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Om undersokningen

BAKGRUND OCH SYFTE

Syftet med undersokningen ar 6vergripande 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 oka
kundndjdheten.

Denna rapport ar en sammanstéllning av
anbudsgivarnas nojdhet i upphandlingar for Arvika,
fokus ar att ge en dvergripande bild for kommande
prioriteringar.

Arvika 2023 — Upphandling (NUI)
Origo Group

GENOMFORANDE

Totalt genomforde 106 kommuner matningen av Nojd-
Upphandlings-Index (NUI) 2023. Origo Group utférde
matningen at 73 kommuner.

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

| denna matning ingar de anbudsgivare som lamnat anbud i kommunens
upphandlingar, dar tilldelningsbeslut tagits under 2023.

* Anbudsgivare som lamnat ett icke kvalificerat anbud
* Anbudsgivare som lamnat ett kvalificerat anbud, men egj tilldelats avtal

* Anbudsgivare som tilldelats avtal



Om undersokningen

ENKAT

Enkéten byggs upp av fragor om olika serviceomraden
(6vergripande faktorer) som sammanfattar
anbudsgivarnas upplevelse av kommunens hantering av

upphandlingen:

O

O
O
O
O
O

Tillganglighet
Information
Bemotande
Kompetens
Rattssakerhet

Effektivitet

Arvika 2023 — Upphandling (NUI)
Origo Group

METOD

Urvalet for undersokningen har i sin helhet
tillhandahallits av respektive kommun och utgors av de
anbudsgivare som lamnat anbud i nagon av kommunens
upphandlingar. Det &r endast de upphandlingar dar
tilldelningsbeslut tagits under 2023 som ingar i
matningen.
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Referensdata

Utéver kommunresultat sa redovisas aven referensvarden for Sverige totalt. Jamforelserna sker alltsa mot det samlade
resultatet for de kommuner som deltar 2023.



Antal arenden och svarsfrekvenser

Myndighetsomraden

Upphandling

Antal
arenden

112

Arvika

Urval
netto

104

Antal
svar

64

Svars-
frekvens

62%
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Sverige

Antal Urval Antal Svars-
arenden netto svar frekvens

33824 17 365 8 823 51%



Upphandling
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Upphandling
Sammanfattning och rekommendationer

O Svarsfrekvensen uppgar till 62 procent. Det &r en
mycket bra nivad som ger ett bra underlag for att ta
beslut om atgarder och satta upp mal.

O NuUI for Arvika uppgar till 76, vilket ar en hog niva.

O Hogst omdome ges Bemotande, med ett index pa
90. Samtliga serviceomraden har ett index mellan
76-90.



Upphandling
Serviceomraden

Arvika
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NUI
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Jmf: Fargmarkeringar indikerar om resultatet for Arvika &r minst tre enheter hogre eller lagre an referensresultatet.

Imf

o

Sverige

2023

65

68

74

77

65

71

71

Arvika 2023 — Upphandling (NUI)
Origo Group

10



Upphandling
Malgrupp

2023

Andel svar

(vagD) Antal svar

Arvika Antal svar

Anbudsgivare som tilldelats avtal 43 67% 82 0
Anbudsgivare som EJ tilldelats avtal 21 33% 65 0
Totalt 64 100% 76 0

2023
Sverige Antal svar An(tillzlgst\)/ar Antal svar
Anbudsgivare som tilldelats avtal 4 048 45% 74 3511
Anbudsgivare som EJ tilldelats avtal 4621 55% 56 3620
Totalt 8 669 100% 65 7131

2022

Andel svar
(vagt)

0%

2022

Andel svar
(vagt)

43%

57%

100%

Antal svar

Antal svar

2223

2853

5076

plipk]

Andel svar
(vagt)

plipkl

Andel svar
(vagt)

42%
58%

100%

73

56

63
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Vid jamforelser 6ver tid samt mot
andra kommuner, férbund och
Sverige totalt bor fordelningen av
andelen anbudsgivare som
tilldelats avtal respektive €]
tilldelats avtal tas i beaktande
eftersom det ar en stor skillnad i
betyg mellan dessa tva grupper.
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Upphandling
Svarsfordelning

Hur no6jd var du med...?
Information
. innehdll, struktur och sprak i upphandlingsdokumenten?
. information om efterfrégad vara/tjanst?
... aterkoppling i samband med tilldelningsbeslutet?
... kommunens framférhélining (till dig som anbudsgivare) om nér denna
... totalt sett med informationen?
Tillganglighet
. anvandarvanligheten i systemet som anvandes fér upphandlingen?
. mojligheten att komma i kontakt med oss?
. méjligheten av att ta del av fortydliganden och svar pd inkomna fragor?
. totalt sett med tillgangligheten?
Bemdotande
. VAr attityd mot dig?
... vart engagemang i upphandlingen?
... totalt sett med bemoétandet?
Kompetens
. Var kunskap om marknadens méjligheter for efterfrégad vara/tjanst?
... var affarsmassighet, dvs uppnad "den goda affaren for bdda parter”?
... totalt sett med kompetensen?
Rattssakerhet

. ska-kravens relevans (i upphandlingsunderlaget) till efterfragad vara/tjanst?

... tydligheten i utvarderingsmodellen?
... var formaga att folja upp att avtalade villkor efterlevs?
... Var formé&ga att tydligt motivera tilldelningsbeslutet?
. mojlighet till dialog efter tilldelningsbeslut?
... totalt sett med rattssékerheten?
Effektivitet
... den arbetsbelastning/tid som ni behdvde for att [amna detta anbud?
... Var formé&ga att hélla utlovade svarstider p8 stallda frégor?
... tiden fran sista anbudsdag till att tilldelningsbeslut delgavs?
. totalt sett med effektiviteten?

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

36
40

—
»

—
S
.—_-

(=)

—
N
R

(o)}

[uy
(o]
N

W W
-

Sel =88

N
o

=
o

N
I:

—
~

Y
[
-

|
| e

—
@

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

Index Bas

76
75
87
87
77

82
91
89
88

93
87
90

72
71
76

76
76
79
80
82
85

72
90
89
85
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Vet ej/
Ej svar
0%
0%
0%
0%
0%

0%
13%
3%
2%

13%
13%
9%

14%
11%
6%

3%
2%
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33%
13%
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Origo Group
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*Sverige Upphandling 2023
Effektmatt och forklaringsgrad

Tillganglighet

Bemotande

Kompetens

Rattssadkerhet

Forklaringsgrad: 85%
Regressionsbas: 6 346

NUI

Arvika 2023 — Upphandling (NUI)
Origo Group

Effektmatten visar i vilken utstrackning respektive serviceomrade
paverkar det totala NUI-vardet. For att effektmatt ska beraknas kravs att
minst 50 kunder har svarat pa serviceomradenas totalfragor samt de tre
NUI-fragorna. Se avsnittet Modellbeskrivning fér 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 NUI-fragorna
(det 6vergripande NUI-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 tillméatts
storre betydelse for det dvergripande NUI-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 NUI-vardet. R2-vardet for Sverige totalt ar 85
%, vilket ar en mycket hog forklaringsgrad. Ett lagre R2 indikerar att det
finns faktorer eller omstandigheter som paverkar NUI-vardet som inte
har tackts in av enkatens fragor.

*Effektmatten som visas ar for Sverige totalt eftersom effektmatten for Arvika inte var tillrackligt tillforlitliga pa grund

av for 1ag bas och/eller forklaringsgrad.
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*Sverige Upphandling 2023
Prioriteringsmatris

79
Hogt

resultat

Bevaka

77 ® Bemoétande

75
® Tillganglighet

73

Betygsindex ————— >

69

71 [ T ® 'EffEktTV&Ratts'sakthet

® Information

@ Kompetens

67
65
L&gt . o,
g Lagre prioritet
resultat 63 i
0,00 0,20 0,40 0,60 0,80 1,00 1,20
Effektmatt
Lag
prioritet

*Effektmatten som visas ar for Sverige totalt eftersom effektmatten for Arvika inte var tillrackligt tillforlitliga pa grund av

for lag bas och/eller forklaringsgrad.

--------- 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 hdg inverkan pa det
totala NUI-vardet samtidigt som de ges forhallandevis
laga betyg.

— Serviceomraden med laga betyg,
men med lagre paverkan pa det totala NUI-véardet.
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.

14



Upphandling
Fakta om respondenterna

Malgrupp

. . 67%
Anbudsgivare som tilldelats avtal

_ _ I 33%
Anbudsgivare som EJ tilldelats avtal

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

] 2022 2021
Bas: 64 svar (2023) 2023
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Upphandling
Fakta om respondenterna

Fick ert foretag inbjudan till dialog innan upphandlingen utannonserades?

. . . . .  11%
Ja, informationsférfradgan/RFI (request for information)
. . . 3%
Ja, oppet mote om upphandlingen
9%

Ja, enskilt mote med bestéllaren

Ja, méjlighet att [amna remiss p& ™ 4%
upphandlingsdokument
. I 67 %o
Nej

Il 8%
Vet ej

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

] 2022 2021
Bas: 64 svar (2023) 2023

Arvika 2023 — Upphandling (NUI)

Origo Group
Gjorde ert féretag ndgon insats innan upphandlingen utannonserades?
Ja, vi svarade p& en RFI (request for NN 32%
information)/informationsférfrédgan
) . N ) M 6%
Ja, vi var p8 ett 6ppet mdéte om upphandlingen
. S - I 35%
Ja, vi hade ett enskilt mote med bestallaren
o ] ] N 11%
Ja, vi lamnade remissvar p& upphandlingsdokument
. 23%
Nej
. 0%
Vet ej
0% 20% 40% 60% 80%  100%

| | 2022 2021
Bas: 17 svar (2023) 2023
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Upphandling
Fakta om respondenterna

Hur mdnga annonserade upphandlingar bedomer du att ditt
foretag deltari per ari Sverige?

0-2

3-10

11-50

Mer an 50

Vet j

Bas: 64 svar (2023)

7%

I 2 7%

I 37%

I 21%

7%

0% 20%  40%  60%  80%  100%
m 2023 w2022 2021
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Ar eller har foretaget under de tre (3) senaste &ren varit
leverantor till Arvika?

I 61%

Ja
IR 30%
Nej
-l 9%
Vet gj

0% 20% 40% 60% 80%

m 2023 2022 2021
Bas: 64 svar (2023)

Origo Group

100%
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Upphandling
Fakta om respondenterna

Forfarande Ramavtal
0%
Konkurrenspraglad dialog ° I 51%
Ja

. 0%

Innovationspartnerskap 499

|
Fornanaiat forrarande med o, Nej °

féregdende meddelande om
unbhandlina/under konkurrens
_r_-ornéanalat forfarande utan 0% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
foregdende meddelande om = 2023 2027 2021

unphandlina 41% Bas: 64 svar (2023)
Oppet

. . 0%
Annat forfarande i flera steg

) _ I 30%
Annat forfarande i ett steg

0%
Selektivt
Il 6%
Forenklat
} o . 7%
Fornyad konkurrensutsattning
_ I 17%
Direkt
0%
Dynamiskt inkop
0%

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

m 2023 2022 2021
Bas: 64 svar (2023)
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Jamforelser mellan grupper
Malgrupp

Malgrupp

Anbudsgivare som Anbudsgivare som EJ
tilldelats avtal tilldelats avtal

Upphandling 82 43 65 21

76

Totalt

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

64

Arvika 2023 — Upphandling (NUI)
Origo Group
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Jamforelser mellan grupper
Inbjudan

Fick ert foretag inbjudan till dialog innan upphandlingen utannonserades?

Ja, Ja, mojlighet att

informationsforfrdga Ja, Oppet mote om  Ja, enskilt méte med  l@mna remiss pa
n/RFI (request for upphandlingen bestallaren upphandlingsdokume
information) nt

NUI Bas

Upphandling 85 7 2 6 3 75 42 76 64

Fargmarkeringar indikerar hégsta och lagsta resultatet for respektive index (radvis jamforelse). 21



Jamforelser mellan grupper
Antal

Hur mdnga annonserade upphandlingar bedémer du att ditt féretag deltar i
per ar i Sverige?

3-10 11-50 Mer an 50

NUI Bas NUI Bas NUI Bas NUI Bas

Upphandling 5 74 17 79 23 70 15

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

76

Totalt

64

Arvika 2023 — Upphandling (NUI)
Origo Group
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Jamforelser mellan grupper
Erfarenhet

Ar eller har foretaget under de tre (3)
senaste dren varit leverantor till Arvika?

Totalt

Upphandling 77 40 71 19 76 64

Fargmarkeringar indikerar hégsta och lagsta resultatet for respektive index (radvis jamforelse). 23
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Jamforelser mellan grupper
Forfarande

Forfarande Totalt

Forhandlat Forhandlat Formvad
Annat forfarande i Annat forfarande i Y-

Oppet flera steg et steg Selektivt Forenklat konkurriir;sutsam Direkt Dynamiskt inkép

NUI Bas NUI Bas NUI Bas NUI Bas NUI Bas NUI Bas NUI Bas NUI Bas NUI Bas NUI Bas NUI Bas NUI Bas

Konkurrenspragla Innovationspartne forfarande med  forfarande utan
d dialog rskap foregdende foregdende
meddelande om  meddelande om

Upphandling 0o 0 0 1] 76 28 1} 82 17 0 4 4 61 11 0 76 64

Fargmarkeringar indikerar hégsta och lagsta resultatet for respektive index (radvis jamforelse). 24
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Jamforelser mellan grupper
Ramavtal

Ramavtal

Totalt

Upphandling 72 34 81 30 76 64

Fargmarkeringar indikerar hégsta och lagsta resultatet for respektive index (radvis jamforelse). 25
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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 (hdgt 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 (h6gt 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).

Arvika 2023 — Upphandling (NUI)
Origo Group

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

NUI &r ett sammanfattande matt pa hur nojda
anbudsgivarna ar totalt sett. Det ar uppbyggt av tre
fragor fran enkaten:

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

O Hur val uppfylldes dina forvantningar kring
hanteringen av upphandlingen?

O Tank dig en perfekt hantering av upphandlingen. Hur
nara ett sadant ideal kom hanteringen av
upphandlingen?

NUI ar sdledes ett matt pa den totala noéjdheten med
upphandlingen. Det ar ett index som ar lampligt att
anvanda for att géra jamforelser dver tid.

Arvika 2023 — Upphandling (NUI)
Origo Group

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

Forutom NUI skapas sammanfattande matt for enkatens
olika delomraden, sa kallade kvalitetsfaktorer.
Kvalitetsfaktorerna i denna undersokning ar de sex
serviceomradena. Dessa méater hur néjda anbudsgivarna
ar med olika aspekter av upphandlingen.
Serviceomradenas betygsindex baseras pa
respondenternas beddmning totalt sett av respektive
delomrade (serviceomrade).

28



Modellbeskrivning

Effektmattet visar hur stor effekt en forandring av
serviceomradenas indexvarden har pa den totala
nojdheten hos anbudsgivarna. Det ar alltsa ett matt pa
sambandet mellan NUI 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 anbudsgivarna totala ndjdhet 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 NUI 6ka med effektmattets
storlek.

Arvika 2023 — Upphandling (NUI)
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 NUI. 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.

29



Modellbeskrivning

Kvalitetsfaktorerna beraknas genom att skala om de
viktade medelbetygen (1-10) pa helhetsfragorna for varje
serviceomrade till ett index med skalan 0 till 100. Basen
for kvalitetsfaktorerna &r de respondenter som svarat 1-
10 pa respektive helhetsfraga. Formeln som anvands for
berdkningen ar (MV-1)*100/9 dar MV ar det viktade
medelvardet for fragan.

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

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

Arvika 2023 — Upphandling (NUI)
Origo Group

For att kunna skapa val underbyggda effektmatt for varje
kommun behdvs ett tillrackligt stort statistiskt underlag.
Gransen for att generera modeller for respektive
kommun/myndighetsomrade ar darfor satt till 50
enkatsvar. Aven om en kommun/myndighetsomrade
erhallit 50 svar ar det inte sakert att det varit maoijligt 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 1dg (R2 mindre an 0,8).
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Modellbeskrivning

Om kommunen inte har tillr&ckligt med svar for 2023
visas effektmatt och prioriteringsmatris for Sverige totalt.

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

Arvika 2023 — Upphandling (NUI)
Origo Group

31



Arvika 2023 — Upphandling (NUI)

Origo Group
Indikatorer Servicefaktorer
Delfraga —
Delfraga P— Tillganglighet
Delfraga NUI-betyg (3 fragor)
Delfraga
Delfraga Information Lo lRr el verell e
o / hanteringen av upphandlingen
Delfraga o
i sin helhet?
Delfraga

Delfraga \t Bemétande 2. Hur val uppfylldes dina
Delfraga ——— \ forvantningar kring
hanteringen av
Delfraga — / upphandlingen?
Kompetens

Delfraga
Delfréga 3. Tank dig en perfekt hantering
av upphandlingen. Hur nara
Delfraga — ett sddant ideal kom
Effektivitet hanteringen av

Delfraga P—

Delfraga

Delfraga —
/

upphandlingen?

Delfraga Rattssakerhet

Delfraga
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