende variabel Y. Pa hogsta 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 overgripande 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. 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 satt att delge kommunen/foérvaltningen vilken detaljfraga som bor prioriteras for
att i slutdndan NKI ska O0kas, kort sagt vilken forandring pa detaljniva som ger storst effekt pa NKI.
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Bilaga 1. Modellbeskrivning (4/4)

Indikatorer Servicefaktorer
Delfraga
Delfraga ;E Tillganglighet
Delfraga
DeIfr%ga . NKI-betyg (3 fragor)
Delfréga Information 1. Hur ndjd var du med
Delfraga hanteringen av ditt
Delfraga érendﬂe i sin helhet?.
Delfraga B Bemétande 2. Hur val uppfylides dina
e \ forvantningar kring ditt
NKI arende?
Delfraga / 3. Tankdig en perfekt
Delfraga ;& Kompetens hantering av ditt
Delfraga arende. Hur nara ett
- sadant ideal kom
DeIfr?ga . hanteringen av ditt
Delfraga Effektivitet srende?
Delfraga
Delfraga
Delfraga ; Rattssakerhet
Delfraga
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