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N6jd medborgare-index

Svar pa skrivelse fran Katarina Luhr m.fl. (MP)

Forvaltningens forslag till beslut

1. Att pé prov genomfora en Nojd medborgare-undersdkning

under 2015
Gunnar Soderholm Hakan Andersson
Forvaltningschef Avdelningschef
Bakgrund

I en skrivelse till milj6- och hélsoskyddsndmnden den 6 mars 2012
onskar Katarina Luhr m.fl. (MP) att milj6foérvaltningen genomfor en
undersokning motsvarande Nojd Kund Index riktad mot stadens
medborgare som har varit i kontakt med miljoforvaltningen. I
skrivelsen namns att relevanta fragestéllningar kan handla om
exempelvis bemoétande, tillganglighet, information samt om
forhallandet man uppmérksammade forvaltningen pé har blivit
béttre. Med en parallell dragen till N6jd Kund Index anser Katarina
Luhr m.fl (MP) att "férvaltningen bor préva mojligheten att utveckla
motsvarande instrument for enskilda som tar kontakt med forvaltningen
for att uppmérksamma problem inom ndmndens ansvarsomrade”.

Forvaltningens synpunkter och forslag

Miljoforvaltningen anser att en undersokning riktad till medborgare
som har varit i kontakt med forvaltningen ar en god idé vars
underlag skulle utgora ett vardefullt tillskott f6r hur
servicerelaterade fragor kan forbéttras och vidareutvecklas.

Det finns ett flertal sétt att genomfora en ndjd medborgar-
undersokning; enkétforfarande, kvalitativa intervjuer eller
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automatisk uppringning till personer som ringt till milj6for-
valtningen. Miljoforvaltningen har undersokt dels vilka drendetyper
som kan ligga till grund f6r en undersokning och dels hur det pa
enklast och mest effektivt sétt gér att insamla underlag fran berorda
medborgare 1 relevanta drendetyper. For att ticka in flera typer av
arenden (och flera typer av ingangar till forvaltningen) och éven
forenkla utforandet av en ndjd medborgar-undersokning ser
miljoforvaltningen anvéndandet av en webbaserad enkét som det
mest ldmpliga alternativet. Vad giller vilka typer av drenden som
kan fungera som underlag har forvaltningen identifierat foljande
arendetyper;

- Ansdkan om tillstand for varmepump

- Cisterner

- Matforgiftningar

- Klagomélsirenden (bostadsklagomal och dvriga klagomal)

Bortriknat drenden dir medborgaren har valt att vara anonym och
vissa fall dér drendet inte drivs vidare skulle cirka 1 600 drenden
fungera som underlag pa arsbasis. Det maste dock tas i1 beaktande
att ytterligare bortfall kommer att ske da inrapporterade uppgifter i
vissa fall ar otillrackliga eller nodvéndiga uppgifter saknas.

Med bakgrund av detta foreslar miljoforvaltningen att forvaltningen
pa prov genomfor en N6jd medborgare-undersdokning som
webbenkét under 2015, baserat pa relevanta drenden som handlagts
under 2014. Om forsoket faller vél ut kan undersokning genomforas
en gang per dr med foregdende érs tillimpliga d&renden som
underlag. Med hédnsyn tagen till generell enkéttrotthet och det
tamligen begridnsade underlaget anser forvaltningen att det inte vore
onskvért att genomfora undersokningen pa exempelvis halvarsbasis.

Forvaltningen foreslar vidare att undersokningen genomfors som en
Nojd medborgare-undersékning och inte som ett Nojd medborgare-
index. Ett index bygger pa att vissa av de stéllda fragorna ar
indexfrdgor som viktas samman till ett sammantaget nyckeltal. For
att inte komplicera utforandet foreslas darfor att forvaltningen
istdllet foljer medeltalsutvecklingen for de olika fragorna och pé sa
satt méter ndjdheten hos medborgarna.
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