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Inledning

Denna rapport ar en sammanstallning av anbudsgivarnas ndjdhet i upphandlingar for Arvika, fokus ar att ge
en overgripande bild for kommande prioriteringar.

| denna matning ingar de anbudsgivare som lamnat anbud i kommunens upphandlingar, dar tilldelningsbeslut
tagits under 2024.

« Anbudsgivare som lamnat ett icke kvalificerat anbud
« Anbudsgivare som lamnat ett kvalificerat anbud, men ej tilldelats avtal

* Anbudsgivare som tilldelats avtal

Andreas Klasson
Projektledare Lopande Insikt

andreas.klasson@origogroup.com
0739 17 45 24

Origos portal for Insikt: https://urvalinsikt.origogroup.com
SKR:s resultatportal: https://insikt.origogroup.com



https://urvalinsikt.origogroup.com/
https://insikt.origogroup.com/

Arenden

Myndighetsomraden

Upphandling

Mer fakta om undersdkningen aterfinns i slutet av rapporten.

Arvika 2024 — Alla malgrupper

Origo Group

Arvika Sverige
Antal Urval Antal Svars- Antal Urval Antal Svars-
arenden netto svar frekvens | arenden netto svar HEAELE

139 110 73 66% 37166 20192 9736 48%



Upphandling

-




UPPHANDLING
KORT OM RESULTATEN

66

%

67-81

index

Svarsfrekvensen uppgar till 66
procent. Det ar en mycket bra niva
som ger ett bra underlag for att ta
beslut om atgarder och satta upp
mal.

NUI foér Arvika uppgar till 65, vilket ar
en godkand niva. Resultatet visar
dock pa en negativ utveckling dver
tid (2023: 76).

Hogst omdome ges Bemotande, med
ett index pa 81. Samtliga
serviceomraden har ett index mellan
67-81.
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UPPHANDLING Origo Group
KVALITETSFAKTORER — UTVECKLING OVER TID

m 2024 m2023 2022 Utveckling 1 ar Utveckling 2 ar
65
e
Information 77 -7

e
Tillgénglighet 88 -11
E—
Bemotande 90 -9

« € € 6 a «

Kompetens
=&
Rattssékerhet 85 -8
67
Effektivitet 85 -19

0 20 40 60 80 100

Siffror med férandringar ar avrundade till heltal. Pilar upp och ned indikerar foérandring pa minst 3 enheter. 6
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UPPHANDLING Origo Group
KVALITETSFAKTORER - JAMFORT MED BENCHMARK

H Arvika m Sverige Jmf Sverige
NUI 1
Information 2
Tillganglighet 1
Bemotande 4 f
Kompetens 3 "
Rattssakerhet 71 6 f
o 67
Effektivitet 68 -2
0 20 40 60 80 100

Siffror med skillnader ar avrundade till heltal. Pilar upp och ned indikerar skillnad pa minst 3 enheter. 7
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UPPHANDLING Origo Group
MALGRUPP

2024 2023 2022
Arvika Antal svar And?l svar Antal svar Andcfl svar Antal svar And?' Svar
(vagt) (vagt) (vagt)
Anbudsgivare som tilldelats avtal 32 44% 75 43 67% 82 0 -
Anbudsgivare som EJ tilldelats avtal 56% 33%

2024 2023 2022
Sverige Antal svar And?l svar Antal svar Andc?l svar Antal svar And?l svar
(vagt) (vagt) (vagt)
Anbudsgivare som tilldelats avtal 4214 44% 74 4048 45% 74 3511 43% 74
Anbudsgivare som EJ tilldelats avtal 5136 56% 4621 55% 3620 57%

Vid jamfoérelser over tid samt mot andra kommuner, férbund och Sverige totalt bér férdelningen av andelen anbudsgivare som tilldelats avtal respektive gj tilldelats avtal tas i beaktande
eftersom det &r en stor skillnad i betyg mellan dessa tva grupper.



UPPHANDLING
INDEXRESULTAT

Information

Innehall, struktur och sprak i upphandlingsdokumenten

Information om efterfragad vara/tjanst

Aterkoppling i samband med tilldelningsbeslutet

Kommunens framférhallning om nar denna upphandling skulle ske
Informationen totalt sett

Tillganglighet

Anvandarvanligheten i systemet som anvéndes fér upphandlingen
Mgjligheten att komma i kontakt med oss

Mgjligheten av att ta del av fértydliganden och svar pa inkomna fragor
Tillgéngligheten totalt sett

Bemotande

Var attityd mot dig

Vart engagemang i upphandlingen

Bemoétandet totalt sett

Kompetens

Var kunskap om marknadens majligheter for efterfragad vara/tjanst
Var affarsmassighet, dvs uppna "den goda affaren for bada parter”
Kompetensen totalt sett

Rattssakerhet

Ska-kravens relevans (i upphandlingsunderlaget) till efterfragad vara/tjanst
Tydligheten i utvarderingsmodellen

Var férmaga att folja upp att avtalade villkor efterlevs

Var formaga att tydligt motivera tilldelningsbeslutet

Mgjlighet till dialog efter tilldelningsbeslut

Rattssékerheten totalt sett

Effektivitet

Den arbetsbelastning/tid som ni behdvde fér att lAmna detta anbud
Tiden fran sista anbudsdag till att tilldelningsbeslut delgavs
Effektiviteten totalt sett

2024
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Origo Group

| tabellen ovan visas kommunens resultat samt utveckling i index mot tidigare ar. | tabellen visas aven varden fér Sverige som jamforelse. Till hdger om deras varde anges skillnad mot
kommunens resultat. Notera att tal som visar utveckling respektive skillnad mot kommunen har beraknats med decimaler som sedan avrundats till heltal. Pilar upp och ned indikerar

skillnad/férandring pa minst 3 enheter.
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UPPHANDLING Origo Group
SVARSFORDELNING

::‘l;;:‘rzjaczl:;ﬁr dumed...? M Hoégt betyg (8-10) Medelbetyg (5-7) M Lagt betyg (1-4) I\E’je;\zjllr Bas
Innehall, struktur och sprak i upphandlingsdokumenten ' 42 4 1% 72
Information om efterfragad vara/tjanst 39 8 3% 71
Aterkoppling i samband med tilldelningsbeslutet 26 11 1% 72
Kommunens framférhallning om nar denna upphandling skulle ske 26 R 1% 72
Informationen totalt sett 33 10 1% 72
Tillganglighet . .
Anvandarvanligheten i systemet som anvandes fér upphandlingen 40 = 1% 72
Mojligheten att komma i kontakt med oss 27 4% 70
Méjligheten av att ta del av fortydliganden och svar pa inkomna fragor 26 0% 73
Tillgangligheten totalt sett 27 = 3% 71
Bemotande | |
Var attityd mot dig 11 6l 10% 66
Vart engagemang i upphandlingen 14 SN 12% 64
Bemétandet totalt sett 14 o 10% 66
Kompetens | |
Var kunskap om marknadens majligheter for efterfragad vara/tjanst - I 10% 66
Var affarsmassighet, dvs uppna "den goda affaren foér bada parter” 2 10% 66
Kompetensen totalt sett 13 7% 68
Rattssikerhet | |
Ska-kravens relevans (i upphandlingsunderlaget) till efterfragad vara/tjanst ' - 4% 70
Tydligheten i utvarderingsmodellen ] 1% 72
Var férmaga att félja upp att avtalade villkor efterlevs 18 o1 62% 28
Var férmaga att tydligt motivera tilldelningsbeslutet 33 Em 1% 72
Méjlighet till dialog efter tilldelningsbeslut 27 = 30% 51
Rattssakerheten totalt sett 19 5% 69
Effektivitet i i |
Den arbetsbelastning/tid som ni behévde fér att Idmna detta anbud 44 _ 0% 73
Tiden fran sista anbudsdag till att tilldelningsbeslut delgavs 25 1% 72
Effektiviteten totalt sett 42 1 3% 71

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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UPPHANDLING Origo Group

Fick ert foretag inbjudan till dialog innan upphandlingen utannonserades?

Bas 73 64 0
Ja, informationsforfragan/RF| (request for information) 8% 11% -
Ja, 6ppet mote om upphandlingen 18% 3% -
Ja, enskilt méte med bestallaren 11% 9% -
Ja, mojlighet att [Bmna remiss pa upphandlingsdokument 1% 4% -
Nej 52%  67% -
Vet gj 11% 8% -

Nyttjade ert foretag majligheten till dialog innan upphandlingen utannonserades?

Bas 27 17 0
Ja, vi svarade pa en RFI (request for information)/informationsférfragan 19% 32% -
Ja, vi var pa ett éppet mdéte om upphandlingen 37% 6% -
Ja, vi hade ett enskilt mdte med bestéllaren 26% 35% -
Ja, vi lamnade remissvar pa upphandlingsdokument 4% 11% -
Nej 19% 23% -

Vet gj 0% 0% -

11
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UPPHANDLING Origo Group

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

Bas 73 64 0
0-2 16% 7% -
3-10 19% 27% -
11-50 36% 37% -
Mer an 50 29% 21% -
Vet g 0% 7% -

Ar eller har féretaget under de tre (3) senaste aren varit leverantor till Arvika?

Bas 73 64 0
Ja 56% 61% -
Nej 40% 30% -

Vet gj 4% 9% -

12
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UPPHANDLING Origo Group

Forfarande 2024 2023 2022
Bas 73 64 0
Konkurrenspraglad dialog 0% 0% -
Innovationspartnerskap 0% 0% -
Forhandlat forfarande med foregaende meddelande om upphandling/under konkurrens 0% 0% -
Forhandlat forfarande utan foregaende meddelande om upphandling 0% 0% -
Oppet 58% 41% -
Annat forfarande i flera steg 0% 0% -
Annat forfarande i ett steg 36% 30% -
Selektivt 0% 0% -
Forenklat 0% 6% -
Foérnyad konkurrensutsattning 4% 7% -
Direkt 3% 17% -
Dynamiskt inkdp 0% 0% -
Tjanstekoncession 0% 0% -

13
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UPPHANDLING

2024 2023 2022

Ramavtal
Bas 73 64 0
Ja 66% 51% -

Nej 34% 49% -

14
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JAMFORELSER MELLAN GRUPPER Origo Group
INBJUDAN

Fick ert foretag inbjudan till dialog innan upphandlingen utannonserades?

Ja, Ja, mojlighet att Totalt

informationsférfraga Ja, dppet méte om  Ja, enskilt mote lamna remiss pa
n/RFI (request for upphandlingen med bestallaren  upphandlingsdokum
information) ent

NUI Bas

Upphandling 6 75 13 67 8 1 59 38 65 73

Fargmarkeringar indikerar hogsta och lagsta resultatet for respektive index (radvis jamférelse). 16
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JAMFORELSER MELLAN GRUPPER
INSATS

Origo Group

Nyttjade ert foretag mojligheten till dialog innan upphandlingen utannonserades?

Ja, vi svarade pa en

Ja, vi var pa ett Ja. vi hade ett < U LIRS Totalt
RFI (request for " ~ S remissvar pa .

. e Oppet méte om enskilt méte med .

information)/informa . . upphandlingsdokum
. s upphandlingen bestallaren
tionsférfragan ent

NUI Bas NUI Bas NUI Bas
Upphandling 5 75 10 64 7

Fargmarkeringar indikerar hogsta och lagsta resultatet for respektive index (radvis jamférelse).

17
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JAMFORELSER MELLAN GRUPPER Origo Group
ANTAL

Hur manga annonserade upphandlingar bedémer du att ditt foretag deltari perari
Sverige?

Totalt
Mer &n 50

NUI Bas

Upphandling 79 12 58 14 59 26 69 21 65 73

Fargmarkeringar indikerar hogsta och lagsta resultatet for respektive index (radvis jamférelse). 18



JAMFORELSER MELLAN GRUPPER
ERFARENHET

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

Upphandling 70 41 59 29

Fargmarkeringar indikerar hogsta och lagsta resultatet for respektive index (radvis jamférelse).

65

Totalt

73

Arvika 2024 — Alla malgrupper
Origo Group
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JAMFORELSER MELLAN GRUPPER Origo Group
FORFARANDE

Forfarande

(FEEELE Forhandlat

forfarande med O S Fornyad Totalt

Konkurrenspraglad Innovationspartners foregaende Annat forfarande i Annat forfarande i

dialog kap g foregaende flera steg ett steg Selektivt Foérenklat konkurrensutsattnin Direkt Dynamiskt inkép
upphandling/under
konkurrens

NUI Bas Bas

meddelande om
upphandling

Upphandling 0 0 0 0 65 42 0 65 26 0 0 3 2 0 65 73

Fargmarkeringar indikerar hogsta och lagsta resultatet for respektive index (radvis jamférelse). 20
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JAMFORELSER MELLAN GRUPPER Origo Group
RAMAVTAL

Ramavtal

Upphandling 68 48 59 25 65 73

Fargmarkeringar indikerar hogsta och lagsta resultatet for respektive index (radvis jamférelse). 21



Fakta om

undersokningen




UNDERSOKNINGSINFO

Bakgrund och syfte

Undersokningen syftar till att utvardera kommunens service
utifran kundupplevd kvalitet. Undersdkningen ar ett redskap for
kvalitetsutveckling och resultaten visar vad kommunen bor
prioritera for att 6ka kundnojdheten.

Enkaten byggs upp av fragor som tacker olika aspekter av
kundernas upplevelse av kommunens service: tillganglighet,
information, bemotande, kompetens, rattssakerhet och
effektivitet, samt en dvergripande helhetsbedomning (NUI).

Denna rapport sammanfattar resultaten for Arvika och ger en
oversikt for framtida prioriteringar.

Genomforande

Origo Group utférde matningen (Upphandling) at drygt 70
kommuner.

Las mer om Origo Group pa www.origogroup.com

Arvika 2024 — Alla malgrupper
Origo Group

Urval

Urvalet for undersdkningen har tillhandahallits av respektive
kommun och utgors av privata foretag och 6vriga som haft ett
myndighetsarende hos kommunen under aret.

Datainsamling

Datainsamlingen genomfors med en mixad metod dar ett
inledande e-postutskick gors med direktlank till webbenkaten.
Tre paminnelser sker via e-post och darefter telefonintervjuer
(upp till 10 kontaktforsok).

23
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MYNDIGHETSOMRADEN SOM FOLJS UPP

Brandskydd

Arenden som géller 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).

Bygglov
Ansokningar om bygglov, marklov, rivningslov, tidsbegransade lov, sasongslov,

forhandsbesked och anmalanpliktiga atgarder enligt Plan- och byggférordningen.

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

Miljo- och halsoskydd samt Livsmedelskontroll
Arenden som galler tillsyn eller kontroll mot verksamhet och anldggningar inom
de lagstiftningsomraden som milj6- och halsoskyddet omfattar.

Serveringstillstand

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

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




KOMMUNGRUPPER

Utdver 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
* A1. Storstader

* A2. Pendlingskommun nara storstad

B. Storre stader och kommuner nara storre stad
» B3. Storre stad

* B4. Pendlingskommun nara storre stad

+ B5. Lagpendlingskommun nara storre stad

C. Mindre stader/tatorter och landsbygdskommuner
+ C6. Mindre stad/tatort

» C7. Pendlingskommun nara mindre stad/tatort
» (C8. Landsbygdskommun

* C9. Landsbygdskommun med besdksnaring

Kalla: https://skr.se/tjanster’/kommunerochregioner/faktakommunerochregioner/kommungruppsindelning.2051.html



https://skr.se/tjanster/kommunerochregioner/faktakommunerochregioner/kommungruppsindelning.2051.html
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RESULTATREDOVISNING

Redovisning av fragor

Fragorna betygsatts pa en skala fran 1 till 10, dar 10 ar hogst. Betygen grupperas i tre kategorier: 8-10 (hogt
betyg), 5-7 (medelbetyg), och 1-4 (lagt betyg). Diagrammen illustrerar dessa grupper med gront, gult och rott.
Medelvarden och andelen som svarat "Vet ej" visas ocksa.

Nojd-Upphandlings-Index (NUI)

NUI ar ett sammanfattande matt pa kundndéjdhet, baserat pa tre fragor:
* Hur nojd var du med hanteringen av upphandlingen i sin helhet?
» Hur val uppfylldes dina forvantningar kring upphandlingen?

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

NUI beraknas genom att forst ta medelvardet for var och en av de tre fragorna och sedan berakna genomsnittet av
dessa medelvarden.

Kvalitetsfaktorer

Kvalitetsfaktorer (serviceomraden) ar indexmatt pa kundens néjdhet med specifika serviceomraden och baseras pa
en dvergripande fraga per omrade.

Indexberakning

Alla fragors medelvarden redovisas pa indexskalan 0-100. Formeln for att omvandla medelvardena (MV) ar: (MV-

1)*(100/9). 26



MODELLBESKRIVNING

Effektmatt

Effektmattet visar hur stor effekt en férandring av serviceomradenas indexvarden har pa den totala néjdheten
hos kunderna/féretagarna. 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 6kar med X enheter
sa forvantas kundernas/foretagarnas totala n6jdhet 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.

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 néjdheten (effektmattet).
Effekten anger hur hdg 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.

Arvika 2024 — Alla malgrupper
Origo Group
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MODELLBESKRIVNING

Framtagande av index & effektmatt

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 kvalitetsfaktorerna ar de respondenter som
svarat 1-10 pa respektive helhetsfraga. Formeln som anvands for berakningen ar (MV-1)*100/9 dar MV ar det
viktade medelvardet for fragan.

NUI tas fram genom att forst berakna 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.

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 sékert att det varit mojligt att
ta fram effektmatt da det kan ha féorekommit ett sa kallat internt/partiellt bortfall (dvs. alla respondenter har
inte besvarat samtliga fragor), vilket kan goéra 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 foérklaringsgraden blir for Iag (R2 mindre an 0,8).

Arvika 2024 — Alla malgrupper
Origo Group
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MODELLBESKRIVNING

Framtagande av index & effektmatt (forts.)

Om kommun/myndighetsomrade inte har tillrackligt med svar for 2024, anvands 2023-2024, 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 NUI, och de oberoende
variablerna de faktiska totalbetygen for de olika serviceomradena. NUI 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 NUI. 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/férvaltningen vilken detaljfraga som bor prioriteras for att i slutdndan NUI ska 6kas, kort sagt
vilken férandring pa detaljniva som ger storst effekt pa NUI.

Arvika 2024 — Alla malgrupper
Origo Group
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MODELLBESKRIVNING

Indikatorer Servicefaktorer
Delfraga —_—
Delfraga — Tillganglighet
Delfraga
Delfraga \
Delfraga /; NUI-betyg (3 fragor)
Delfraga 1. Hur ndjd var du med
hanteringen av upphandlingen
Delfraga — I i sin helhet?
Delfraga P—_ Bemotande 2. Hur val uppfylldes dina
Delfraga forvantningar kring
. upphandlingen?
Delfraga T, 3. Tankdig en perfekt hantering
Delfr?ga - — Kompetens av upphandlingen. Hur néra
Delfraga ett s&dant ideal kom
. hanteringen av
g::ggg: T, upphandlingen?
Delfraga ———
Delfraga \
Delfraga — Rattssakerhet
Delfraga

30
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