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Uppdrag om djupare analys av medborgarundersékningens
resultat

Statskontoret och Finansdepartementet gjorde den 25 februari 2003 en
Overenskommelse om att Statskontoret skulle gora en fordjupad analys och
en mer lattéverskadlig framstéllning av resultaten fran medborgarunder-
sokningen. | uppdraget ingick dven att Statskontoret skulle géra en mer
utarbetad analys av om och hur medborgarundersékningar ska goéras i
framtiden.

En forsta delrapport med en sammanstéllning av resultaten lamnades till
Finansdepartementet den 11 juni 2003. Med denna sista delrapport har
Statskontoret ocksa fullgjort sitt uppdrag att analysera hur en eventuell
framtida medborgarundersokning ska goras i framtiden.

Arbetet har kvalitetssakrats genom konsultation av berérda centrala
myndigheter, departementsforetradare, externa referenspersoner och en
intern referensgrupp.

Generaldirektor Knut Rexed har beslutat i detta arende. Direktor Thomas
Palsson, chef for Enheten for styrningsfragor, avdelningsdirektor Ann

Lundberg, féredragande, och forste byrasekreterare Sachiko Muto, var
narvarande vid den slutliga handlaggningen.
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Ann Lundberg
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Sammanfattning

Medborgarundersékning slutférdes 2002

Statskontoret fick ar 2001 i uppdrag att géra en medborgarundersokning
med forvaltningspolitiskt perspektiv. Tolv offentliga verksamheter ingick i
studien: arbetsférmedlingen, domstolarna, forsakringskassan, skattemyndig-
heterna, polisen, universitet och hogskolor, Vagverket och aklagarvéasendet,
forskolan, grundskolan, sjukvarden och &ldreomsorgen. Undersokningen
genomfordes med hjalp av postenkater och skickades ut till 19 500 individer
runt om i Sverige. Resultaten presenterades i Statskontorets rapport
2002:12.

Nytt uppdrag att analysera djupare och ge rekommendationer

| detta foljduppdrag till Statskontoret efterfragar Regeringskansliet (Finans-
departementets enhet for forvaltningsutveckling) en fordjupad analys och en
mer lattoverskadlig framstallning av resultaten. | uppdraget ingar ocksa att
Statskontoret ska géra en mer utarbetad analys av om och hur medborgar-
undersokningar ska goras i framtiden.

Den forsta delen av uppdraget har redovisats i en delrapport som éverlam-
nades till Finansdepartementet i juni 2003.! | denna andra delrapport redovi-
sar Statskontoret behovet av och alternativa upplagg fér en medborgarun-
dersokning.

Statskontorets analys har utgatt fran att regeringen efterfragar medborgarnas
syn pa forvaltningen. Statskontoret kan inte ta stallning till véardet av att till-
fraga medborgarna. Detta ar en uppgift for regeringen och Regeringskans-
liet. Vi har istallet tolkat var uppgift som att beskriva olika alternativa upp-
l&gg av en undersokning och dess for- och nackdelar.

Statskontorets iakttagelser

Medborgarundersokningen mater mer an faktiska forhallanden

En medborgarundersdkning, vare sig den ar riktad till enbart brukare eller
till bade brukare och icke-brukare, mater mer an forhallandet i forvalt-
ningen. Aven attityder i samhallet och medias rapportering fangas upp i de
resultat som undersokningen ger. Dessa 6vriga faktorer spelar troligen storre
roll for icke-brukarnas svar.

Viktigt med andra former av uppféljningar som komplement

En medborgarundersokning kan inte ensam tacka in alla aspekter av
forvaltningen som regeringen efterfragar, eftersom den endast studerar det
som medborgarna tycker. FOr en rattvisande bild av hur férvaltningen
utvecklar sig och forvaltningspolitiken slar igenom behdvs kompletterande
information i form av exempelvis utredningar. Internationella erfarenheter
pekar ocksa pa att en undersokning som ingar i ett stérre uppfoljningssystem
ger battre resultat.

! »Egrvaltningen i medborgarens égon”, PM 2003-06-11, Dnr: 2003/97-5.



Farre fragor — sarskilt for icke-brukarna

Pilotunders6kningen 2001/02 har resulterat i vissa erfarenheter som ar vik-
tiga for det fortsatta arbetet med en eventuell framtida studie. Bland annat
visade den laga svarsfrekvensen och det interna bortfallet att det var for
manga fragor och att icke-brukare hade svart att svara pa undersékningens
mer detaljerade fragor. Detta bor atgardas genom att det stalls farre fragor
per svarsperson och att icke-brukarna endast avkrévs svar i begransad om-
fattning och i mer Gvergripande fragestallningar.

Fackdepartementens syn

Departementsforetrddarna &r i allménhet positiva till en medborgarunder-
sokning. De framhaller fordelar med att den genomfors av en neutral part
och att jamforelser kan goras. Samtidigt papekas att undersokningen maste
vara av hog kvalitet och att presentation och analys bor vara mer kvalifice-
rad &n i nulaget.

Centrala myndigheternas syn

De centrala myndigheterna som berdrdes i pilotundersokningen har idag
inget intresse av att frivilligt samordna sina egna brukarundersokningar sa
att de liknar varandra eller tar upp fragestallningar som ingick i medborgar-
undersokningen. De &r mer intresserade av att ha kvar kontinuiteten i sina
egna undersokningar. En andring kan endast komma till stdnd om detta
kravs i myndigheternas regleringsbrev.

Internationella erfarenheter

Internationella erfarenheter visar att olika upplagg har betydelse for hur an-
vandbar en medborgarundersokning dr. Om undersdkningen &r en del av ett
uppféljningssystem och inte bara har en symbolisk eller stimulerande funk-
tion har erfarenheterna varit mer positiva.

Fyra olika satt att samla in medborgarnas asikter

Om medborgarnas asikter ska samlas in finns det ett antal olika satt att gora
detta pa. Statskontoret beskriver fyra huvudsakliga alternativ. Det forsta,
nollalternativet, ar att sammanstélla de befintliga brukarundersékningarna.
Det andra ar en central understkning, som sker oberoende av de befintliga
brukarundersokningarna. Det tredje alternativet ar en kombinerad undersok-
ning, dar en central undersokning skulle innehalla fragor av dvergripande
karaktar och dar myndigheternas undersdkning har anknytande detaljerade
fragor. Ett fjarde alternativ ar att de befintliga brukarundersokningarna sam-
ordnas avseende form, innehall och periodicitet.

Statskontorets forslag

Central undersokning

Om regeringen anser att det finns ett varde med att tillfrdga medborgarna sa
foreslar Statskontoret att en central undersékning genomfors. Det huvud-
sakliga skalet &r att ett sadant upplagg bade ar flexibelt och tacker upp den
information som regeringen vill ha av medborgarna. Detta upplagg kommer
att kosta ca 2 miljoner kronor och ca 24 000 medborgare kommer att
tillfragas, under forutsattning att 10 verksamheter ingar i undersékningen.



Informationen maste tas om hand

Detta forslag ar dock bundet till ett villkor. Regeringskansliet maste kunna
ta hand om informationen som undersékningen genererar. Informationen
maste aterforas till myndigheterna i form av mal och prioriteringar. Endast
da ar undersokningsalternativet vart de pengar som det kostar. Kan detta
inte genomforas finns ingen anledning att genomfora en sa grundlig och
detaljerad undersdkning.

Bra kvalitet och kontinuitet ett maste

Undersokningen maste ocksa vara av mycket hog kvalitet och vara accepte-
rad av de verksamheter som ingdr. Det &r ocksa viktigt att den blir bra fran
forsta borjan sa att risken for andringar som stor kontinuiteten minimeras.
Syftet ar ju att kunna félja utvecklingen éver tiden.

Vidareutveckling ar en forutsattning

For att na den hoga kvalitet som kravs maste undersokningen vidareutveck-
las. Fragestallningarna som ingar bor ses dver tillsammans med ber6rda
centrala verksamheter. Detta utvecklingsarbete kommer att ta flera manader.
En rimlig ansats ar att pabdrja genomforandet av en ny undersokning i slutet
av 2004 om ett beslut om detta fattas i slutet av 2003.
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1 Bakgrund

Statskontoret fick den 30 augusti 2001 i uppdrag av regeringen att i samar-
bete med Statistiska centralbyran underséka medborgarnas uppfattning om
den offentliga forvaltningen. Detta skulle géras med ett forvaltningspolitiskt
perspektiv. Undersékningen tog avstamp i det férvaltningspolitiska hand-
lingsprogrammet och dess utvecklingsomraden fortroende, 6ppenhet och
insyn, kvalitet, service och regelkvalitet.

Regeringens ambition var att undersokningen skulle kunna anvandas:

”1. FOr regeringens egen overgripande uppfdljning av vad som sker i
statsforvaltningen, dvs. avstdmning av om den 6nskvarda utvecklingen
enligt det forvaltningspolitiska handlingsprogrammet forefaller
astadkommas samt bevakning av om det sker andra vasentliga
forandringar. Denna uppfdéljning avses sedan ligga till grund for att
initiera mer djupgaende studier och/eller for att géra beddmningar av
behovet av att vidta atgarder.

2. Som underlag for regeringens uppfoljning av olika
verksamhetsomraden inom statsforvaltningen och en diskussion
om/analys av avvagningen mellan de sakpolitiska och de
forvaltningspolitiska ambitionerna i styrningen av myndigheterna.

3. Som underlag for regeringens redovisning till riksdagen av
utvecklingen inom statsforvaltningen enligt punkt 1 samt regeringens
bedémning av denna.”

Undersokningen omfattade tolv offentliga verksamheter. De statliga var
arbetsformedlingen, domstolarna, forsakringskassan, skattemyndigheterna,
polisen, universitet och hogskolor, Vagverket och aklagarvasendet. Forsko-
lan, grundskolan, sjukvarden och aldreomsorgen representerade de kommu-
nala verksamheterna i studien. Studien avrapporterades i maj 2002 genom
rapporten Att ta reda pa vad medborgarna tycker, 2002:12.

Tva huvudlinjer stélldes upp 2002
| rapporten fran 2002 stallde Statskontoret upp tva huvudlinjer for en fram-
tida undersokning av hur medborgarna ser pa férvaltningen:

1) Om en medborgarundersokning ska goras bor den fokusera pa allmanna
uppfattningar om férvaltningen. Mer detaljerade fragestallningar pa verk-
samhetsniva bor i stallet hamtas in fran myndigheternas brukarundersok-
ningar. Myndigheterna bor uppmuntras att lagga in vissa standardiserade
och jamforbara fragor i de egna undersokningarna. Pa sa sétt kan en kopp-
ling fas mellan den 6vergripande undersokningen och brukarundersokning-
arna.

2) Samordna myndigheternas egna brukarundersokningar for att tillmétesga
regeringens behov av uppféljningsinformation. Samordningen maste till att
borja med galla innehallet. 1 férhallande till de fragor som stélls idag i myn-

2 Ju2001/5875.



digheternas brukarundersokningar innebdr det en avsevard utvidgning av
antalet fragor.

1.1 En mer detaljerad rekommendation denna gang

| detta foljduppdrag till Statskontoret efterfragar Regeringskansliet (Finans-
departementets enhet for forvaltningsutveckling) en fordjupad analys och en
mer lattoverskadlig framstallning av resultaten. | uppdraget ingar ocksa att
Statskontoret ska géra en mer utarbetad analys av om och hur medborgar-
undersékningar ska goras i framtiden.’

Den forsta delen av uppdraget har redovisats i en delrapport som éverlam-
nades till Finansdepartementet i juni 2003.* | denna andra delrapport redovi-
sar Statskontoret behovet av och alternativa upplagg fér en medborgarun-
dersokning.

Statskontorets analys har utgatt fran att regeringen efterfragar medborgarnas
syn pa forvaltningen. Statskontoret kan inte ta stallning till véardet av att till-
fraga medborgarna. Detta ar en uppgift for regeringen och Regeringskans-
liet. Vi har istallet tolkat var uppgift som att beskriva olika alternativa upp-
l&gg av en undersokning och dess for- och nackdelar.

Arbetet har kvalitetssakrats genom konsultation av berdrda centrala myn-
digheter, departementsforetradare, externa referenspersoner och en intern
referensgrupp. Kostnadsuppskattningarna har gjorts av SCB.

Gruppen som arbetat med rapporterna pa Statskontoret har bestatt av Bodil
Aksén, Ann Lundberg (projektledare), Richard Murray och Sachiko Muto.

1.2 Rapportens upplagg

I avsnitt 2 kommer vi att ga igenom vad som bor inga i en undersokning
med basis pa regeringens behov av information. Har presenterar vi ocksa
andra viktiga utgangspunkter for beddmningen av olika alternativ. Avsnitt 3
ar en sammanstallning av hur myndigheter, fackdepartementen och andra
lander ser pa behov och resurser rérande en évergripande undersékning. |
avsnitt 4 gar vi igenom de olika alternativen och resonerar kring olika for-
och nackdelar utifran olika utgangspunkter. Det sista avsnittet innehaller
analys och slutsatser.

3
* ”Egrvaltningen i medborgarens 6gon”, PM 2003-06-11, Dnr: 2003/97-5.
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2 Utgangspunkter

Analysen av tdnkbara alternativa upplagg for en eventuell medborgarunder-
sokning bor ta sin utgangspunkt i regeringens behov. Samtidigt maste dock
alternativen vérderas utifran den nytta de ger i form av information och an-
vandbarhet. Detta bor relateras till kostnader som alternativen medfor.

2.1 Regeringens behov

Av uppdraget till Statskontoret framgar att regeringen tanker sig tva huvud-
sakliga anvandningsomraden for medborgarundersokningen. Dels vill man
ha en samlad bild av hur l&get i férvaltningen &r, dels vill man kunna an-
vanda informationen i mal- och resultatdialogen med myndigheterna. Den
samlade bilden ska avgora var nagonstans insatser ska goras och utgora en
grund for redovisningen till riksdagen av utvecklingen inom statsforvalt-
ningen.

Statskontorets bedémning: De tankta anvandningsomradena bidrar till att
undersokningen maste ha bade bredd och djup. Det racker inte med att stu-
dien ger information om att medborgarna ger battre eller samre omdémen
till vissa verksamheter och frageomraden, utan den bakomliggande orsaken
till detta maste ocksa synliggoras pa ett mer konkret sétt. Annars ar det svart
att avgora vad som bor goras och vilken inriktning de politiska insatserna
ska ha.

Det finns dock en del villkor for att undersokningen ska kunna utnyttjas for
de anvandningsomraden som beskrivs. Om informationen ska anvandas i
mal- och resultatstyrningen maste dels fackdepartementen kéanna till under-
sOkningen, dels ha resurser och motivation for att kunna ta till sig informa-
tionen. | vara intervjuer med de myndighetsansvariga enheterna pa fackde-
partementen framkommer att medborgarundersékningen inte varit kand pa
departementen, vilket visar pa att resultaten inte spridits utanfor den motta-
gande enheten for forvaltningsutveckling p& Finansdepartementet.’

Intervjuerna visar ocksa att det finns sma marginaler for departementshand-
laggarna att gora egna analyser. Darfor maste resultaten fran medborgarun-
dersokningen ocksa presenteras pa ett satt som gor att det ar latt for depar-
tementen att ta till sig informationen. Detta skulle kunna innebéra att en-
skilda rapporter for respektive verksamhet krévs. Det leder i sin tur till en
hogre kostnad for behandlingen av materialet.

Medborgarundersokningen mater mer an faktiska forhallanden

En medborgarundersdkning, vare sig den ar riktad till enbart brukare eller
till bade brukare och icke-brukare, mater mer an forhallandet i forvalt-
ningen. Aven attityder i samhallet och medias rapportering fangas upp i de
resultat som undersokningen ger. Dessa 6vriga faktorer spelar troligen storre
roll for icke-brukarnas svar. Det viktiga att komma ihag &r att undersok-
ningar av detta slag inte kan fa fram medborgarnas “rena” erfarenheter,
eftersom bedémningar ar subjektiva till sin natur.

% Se avsnitt 3.1.
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Viktigt med andra former av uppféljningar som komplement
Medborgarundersokningen &r avsedd att vara en del av ett storre uppfolj-
ningssystem for forvaltningens utveckling. Darmed ar inte medborgarunder-
sokningen den enda kallan till information som regeringen bor eller behover
ha om utvecklingen i statsforvaltningen. Undersékningen kan inte sjéalv
tacka in alla aspekter av forvaltningen som efterfragas av regeringen. Det ar
endast medborgarnas asikter som belyses och inte data, som exempelvis
genomstromningstider.

En medborgarundersokning kan inte heller peka ut lésningar pa problem.
Den ar till for att ge en 6versikt och signalera om vissa frageomraden ut-
vecklas mer eller mindre i énskad inriktning. Darfér maste denna informa-
tionskalla ocksa kompletteras med andra studier av mer riktad och kvalitativ
art for att regeringen ska fa en fullvardig information om de offentliga verk-
samheterna.

211 Verksamheter som bor vara med

Beroende pa hur informationen ska anvandas kan studien avgransas till att
undersoka olika delar eller verksamheter i den offentliga forvaltningen.

| det ursprungliga uppdraget angavs att man bland annat ville ha information
som kunde anvéndas till mél- och resultatdialogen.® Detta forutsatter att det
ar statliga verksamheter som undersoks. Det bor dessutom vara verksamhe-
ter, vilka har medborgarna som kunder. Utéver de myndigheter som var
med i pilotundersokningen &r exempelvis verksamheter som CSN, Migra-
tionsverket och Konsumentverket tankbara. Det finns forstas manga fler att
valja bland.

Ett annat satt att se pa det ar att begrunda vilka verksamheter som har
manga kontakter med medborgarna. Grundskolan, forsékringskassan och
hélso- och sjukvarden ar verksamheter som manga medborgare har kontakt
med under sin livstid och har darmed stor betydelse for hur dessa personer
uppfattar offentlig sektor som helhet. Rattsvasende, arbetsformedling och
hogskolor &r daremot verksamheter som en mindre andel av befolkningen
behover kontakta. For det samlade medborgarantalet &r da dessa verksam-
heter kanske av mindre vikt. Om en medborgarundersokning ses som ett satt
for medborgarna att fa saga sitt om offentlig verksamhet ar det just de
kommunala tjansterna som &r relevanta.

Statskontorets stallningstagande: Det bor i forsta hand vara statliga myn-
digheter med manga medborgarkontakter som ska ingd i undersokningens
bas. Men dven kommunala verksamheter &r intressanta att undersoka. Det
starkaste skalet ar att det ar den kommunala férvaltningen som medborgaren
i storst utstrackning har kontakt med. En annan anledning &r att det skulle ga
att jamfora kommunala verksamheter med statliga.

Detta stallningstagande behdver dock inte betyda att de statliga och de
kommunala verksamheterna undersoks i samma grad. Regeringen ska inte

6 Ju 2001/5875, uppdragsbeskrivningen.
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pa samma satt styra de kommunala verksamheternas inriktning. Om resur-
serna inte racker till for att gora en stor undersokning racker det darfor med
att dessa verksamheter endast ar med i avgransad utstrackning och inte pa
samma detaljerade niva som de statliga. Det innebér att man exempelvis kan
fraga om fortroende och hur néjda medborgarna ar med de kommunala
verksamheternas tjanster pa ett mer generellt plan. En utékning av en med-
borgarundersokning med kommunala verksamheter skulle ddrmed inte n6d-
vandigtvis bidra till en sa stor 6kning i antalet fragor.

2.1.2 Medborgare — bade brukare och icke-brukare

Varfor vill man stélla fragor till bade de som haft egen erfarenhet (brukare)
av verksamheterna och de som inte haft det (icke-brukare)?’ Dels handlar
det om att man ger alla medborgare chansen att yttra sig om offentlig sektor
i allménhet. Alla som betalar skatt har ju ett intresse av att forvaltningen
skater sina ataganden. En medborgarundersokning ar ett satt att fanga upp
aven icke-brukarens rost. Det ger det en mojlighet att jamfora dessa tva ka-
tegorier svarspersoner. | regeringens uppdrag framgick att en sadan jamfo-
relse var 6nskvard. Fordelen med en sadan jamforelse ar att det gar att se om
och, i sa fall, i vilken riktning och omfattning som allmanna attityder och
media paverkar medborgarnas syn pa forvaltningens verksamheter. Av detta
skulle man till exempel kunna dra slutsatsen att verksamheten &r battre eller
samre an sitt rykte.

Ett annat exempel pa att icke-brukarnas asikter ar varda att undersokas
galler fortroende. Om medborgarna har Iagt fortroende for exempelvis poli-
sen &r det inte sakert att de anmaler brott eller staller upp som vittnen. Ett
s&dant resonemang har man fort Storbritannien.®

Pilotundersokningen gav dock klart besked om att medborgarna i allménhet
har svart att tycka till om verksamheter de inte sjalva haft kontakt med. Fra-
gor av detaljerad art var dessutom svarare an ett allmant omdéme om t.ex.
hur n6jd man &r med tillgangligheten i sin helhet. Det &r darfor viktigt att
man noggrant tanker igenom vilka svar som man skulle vilja f uppdelade
pa brukare respektive icke-brukare.

Statskontorets stallningstagande: Av medborgarundersokningen framgar
att detaljerade fragor till icke-brukare inte ar lampliga. En framtida under-
sokning bor darfor avgransa undersokningen av icke-brukarnas asikter till
mer allmanna fragestallningar. Exempel pa dessa &r fragor om instéllningen
till offentlig sektor i sin helhet ur vissa perspektiv och hur medborgarna ser
pa hur val verksamheterna utfor sina uppgifter. Daremot ar det fortfarande
lampligt att fraga brukarna om detaljerade forhallanden.

” Som brukare raknades, i undersékningen, de som haft kontakt med
verksamheten/myndigheten de senaste tva aren. Foljaktligen kunde det bland icke-brukarna
finnas personer som haft kontakt tidigare och som darmed grundade sina uppfattningar pa
egna erfarenheter.

8 Se avsnitt 3.3.1.
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2.1.3 Yta eller djup?

Undersokningens priméra uppgift ar att ge en dvergripande bild av forvalt-
ningens utveckling. For att fa den dvergripande bilden maste resultaten re-
dovisas pa en ganska aggregerad niva, som det gors i Statskontorets PM
“Forvaltningen i medborgarnas 6gon”.® Denna resultatredovisning mdjlig-
gors genom fragor om helhetsomdémena om respektive frageomrade for
varje verksamhet. Det géller till exempel frageomradet information.

Men de dvergripande omdémena for frageomradena séger ingenting om
vilka aspekter som frageomradet innehaller eller vad det ar inom frageom-
radet som &r bra eller daligt. | den sammanstéllning Statskontoret gjorde av
medborgarundersokningens resultat gar det att identifiera ett antal aspekter
som ett flertal verksamheter fatt laga betyg for. Exempelvis kan ndmnas
likvardig behandling, hur latt det &r att fa kontakt med ratt person och hur
snabbt ett drende handlaggs. Dessa fragor ar pa en sadan konkret niva att det
gar att anvanda informationen som input i en diskussion av atgarder for att
forbattra verksamheterna ur medborgarnas synvinkel.

De fragor som ingar under respektive frageomrade hjalper ocksa till att ge
en forstaelse for vad exempelvis information eller tillganglighet innebr.
Om det &r denna niva som &r onskvard kravs dock ett storre fragebatteri till
medborgarna an om endast den 6vergripande bilden av férvaltningens ut-
veckling ska visas.

Statskontorets stallningstagande: Det ar 6nskvart att informationen ar pa
en detaljerad niva. Forst da gar det att fa en verklig nytta av undersok-
ningen. Den kan anvandas i mal- och resultatdialogen och som underlag for
riktade studier. Analyser kan goras utifran en mer konkret bild av proble-
men, bade generellt och for enskilda verksamheter. Pa sa satt blir det enk-
lare att diskutera atgarder och inriktningen av politiken. Med den detaljerade
nivan som grund gar det ocksa att skapa en mer nyanserad version av den
aggregerade bild som efterfragas. Det kraver dock en battre organisering
och mer resurser att ta hand om informationen, eftersom den blir mer om-
fattande.

214 Jamforbarhet mellan verksamheter eller relevans
pa respektive verksamhetsomrade?

Infor ett fortsatt arbete med utvecklingen av en medborgarundersékning
behover ocksa ett stallningstagande goras angaende hur lika fragorna ska
vara for de olika verksamheterna i undersokningen, det vill sdga standardi-
sering. Standardiseringen i pilotundersékningen har drivits tamligen langt
enligt onskemal fran regeringen...

”Stravan skall vara att sa langt méjligt utforma fragor och matt som har en generell karaktar
och darmed mojliggér jamforelser mellan olika delar av férvaltningen.”™°

Detta har i vissa fall lett till fragor som kanske inte varit riktigt relevanta for

9 Statskontorets PM 2003-06-11, Diarenr: 2003/97-5.
19 3u2001/5875, uppdragsbeskrivningen.
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en del verksamheter. En diskussion om detta bor ta upp i vilken omfattning
fragor ska vara foremal for jamforelse mellan olika verksamheter. Att fra-
gorna ar likadana for samtliga verksamheter som ingar underlattar jamfo-
randet, men aven om fragorna ar likadana kan de anda betyda totalt olika
saker for olika verksamheter. Rattssékerhet ar t.ex. nagot helt annat i poli-
sens verksamhet dn vad det &r inom barnomsorgen. Déarfor finns inga garan-
tier for exakta jamforelser d&ven om man valjer att standardisera fragorna i
hdg utstrackning.

Statskontorets stallningstagande: | medborgarundersokningen ar frage-
stallningarna standardiserade i hog utstrackning, men det finns naturligtvis
variationer mellan de olika verksamheterna. Detta &r ett maste for att fra-
gorna ska vara relevanta pa respektive omrade. Det gor det lattare for re-
spondenterna att forstd vad som efterfragas.

| syfte att jAmfora olika verksamheters resultat ar det tillrackligt om helhets-
omddmena om frageomrédena har likalydande formuleringar. ** De fragor
som ingar inom varje frageomrade kan dock tillatas att variera nagot for
olika verksamheter.

2.1.5 Bred eller smal ansats?

Av uppdraget till Statskontoret och SCB framgar att medborgarundersok-
ningen ska ha ett forvaltningspolitiskt perspektiv. | enlighet med det har
fragor konstruerats utifran handlingar som férvaltningspolitiska propositio-
nen och det forvaltningspolitiska handlingsprogrammet. Darmed &r det en
ganska bred bild av forvaltningen som har tackts in. | vissa fall motsvarar
fragorna ambitionsomradena i forvaltningspolitiska handlingsprogrammet, i
andra fall anvands flera fragor for att finga komponenter av de mycket
storre begreppen demokrati, rattsakerhet och effektivitet.

Ambitionen med denna breda ansats har varit att 1agga en grund till framtida
undersokningar. Aven om det forvaltningspolitiska handlingsprogrammet &r
aktuellt just nu, sa kan det kanske vara andra fragestallningar som ar i fokus
for regeringen om nagra ar. En viktig del av en sadan uppféljning som en
medborgarundersokning utgor ar att den kan upprepas och ge upphov till
tidserier. Utvecklingstendenser &r det som &r intressant. | det perspektivet ar
den breda ansatsen ett satt att garantera att vissa fragor alltid foljer under-
sokningen under tidens gang. Infor eventuella nedskarningar i frigemang-
den &r det dock viktigt att diskutera denna ansats.

Statskontorets stallningstagande: En medborgarundersokning kan ha bade
en fast och en flexibel del. Pa sa sétt gar det att spara in pa kostnaderna. Den
fasta delen av undersokningen bor i sa fall vara de fragor som anses vara
relevanta dver tiden, medan 6vriga fragor kan varieras. Vilka fragor som ska
vara de fasta respektive de flexibla maste avgoras forst efter ett beslut om
vilken form av medborgarundersékning som ska genomforas.

1 v/i menar hér frégor i linje med ”Hur ndjd &r du med informationen i sin helhet?”.



2.1.6 Tidscykel/periodicitet

Regeringen maste ha tid att reflektera dver resultaten, dvervaga atgarder,
sjosatta atgarderna samt lata dem verka. Detta ar en process som tar flera ar
och som berdr undersékningens eller sammanstéllningens timing gentemot
beredningsprocesser i bade regeringskansli och myndigheter. Samtidigt kan
inte intervallen mellan undersokningarna vara alltfor langa, eftersom frage-
stallningar och resultat da kan riskera att bli for inaktuella.

Fragan &ar ocksa om det ar realistiskt att generella atgarder kan medverka till
en hojning av service och kvalitet for enskilda verksamheter. Det ar troligt
att dessa atgarder maste verksamhetsanpassas och en sadan process kan ta
lang tid att bereda i Regeringskansliet. Det kan handa att endast ett fatal av
myndigheterna hinner genomfora atgarderna innan nasta undersokning gors.
Da kan det ocksa vara svart att tolka ett resultat fran undersokningen som
visar att medborgarnas néjdhet har dkat for forvaltningen i sin helhet. Ar
detta en effekt av atgarderna eller ar det nagot som skulle ha skett &nda?
Sadana effekter bor i dessa fall utvarderas for att ge klarhet i om det ar at-
garderna som forbattrat verksamheten.

Andra undersokningar, exempelvis SOM-undersékningen'? och SKI-under-
sokningen®®, visar att det 4r sillan stora attitydsvangningar sker fran &r till &r
hos medborgarna. Det pekar pa att det ar lampligt att undersokningen sker
med lite vidare intervall an varje ar. Om undersokningen gors vart tredje
eller vart fjarde ar finns dock en risk att just det specifika undersékningsaret
ar speciellt for vissa verksamheter. Det kan till exempel réra sig om en
skandal inom aldreomsorgen eller dylikt som paverkar bade allmanhetens
och brukarnas installning till verksamheten. Att genomfora undersokningen
varje ar medfor dock att kostnaderna blir hogre.

Statskontorets stéallningstagande: Det ar rimligt att undersékningen gors
vart tredje eller vart fjarde ar med tanke pa (1) kostnaderna for att gora den
och (2) att atgarder som tas maste fa ha effekt innan en ny uppféljning gors
samt (3) att fragorna bor forbli politiskt aktuella. Den nackdel som finns och
som handlar om att undersokningen riskerar ske pa ett speciellt ar, som ger
ett extremt utslag for en viss verksamhet, ar &nda ganska liten. For samtliga
verksamheter borde inte heller effekten vara sa stor. Det vill sdga den Gver-
gripande bilden bor inte ta skada.

Statskontoret vill dock aterigen framhalla att det inte & majligt att utvardera
en effekt av en dtgard genom att bara félja upp resultaten i medborgarunder-
sokningen. For att bedoma atgardernas verkan bor istallet sarskilda utvarde-
ringar goras. Medborgarundersokningen kan endast peka ut problemomra-
den utifran medborgarnas perspektiv.

12 SOM-undersokningen gérs av Institutet for Samhalle, opinion och media (SOM).
13 5K stdr for Svenskt Kvalitetsindex och gérs i samarbete mellan SCB, Handelshdgskolan
i Stockholm, Institutet for kvalitetsforskning och Centrum for tjansteforskning.
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2.1.7 Stallningstagandena i korthet

e Statliga verksamheter med medborgarkontakter bor omfattas. Aven
kommunala verksamheter bor vara med, men i mindre omfattning
om undersokningens storlek maste reduceras.

e Medborgarna i allmanhet bor tillfragas, men icke-brukarna ska inte
behova svara pa detaljerade fragor.

e Information pa detaljerad niva bér hamtas in. D.v.s. djup behovs i
undersokningen.

e Exakt jamforbarhet behovs endast pa frageomradesniva, ej pa fra-
geniva.

e Undersokningen kan baseras pa en fast del, som &r konstant genom
aren, med mojlighet att utéka med en rorlig del, dar nagra aktuella
fragor bor inga.

e En rimlig periodicitet for undersokningen &r vart tredje eller vart
fjarde ar.

2.2 Ovriga perspektiv som bor belysas

Ett flertal utgangspunkter att ta hansyn till infér en rekommendation
Statskontorets rekommendation till regeringen maste férutom regeringens
behov av information ocksa ta hansyn till ett flertal andra perspektiv. Nedan
gar vi igenom de utgangspunkter som vi finner ar centrala i varderingen av
olika alternativa sétt att ta reda pa medborgarnas uppfattning om forvalt-
ningen. Det handlar om vardet och kostnaderna for undersékningen. Det
alternativ som Statskontoret rekommenderar kommer dven att undersokas
med avseende pa metodologiska utmaningar och genomférandeaspekter.

221 Vardet av undersdkningen

Anvandning av informationen i enlighet med 6nskemalen
Undersokningen bor kunna anvandas i de sammanhang som regeringen 6ns-
kar, d.v.s. for att fa en 6vergripande bild och i mal- och resultatstyrningen.

Nytta — mervarde av central undersokning eller en samordning

Statskontoret tog intryck av redan befintliga undersokningar pa omradet nar
de olika fragestallningarna till medborgarundersékningen utformades. Detta
har gjort att det finns en del 6verlappningar i information pa vissa verksam-
hetsomraden. Medborgarundersokningen ger alltsa i viss man information
som redan finns. For att klargora hur mycket merinformation som medbor-
garundersokningen ger kommer vi att studera de enskilda brukarundersok-
ningarna narmare i avsnitt 4.1.

Andra faktorer som jamforbarhet och objektivitet kommer ocksa att vagas in
I jamforelsen mellan de befintliga brukarundersékningarna och med de al-
ternativa upplaggen for en medborgarundersékning. Med jamforbarhet me-
nar vi hur de olika alternativen underlattar jamforelser mellan olika verk-
samheter. Detta ar nagot som kan forbattra majligheten till benchmarking
mellan verksamheter.



Objektiviteten &r ndgot som kan ténkas vara en fordel och ett mervarde
gentemot brukarundersokningarna. De myndigheter som utfor brukarunder-
sokningar kan vara betjanta av att resultaten ar positiva. Om utomstaende
organisationer genomfér undersokningen finns inte nagot incitament till att
exempelvis bara rapportera det som &r positivt.

2.2.2 Resursatgang

Kostnader

Medborgar- eller brukarundersokningar kostar naturligtvis pengar att
genomfora. Om ytterligare en undersokning laggs till forutom myndigheter-
nas egna brukarundersokningar kommer kostnaderna for staten totalt att
Oka, oavsett ambitionsniva. Hur mycket storre utgifterna blir for staten bor
darfér undersokas. Kostnaderna som anges kommer att vara grova
uppskattningar. Exakta berakningar kan inte goras forrén det &r klarlagt
vilka verksamheter som ska inga och hur manga fragor som ska inkluderas i
varje enkat. Det & SCB som har skattat kostnaderna.

Tid

Men det &r inte bara kostnaden i reda pengar som bor inga i en analys. Det
handlar ocksa om resurser i form av tid for att ta hand om informationen. De
resurser som behovs for att ta tillvara informationen kan paverkas av vilket
alternativ som viljs. De omraden, vars verksamheter redan har undersok-
ningar, kommer kanske inte fa en namnvart storre informationsmangd. Mot-
svarande typ av resultat redovisas redan nu genom myndigheternas arsredo-
visningar. Daremot finns det omraden som inte har nagon undersokning, dar
en rutin for hur informationen tas om hand maste utvecklas.

Enkattrotthet och svarsfrekvens

Aven for medborgarna finns en tidsaspekt. Beroende pa hur man véljer att
I6sa problemet med att inhdmta den information som regeringen behdver
kommer detta att leda till hogre eller lagre uppgiftslamnarbérda. Behdvs
mer information &an vad som hamtas in genom dagens undersokningar leder
det automatiskt till storre borda. Enkéttrotthet kan exempelvis bli en effekt
av for stor uppgiftslamnarbdrda. Detta kan i sin tur resultera i ett hdgt svars-
bortfall, som paverkar undersokningens kvalitet. Men storleken pa upp-
giftslamnarbdrdan gar att paverka. De olika alternativen har olika effekter
och de bor undersokas i analysen.

2.2.3 Metodologiska aspekter

Upplagg

Den stora pilotundersékning, som medborgarundersékningen faktiskt var,
har pekat pa en del metodproblem som maste 16sas om en sadan undersck-
ning ska genomforas framdver. Det handlar om svarsfrekvensen, bade den
externa och den interna. De olika alternativen maste darfor ocksa analyseras
utifran de metodologiska utmaningar som de &r férbundna med.
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Vidareutveckling

Om nagon form av centralt genomférd undersokning ska ske, maste vissa
fragestallningar utvecklas och somliga avvecklas. Statskontoret menar att
det finns ett behov av att lagga ut detta arbete pa andra organisationer. Sér-
skilt nar det géller frageomradena inflytande och réattssakerhet, bor expert-
kompetens anlitas. Dessa omraden har Statskontoret inte lyckats formulera i
tillrackligt fungerande fragor i den tidigare undersékningen.

224 Genomfoérandeaspekter

Utféraren

En framtida unders6kning kommer att behdva en utforare. Statskontoret har
I sin utvecklingsroll tagit fram ett utkast till undersdkning, som med hjalp av
SCB har genomforts. Statskontoret har dock inte tillrackliga resurser att
genomfdra en undersokning av den storlek som det skulle bli tal om hér. En
utforare maste darfor ocksa foreslas for de alternativ vi resonerar kring.
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3 Intressenter och omvarld

Har tar vi in asikter och resultat fran andra hall. Vi har diskussioner med
berdrda fackdepartement och myndigheter, samt studerar medborgarunder-
sOkningar som gjorts i tre andra l&nder.

3.1 Fackdepartementens bedémning

For att en eventuell medborgarundersokning skall vara vérd att genomfdras
ar det en forutsattning att regeringskansliet har mojlighet att ta hand om den
information som i sa fall skulle genereras. Som en del av arbetet med att
vardera nyttan och kostnader med undersokningen har vi darfor genomfort
intervjuer med representanter fran berorda fackdepartement. | detta avsnitt
presenteras en dversikt av de synpunkter som framforts av departementen
vid dessa intervjutillfallen. Personer fran foljande departement har intervju-
ats:

Néaring — Arbetsformedlingen och Végverket
Utbildning — fér-, grund- och hogskola**

Social - sjuk- och aldrevard samt forsakringskassan
Justitie — polis-, domstols- och aklagarvasende
Finans — skattemyndigheten

Befintliga brukarundersdkningar anvands inte i styrningen

Av intervjuerna framgar att departementen i dag inte pa ett formaliserat vis
anvander sig av befintliga brukarundersokningar i styrningen av myndighe-
terna. Resultaten fran verksamheternas undersokningar far visserligen ofta
en omnamning i arsredovisning och budgetproposition, men detta &r da en
fraga om en spontanrapportering fran myndigheternas sida, utan koppling
till ett aterrapporteringskrav. Myndigheterna kan ocksa valja att anvanda sig
av losryckta resultat fran en brukarundersokning for att matcha ett speciellt
mal i regleringsbrevet, men det &r inte hela paketet som redovisas och redo-
visningen sker inte systematiskt.

Nastan ingen egen analys av existerande undersokningar

Det samlade intrycket vi far av intervjuerna ar att departementen utfor val-
digt lite egen analys av de brukarundersékningar som myndigheterna
genomfor. Nagon bearbetning av det material som myndigheterna forser
departementen med sker i alla fall inte systematiskt utan det kan i sa fall
vara om nagot sarskilt vackt intresse, om det ar nagot som “sticker ut”. Ofta
ber man da myndigheten att forklara varfor det ar sa. En majoritet av inter-
vjupersonerna uttrycker att det ar brist pa tid som gér att man inte kan titta
narmare pa brukarundersokningarna. Andra menar att myndigheterna som ju
ar narmare verksamheten ar mer lampade att analysera resultaten. Flera in-
tervjupersoner papekar dock att resultaten fran brukarundersokningar ingar
som en del av underlaget till styrning och att det sker en viss indirekt analys
nar material till regleringsbrev och budgetproposition sammanstélls.

Y En intervju med Utbildningsdepartementets hégskoleenhet var planerad men kunde ej
genomforas.
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Forvaltningspolitiska mal olika viktiga for olika verksamheter

I intervjuerna framkommer att de forvaltningspolitiska malen ar olika vik-
tiga for olika verksamheter. En intervjuperson vill inte alls se distinktionen
mellan sakpolitik och forvaltningspolitik, "Hur?” &r for denna person lika
viktigt som "Vad?”. Bada delar, menar personen, kommer ocksa in i mal-
formuleringar som att, effektiv &rendehantering skall ske med hog réattssa-
kerhet”. Meningen med hart regelstyrda verksamheter, forklarar en annan
intervjuperson, ar ju just att allmanheten skall fa fortroende for verksamhe-
ten.

Flera andra intervjupersoner menar dock att &ven om de forvaltningspoli-
tiska malen &r viktiga sa har de inte “samma dignitet” som de sakpolitiska.
Manga uttrycker det som att de forvaltningspolitiska malen diskuteras och
liksom genomsyrar arbetet, men att de forsvinner i processen och sakpoliti-
ken tar Gver.

En intervjuperson ser en viss risk i att fokusera for mycket pa andra mal en
de sakpolitiska. ”Det viktigaste &r ju inte att vi & omtyckta”, menar denna
person, och valjer man att "lagga for mycket vikt pa de forvaltningspolitiska
malen” sa kan man inte utga fran att grundverksamheten “bara tickar pa.”

Ingen formell uppfdljning av forvaltningspolitiska mal

Oavsett hur viktiga de forvaltningspolitiska malen &r sa kan det konstateras
att dessa séllan konkretiseras och att de ocksa i regleringsbreven, i regel, far
mindre plats dn de sakpolitiska malen. Manga av intervjupersonerna ut-
trycker det som att dven om de forvaltningspolitiska malen "finns med hela
tiden” sa mats de inte. De forvaltningspolitiska malen "genomsyrar re-
gleringsbrevet men det sker ingen konkretisering eller formell utvérdering
av atgarderna.”

Vardet av en central medborgarundersdkning

Stort intresse fér vad medborgarna tycker

Av intervjuerna framgar att det finns ett stort intresse fran departementens
sida for vad allmanheten anser om verksamheten. Det anses viktigt att veta
inte bara att nagonting gors, men ocksa hur detta uppfattas av allménheten.
Flera understryker att eftersom manga atgarder galler just fragor som att
forbattra tillganglighet och liknande sa maste man ocksa kunna se att dessa
faktiskt far genomslag, att medborgarna marker vad som gors. Som en in-
tervjuperson uttrycker det sa finns ett behov av att veta hur verksamheten
”de facto uppfattas av allménheten”.

Tva intervjupersoner uttrycker dock en viss tveksamhet till att dverhuvudta-
get anvénda sig av attitydundersokningar. Argumentet &r att vi trots allt le-
ver i en representativ demokrati dar medborgarna yttrar sina asikter genom
att rosta i val. Ytterligare nagra intervjupersoner anser att allméanheten inte
bor tillfragas om “sadant de inte vet ndgonting om”. Dessa personer staller
sig tveksamma till om medborgarna har tillrackligt med kompetens och
kunskap for att yttra sig till exempel om effektiviteten i statlig forvaltning.
De allra flesta ser dock ett vérde i att veta vad medborgarna tycker, oavsett
hur asikten formats.



En av intervjupersonerna namner en potentiell fara med brukarundersok-
ningar: myndigheter som inte gillar direktiven uppifran kan anvanda sig av
brukarundersokningar for att undkomma sadana direktiv.

Departementen vill inte detaljstyra, men har behov av éverblick

Flera intervjupersoner understryker att man inte vill detaljstyra myndighe-
terna, "det far inte bli for klafingrigt”, som en intervjuperson uttrycker det.
Samtliga intervjupersoner ar dock &anda intresserade av att fa information
om hur det ligger till i verksamheten. Man menar att &ven om man inte har
mojlighet att ga in och andra pa allt sa kan man informera allmanheten om
varfor saker och ting ar som de ar.

Vardefullt med en undersokning utford av neutral part

De allra flesta uttrycker ett intresse av att fa en undersokning utférd av en
neutral part. En sadan skulle kunna anvéndas for att vaga upp myndigheter-
nas egna undersokningar och for att ge ett dvergripande perspektiv fran ett
oberoende hall. En utomstaende granskning, menar en intervjuperson, ar
mer fortroendeingivande an intern granskning, dven om det forstas inte ar
fraga om att misstro myndigheterna. Manga intervjupersoner understryker i
stallet vikten av att involvera myndigheterna, for att ta vara pa deras kom-
petens nar det galler fragestallningarna i en eventuell underscékning, och
aven for att ge undersokningen forankring.

Maojlighet till jamforelse uppskattas av de flesta

Manga ser som den storsta fordelen med medborgarundersékningen just
mojligheten att jamfora sig med andra verksamheter. Flera séger sig ha sak-
nat benchmarking-perspektivet i den statliga forvaltningen. Aven om skill-
nader finns, menar dessa personer, sa skall de inte 6verskattas. En intervju-
person uttrycker det som att, ”Jag brukar tjata om att den har verksamheten
inte ar sa speciell... att vissa saker & gemensamma.” Alla fragestallningar
ses dock inte som relevanta for alla verksamheter. For vissa delar av réttssy-
stemet till exempel ar det kanske positivt att medborgaren inte kan paverka
eller ha direkt inflytande.

Aven intressant med icke-brukare

Aven om intervjupersonerna ser det som mest intressant att fa veta vad de
som haft kontakt med verksamheten tycker om denna, anser de allra flesta
att allmanhetens fortroende ocksa ar viktigt. Det resoneras att verksamheten
kostar mycket och att medborgarna skall veta att om man vander sig till
verksamheten sa skall man kunna lita pa den. En intervjuperson uttrycker
det som att, ™vi &r ju till for alla medborgare sa ett snavare perspektiv kan vi
inte ha.”

Endast en intervjuperson menar att icke-brukarna inte &r intressanta for
verksamheten. Denna person pekar pa att tidigare undersokningar visat att
icke-brukare Overlag a&r mycket mer negativa till verksamheten. Intervjuper-
sonen menar att det eventuellt skulle vara intressant att fa reda pa skillnader
mellan brukare och icke-brukare, men att denna information inte &r intres-
sant i forsta hand.
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Skulle departementen anvéanda medborgarundersékningen?

Begrénsade resurser

Pa fragan om man pa departementen skulle kunna anvanda sig av en med-
borgarundersokning sa svarar majoriteten jakande. Som tidigare framkom-
mit har departementen dock begrénsade resurser for att hantera inkommande
material. Redovisningen av en eventuell medborgarundersékning bor darfor
vara lattillganglig sa att den ganska sa enkelt kan anvandas i styrningsarbe-
tet — den bor utgora underlag for att kunna stalla direkta fragor till myndig-
heten om verksamheten. Flera intervjupersoner efterfragar mer analys, be-
démning och utvardering — man vill veta vad resultaten fran undersékningen
betyder. Risken &r inte, som en intervjuperson uttrycker det, att departe-
mentet skulle "képa” analysen rakt av, utan den kunde den vara nagot att
reagera mot, en hjélp att komma i gang. En ingaende analys kraver dock stor
kunskap om verksamheten och vissa intervjupersoner menar att det nog i
alla fall blir myndigheten som far ta hand om detta och att departementet
bara skulle titta pd undersékningen om nagot sticker ut.

Flera intervjupersoner understryker att det kravs en samordnare for att med-
borgarundersokningen skall bli bra. Det gar inte, enligt dessa personer, att
hoppas pa ett samarbete departementen emellan. Samtidigt maste undersok-
ningen forankras i departementen och fortlépande information om under-
sokningen formedlas sa att den inte gléms bort.

Undersokningens kvalitet &r avgérande

Avgorande for om medborgarundersokningen skulle anvandas av departe-
menten ar att den haller mycket hog kvalitet. En betydande andel av de vi
intervjuat uttrycker kanslan av att de redan i dag drunknar i information.
Manga intervjupersoner hade inte haft kinnedom om medborgarundersok-
ningen innan de kontaktades av Statskontoret for intervju. FOr att medbor-
garundersokningen skall vara vardefull maste den kunna sta sig om myn-
digheterna kommer med motargument. Den maste vara “"metodologiskt
oantastlig”, som en intervjuperson uttrycker det.

Olika syn pa lampligt upplagg

Nagra fa intervjupersoner anser att en eventuell medborgarundersékning bor
vara en del av den arliga styrningsprocessen, dessa personer vill kunna se att
verksamheten blir battre fran ar till ar och pekar pa risken att resultaten kan
bli fér gamla”. Majoriteten ser dock inte behov av att genomféra en med-
borgarundersokning oftare &n vartannat eller vart tredje ar. Férandringar
maste fa genomslag och “undersokningen kostar ju pengar ocksa”.

Aven nar det galler hur omfattande undersokningen bor vara gar mening-
arna isér. Vissa menar att det borde vara det mer generella som mats och att
antalet parametrar bor hallas ner. Man bor enligt denna linje undga att ga for
djupt da myndigheternas egna undersokningar lampar sig battre for detta.
Genom att halla sig pa en mer 6vergripande niva kan man undga att myn-
digheterna hittar problem med fragestéllningarna och kritik om att man inte
forstatt verksamheten. Andra vill ha frdgorna pa en relativt detaljerad niva,
sa att man kommer at orsaken till ett lagt betyg. Nagra intervjupersoner
efterlyser en komplettering av undersokningen med djupintervjuer for att fa



storre forstaelse for vad resultaten egentligen betyder. For vissa verksam-
heter &r resultaten intressanta forst nar de kan knytas till lokal niva.

Samtliga intervjupersoner anser dock att resultaten bor presenteras per verk-
samhet — det ar inte tillrackligt att endast fa den forvaltningsévergripande
bilden.

Timingen viktig

Flera intervjupersoner papekar att timingen ar av betydelse fér om en med-
borgarundersokning skulle bli anvandbar. Forslag pa nar departementen
skulle vilja ta emot resultaten ar bland annat: pa hosten infor att reglerings-
brevet skall skrivas, eller innan sommarsemestern sa att den kan finnas med
i arbetet med budgetpropositionen.

3.2 Myndigheternas bedémning

Seminarium med berdrda statliga myndigheter
Statskontoret genomforde den 18 augusti 2003 ett seminarium dar 10 stat-
liga myndigheter deltog:

o Arbetsmarknadsstyrelsen . Riksskatteverket
. Domstolsverket . Riksaklagaren

o Hogskoleverket . Skolverket

o Riksforsakringsverket . Socialstyrelsen

o Rikspolisstyrelsen . Végverket

Pa seminariet diskuterades vilket upplagg som kunde vara rimligt vid en
eventuell framtida medborgarundersokning och vilken nytta myndigheterna
ser med en sadan.

Central undersokning — inte samordning

De tillfrdgade myndigheterna hade som vantat mycket olika syn pa hur
medborgarundersokningen ska goéras. Bade samordning och central under-
sokning lyftes fram bland de alternativ som forordades fran myndigheterna.
Under seminariets gang blev det dock tydligt att &ven om samordning lyftes
fram inledningsvis finns det inget som helst intresse fran de enskilda myn-
digheterna att genomfora detta. Myndigheterna kommer inte att gora nagra
anstrangningar for att samordna sig om det inte star i regleringsbrevet.

Brukarundersdkningarna kan inte erséttas av medborgarundersokningen
De verksamheter som har egna brukarundersokningar kommer att fortsétta
att gora sina studier, eftersom de har utarbetat metoder och har anvant dessa
under en tid. Att bryta kontinuiteten i dessa ar inte aktuellt. Myndigheterna
anser ocksa att brukarundersokningen ger dem den information de behover
och dessutom ar informationen pa en niva som en medborgarundersékning
inte kan tacka.

Nyttan av jamforelser — olika syn pa olika myndigheter

Det finns dock ett intresse for jamforelser. En del verksamheter har som mal
att bli bland de bésta i statsforvaltningen och de ar darfor mana om att
kunna jamfora sig med andra. Ocksa for verksamheternas frontpersonal ar
jamforelser viktiga. Sadana jamforelser kan goras genom en undersékning
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av medborgarundersokningens typ. Det ska dock framhallas att alla myn-
digheter inte tror pa att gora jamforelser mellan olika verksamheter.

Information, bemotande och tillganglighet bér kunna jamforas

Tanken att statsforvaltningen har gemensamma ataganden gentemot med-
borgarna fordes fram. Seminariedeltagarna dppnade upp for att vissa fragor
som &r gemensamma for alla verksamheter undersoktes i medborgarunder-
sokningen och att Statskontoret vore en lamplig part att avgora vilka frage-
stallningar som var gemensamma. De fragestéllningar som gavs som forslag
var: information, bemdétande och tillganglighet. Det fanns dock myndigheter
som inte tyckte att detta var sarskilt viktigt.

Flera var tveksamma till upplagget

Mycket kritik framfordes ocksa kring upplagget och vad informationen
skulle kunna anvandas till utifran myndigheternas perspektiv. Mest kritiska
var de myndigheter som hade kontroll/tillsyn av de kommunala verksamhe-
terna. Ett forslag var att en medborgarundersokning borde ha en enklare
utformning och olika upplégg for olika verksamheter.

Det forefaller dock som om Gverlappning inte ses som nagot storre problem
av verksamheterna. Snarare kan medborgarundersokningens tangering av
vissa fragor tjana som en validering av brukarundersékningarna.

Icke-brukares uppfattningar intresserar inte alla verksamheter
Myndigheterna hade skilda uppfattningar om huruvida man borde fraga bara
brukare eller icke-brukare. Vissa av verksamheterna sag det som att man
inte ska fraga medborgarna om det de inte kénner till, medan andra tyckte
att alla medborgares asikter var vardefulla.

Alla vill vara med i utvecklingsarbetet

Auvslutningsvis kan vi namna att samtliga myndighetsrepresentanter dnda
var villiga att stélla upp och hjalpa till i ett eventuellt fortsatt utvecklingsar-
bete.

3.3 Undersokningar utomlands

Aven utomlands har medborgarundersokningar gjorts. Vi tittar i detta av-
snitt narmare pa tre lander och hur de valt att lagga upp undersokningarna,
vilket deras syfte varit och vilka erfarenheter de gjort. Landerna vi valt att
titta pa ar Storbritannien, Kanada och Danmark. Dessa lander har i likhet
med Sverige genomfort en medborgarundersokning.

3.31 Storbritannien

Modernisering av den offentliga verksamheten och medborgarfokus

Den brittiska regeringens program fér modernisering av den offentliga verk-
samheten aterfinns i Modernising Government fran 1999 och Reforming our
Public Services fran 2002. Bada dessa dokument framhaller att den offent-
liga verksamheten skall ha fokus pa brukarna och att medborgarna skall ho-
ras och involveras. Med den nu nedlagda medborgarundersékningen
People’s Panel ville regeringen visa att den lyssnade pa medborgarnas
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asikter och att den ville forbattra servicen till medborgarna. Panelen ingick
dock inte pa ett formaliserat satt i ett storre uppfoljningssystem.

Medborgarpanelen ”People’s Panel”

1998 etablerades en medborgarpanel — People’s Panel — bestaende av 5000
medborgare.™ Tanken med panelen var att den skulle bestd av ett
representativt urval av befolkningen och att den enkelt och till en relativt lag
kostnad skulle kunna anvéndas av samtliga departement och myndigheter
for en rad olika undersokningar. Tre undersokningar om medborgarnas syn
pa den offentliga verksamheten var utformade for att mojliggora jamforelser
over tid. Dessa genomfordes aren 1998, 2000 och 2002.

I de tre jamforande undersokningarna méattes medborgarnas attityder till och
kunskap om den offentliga verksamheten samt deras prioriteringar mellan
29 olika verksamheter. Genom panelen skulle man ta reda pa vad medbor-
garna tyckte om offentlig verksamhet och ta emot forslag pa hur servicen
kunde forbéttras. Implementering av forslagen skulle sedan leda till méatbara
forbattringar. Ett annat uttalat syfte med panelen var att uppmuntra verk-
samheterna till att borja utfora egna undersékningar.

Bade brukare och icke-brukare var intressanta

Aven om begreppen medborgare/brukare ibland anvands som synonymer i
regeringens officiella informationsmaterial sa finns det i Storbritannien en
medvetenhet om skillnaden mellan de tva. Det finns ett intresse fran reger-
ingens sida att fanga upp asikterna hos bade brukare och icke-brukare, bland
annat pa grund av att undersékningar visar att vissa verksamheter — sdsom
sjukvarden — dr béattre &n sitt rykte, alltsa de som har erfarenhet av verksam-
heten ger battre betyg &an de som inte har det. Det omvénda forhallandet
galler for en del andra verksamheter. Det anses som vardefullt att fanga upp
dessa skillnader da till exempel allmanhetens fortroende for rattssystemet
kan péverka bendgenheten att rapportera brott eller stalla upp som vittne.'®

Vardet av medborgarpanelen och tillhdrande undersékningar

En oberoende utvérdering av panelen utférdes efter det forsta aret'” och en
slutlig utvardering genomfordes av The Office of National Statistics (ONS)
(motsvarar ungefar SCB) efter att panelen hade lagts ner. Bland de positiva
utlatandena i den slutliga utvarderingen marks:

e Panelen var en viktig symbol och ett verktyg for konsultation

e Undersokningen gav en bra kansla for den allménna opinionen pa
hog niva

e Panelen var latt att anvanda for oerfarna utredare pa departementen

e Panelen visade vardet av och metoder for att mata néjdhet

15 Cabinet Office, Office of Public Service, People’s Panel Final Newsletter, 2002

Efter hand blev det nddvandigt att fylla pA med 1000 nya deltagare for att kompensera for
avhopp. Det rekryterades ocksa ytterligare 830 paneldeltagare for att 6ka representationen
av olika etniska minoritetsgrupper.

18 Audit Commission, Trust in Public Institutions — New Findings: National Quantitative
Survey, 2003

17 Cabinet Office/Evaluation Associates, The People’s Panel: The First Year Evaluation,
2000
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e Rapporteringen uppskattades for att den kopplade resultat fran
undersokningen med policymal och alltsa visade att resultaten fran
panelen hade inverkan pa policy och service

| sin utvardering fann dock ONS éatskilliga problem med panelen:

e Panelens symboliska varde ar svart att mata

e Det fanns grundlaggande metodologiska brister avseende urvalet

e Avhopp fran panelen ledde till okad snedférdelning vilket minskar
vardet av jamforelser 6ver tid

e En tydlig "paneleffekt” uppstod — deltagarna blev mer intresserade
av den offentliga verksamheten efter att ha deltagit i panelen, de blev
mer bendgna att ha en asikt efter att de tillfragats flera ganger

e Rapporteringen ansags vara ytlig

Dessutom pekar ONS i sin utvardering pa den relativt laga svarsfrekvensen
som ocksa verkade bidra till en stark snedfordelning. Ungefar 50 % av de
man lyckades kontakta valde att delta i undersokningen, vilket ar en lag
siffra jamfort med andra liknande engangsundersokningar i Storbritannien
som Omnibus och General Household Survey. Dessa brukar ha svarsfre-
kvenser pa 68 % respektive 71 %. Den lagre svarsfrekvensen kan majligtvis
ha att gora med att deltagarna rekryterades till att delta i flera undersok-
ningar och att panelen alltsd innebar en storre borda for deltagarna an nor-
malt deltagande i engangsundersokningar.

| utvarderingen namns att rekommendationer fran People’s Panel vid nagra
tillfallen gjort att det startats utredningar inom myndigheter och departe-
ment, men man menar annars att det ar svart att visa pa att panelen har haft
nagon direkt inverkan pa policy. Panelen var inte en del av ett formaliserat
uppfoljningssystem och den lyckades inte riktigt leva upp till malsattningen
om att kunna méta férandringar éver tid. En konflikt uppstod tidigt mellan
denna malsattning och bendgenheten att anvanda panelen for en serie av ad
hoc undersokningar.

Regeringen anser att medborgarpanelen givit resultat

Man menar fran regeringens sida att man nu har uppnatt ett viktigt syfte
med People’s Panel, vilket var att inspirera myndigheter och departement
att komma i gang med egna undersokningar. Det pagar i Storbritannien
ocksa projekt som skall leda till en harmonisering av enkater och undersok-
ningar inom offentlig verksamhet vilket skall mgjliggora flera jamférande
analyser.'®

Overvakning av viktiga verksamheter i stallet for helhetsbild

People’s Panel lades ner i januari 2002 med forklaringen att funktionen
kunde utféras mer effektivt pa decentraliserad niva genom departementens
och myndigheternas egna brukarundersokningar. | stéllet 6vervakar nu re-
geringen utvecklingen inom vissa viktiga departement.*® Sarskilt viktig i
sammanhanget &r inrikesministeriets (Home Office) British Crime Survey

18 The Office for National Statistics, Harmonised Concepts and Questions for Government
Social Surveys, http://www.statistics.gov.uk/harmony/.
19 vér kontakt pd Office of Public Service Reform: James Airey.



(BCS), dar flera verksamheter som polisen, domstolarna och kriminalvarden
ingar.2’ BCS ingar pa ett formaliserat satt i ett uppfoljningssystem genom att
de berérda myndigheterna i den arliga Home Office Targets and Delivery
Report ar alagda att redovisa brukarnas nojdhet vad galler bemétande och
arendehantering.

Kostnader

Det &r svart att sakert faststélla kostnaden for varje enskild undersokning
eftersom panelen sattes upp for att anvandas till manga olika undersok-
ningar. Det forekom ocksa att tva undersokningar genomfardes vid samma
intervjutillfalle. Med detta forbehall sa beraknar vi de initiala kostnaderna
och kostnaderna for den forsta undersékningen till 80 000 pund, vilket mot-
svarar ca 1 048 800 kr. Kostnaden for den sista jamforande undersokningen
2002 berédknas till £82 000, motsvarande ca 1 075 020 kr.

De relativt hoga kostnaderna beror framst pa att man anvande sig av faltin-
tervjuer. Deltagarna intervjuades i hemmet och en intervju tog i genomsnitt
52 minuter. | den forsta undersokningen 1998 intervjuades 6ver 5000 med-
borgare och de tva senare undersékningsomgangarna bestod av drygt 1000
intervjuer.?!

3.3.2 Kanada

Regeringens malsattning — medborgarfokuserad forvaltning

| Kanada finns sedan 1998 en uttalad malséttning om att den offentliga
verksamheten skall ha fokus p& medborgarna. | ett handlingsprogram?
forbinder sig den kanadensiska regeringen att uppna en tioprocentig forbatt-
ring av medborgarnas nojdhet med offentlig service till 2005. For att uppna
den malsattningen har the Treasury Board Secretariat (TBS) (motsvarar
ungefar forvaltningsutvecklingsenheten) utvecklat en femarig plan som
bland annat innebér att departement och myndigheter med betydande servi-
cefunktion ar alagda att redovisa hur man arbetar for att bidra till det 6ver-
gripande malet.® Den centrala medborgarundersokningen, Citizens First, ar
I Kanada en del av ett storre uppféljningssystem. Undersokningen skall ge
en samlad bild av hur forvaltningen ligger till i forhallande till regeringens
malsattning vad galler service till medborgarna.

En central undersokning sker vartannat ar

Den forsta Citizens First genomférdes 1998 och det beslutades sedan att den
tillsvidare skulle upprepas vartannat ar. En andra undersékning genomfor-
des sézlfdes ar 2000, och den senaste, Citizens First 3, genomférdes under
2002.

Undersdkningen bestar av enkater som skickas ut med post. Svarsfrekven-
sen for den senaste undersokningen var enligt den mest fordelaktiga berék-
ningen endast 14,3 %, vilket maste ses som problematiskt. Analysen baseras

20 people’s Panel final newsletter, http://www.cabinet-
office.gov.uk/servicefirst/2001/panel/newsletter.final.htm.

2! Office for National Statistics, The People’s Panel — a second evaluation, 2002.

?2 Treasury Board of Canada Secretariat, Results for Canadians — A Management
Framework for the Government of Canada, 2000.

% Treasury Board of Canada Secretariat, A Policy Framework for Service Improvement in
the Government of Canada, 2000.

% The Institute of Public Administration of Canada, Citizens First 3, 2003.
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normalt pa ca 6000 till 9000 svar. Férutom en rapport som redovisar de
sammanlagda resultaten anvands undersokningen till att skraddarsy rappor-
ter baserade pa ca 400 svar till de deltagande verksamheterna.

Jamforbarhet Gver tid — en malsattning

Undersokningen kan ségas ha en fast del och en flexibel del. Huvuddelen i
de tre undersokningarna som hittills genomforts har varit densamma. En
viss finslipning har skett och resultaten fran tidigare underskningar har
gjort att nya frageomraden lagts till, men malsattningen har dock varit att
resultaten skall vara jamfdrbara och att det skall vara mojligt att mata for-
andringar over tid.

Fragorna i undersékningen ar av bade 6vergripande och mer specifik ka-
raktar. Medborgarna far bland annat ta stallning till vilka verksamheter de
anser bor prioriteras och hur lange man kan ténka sig vanta pa svar nar
kontakten med myndigheten sker via e-post.

En del av ett storre uppfoljningssystem

I Kanada kombineras den centrala medborgarundersokningen med en stan-
dardisering av verksamheternas egna brukarundersokningar. De senare ater-
kopplar ocksa till den centrala undersokningen.

Malet om kontinuerlig forbattring av anvandarnas néjdhet forutsatter ju
bland annat att de departement och myndigheter som har kontakt med med-
borgarna regelbundet mater ngjdhet. Enligt regeringens handlingsplan skall
detta ske varje ar pa ett standardiserat satt med hjalp av ett verktyg kallat
Common Measurement Tool (CMT).?

Tabld 1. Common Measurement Tool (CMT)

CMT éar en standardenkaét bestaende av en fast del och en flexibel del. Tan-
ken ar att CMT skall kunna anpassas efter behov samtidigt som man maxi-
merar mojligheterna for jamforande analys. Den fasta delen bestar av 14
fragor vilka vantas utgora en relativt liten del av varje verksamhets under-
sokning. Denna kérna av fragor ar dock av avgorande betydelse eftersom
dessa kopplar CMT till Citizens First. Det ar ocksa denna karna av fragor
som maste inga i departementets eller myndighetens arsrapportering till
parlamentet, vilken ocksa foljer en standardmall.

Resten av fragorna valjer varje myndighet fran en bank av fragor. Instruk-
tioner om vilka forandringar som kan goras finns att tillga. Dessutom finns
en databas for att mojliggora for benchmarking. Tanken ar att det skall ga
att gora jamforelser och att man inte ska dndra pa fragorna hur som helst.
Daremot kan det vara sa att Citizens First identifierar nya omraden eller
prioriteringar som gor vissa andringar énskvarda. Fragorna i CMT skall dar-
for ses 6ver med nagra ars mellanrum. Citizens First kommer att fortsatta att
utforas vartannat ar for att verifiera att de enskilda verksamheternas initiativ
ger dvergripande resultat, samt for att identifiera férandringar i medborgar-
nas prioriteringar.

% Treasury Board of Canada Secretariat, Preparation Guide Departmental Performance
Reports 2002-2003.



Uppgiften att administrera undersokningen har givits till ett statligt finansie-
rat institut — Institute for Citizen-Centred Service. Institutet har ocksa tagit
fram CMT och ansvarar for administrationen av den databas av resultat som
mojliggor for benchmarking mellan verksamheter.

Brukare och icke-brukare

Ett uttalat syfte med Citizens First &r att medborgarna och inte bara bru-
karna skall horas. Tanken &r att alla medborgare/skattebetalare har ratt att
tycka till om den offentliga verksamheten. | Kanada satsas det ocksa mycket
pa att ge medborgarna integrerad service — Single-Window Service Delivery.
Den centrala undersokningen ar tankt att fanga upp de problem som mot-
verkar denna malsattning. For den politiska nivan ar ett intressant resultat av
undersokningen att de som har erfarenhet av en verksamhet ar mer positiva
an de utan erfarenhet. Forvaltningen &r alltsa béttre &n sitt rykte.

Resultat

De personer vi varit i kontakt med i Kanada menar att de genom Citizens
First far ett helhetsperspektiv pa forvaltningen som skulle ha missats om
verksamheterna endast genomfdrde sina egna brukarundersokningar. Jam-
fort med de forsta tva undersokningarna far forvaltningen i den senaste un-
dersokningen Gverlag béattre betyg av bade brukare och icke-brukare, vilket
tolkas som att regeringens satsning har givit resultat. Kanadensarna menar
dessutom att de kunnat visa pa en koppling mellan medborgarnas néjdhet
med offentlig service och fortroende for det politiska systemet. Detta ses
som ett viktigt argument for att fortsatta med handlingsprogrammet: forbatt-
rad offentlig service ger dkat fortroende for hela det politiska systemet. De
rapporterar ocksa att samarbetet har fatt den positiva bieffekten att kommu-
nikationen mellan myndigheter ékat.?

Kostnader

TBS ar huvudsponsor for undersokningen. Andra bidragsgivare ar de pro-
vinsiella regeringarna, nagra storre stader, samt ett antal betydande federala
myndigheter sasom skatteverket (Revenue Canada) och postverket (Canada
Post). Vara kontakter i Kanada menar att det sparas pengar pa att ha en ge-
mensam understkning. Kostnaden beraknas till ca 2 689 500 kr (330 000
USD) per géng och delas mellan de olika sponsorerna.?’

3.3.3 Danmark

Regeringens moderniseringsprogram, medborgarfokus

Den danska regeringens moderniseringsprogram publicerade forra aret
handlingsprogrammet Med borgeren ved roret®®, i vilket det faststalls att
den offentliga verksamheten skall ha fokus pa medborgare och brukare.
Ma@lsittningen ar att skapa en offentlig sektor som lyssnar®® och for att

26 \/8ra kontakter: Brian Marson, Treasury Board of Canada Secretariat och Nicholas
Prychodko, Institue for Citizen-Centred Service.

2 \/&ra kontakter: Brian Marson, Treasury Board of Canada Secretariat och Nicholas
Prychodko, Institue for Citizen-Centred Service.

%8 Regeringens Moderniseringsprogram, Med borgeren ved roret, 2002.

2 KL, Socialministeriet, Finansministeriet, En offentlig sektor der lytter.
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uppna detta har 29,4 miljoner danska kronor avsatts for att framja brukarun-
dersokningar pa det sociala omradet for perioden 2001-2004.

I Danmark genomfor finansministeriet centrala medborgarundersékningar
ungefar vartannat ar. De senaste tva utférdes 1998 och 2000. Det bér dock
understrykas att det inte har varit samma undersékning som utforts och att
inga direkta jamforelser av resultaten & mojliga. Enligt vara kontakter med
danska finansministeriet planeras en ny medborgarundersékning inom det
nérmaésge aret men vilken utformning den kommer att ha ar annu inte be-
stamt.

Medborgarundersékningen 2000

Undersokningen som utfoérdes 2000 hade sarskilt fokus pa service men lik-
nade annars den svenska medborgarundersékningen vad géller utformning.
Undersokningen var en kombinerad medborgar- och brukarundersékning
och bestod dels av en dvergripande del och dels av en del med mer detalje-
rade fragestallningar. Konsultféretaget PLS Rambgll stod for utforandet av
undersdkningen. 3000 medborgare som motsvarade ett representativt urval
av befolkningen intervjuades per telefon. Totalt rdknat uppnadde man en
svarsfrekvens pa 62 % och man bedémde snedférdelningen i bortfallet som
obetydlig.**

Resultaten fran medborgarundersokningen redovisades tillsammans med ett
antal mindre undersokningar i publikationen Hvad sagde de?* Det
konstaterades att den offentliga verksamheten fatt ett gott betyg dven om det
identifierades omraden dar forbattring kunde ske. | skriften formulerades
regeringens initiativ som svar pa vad medborgarna uttryckt i undersok-
ningen. Det sades ocksa att uppféljning skulle ske och att man &ven i fort-
sattningen skulle lyssna pa medborgarna. Det verkar dock inte ha funnits
nagon ambition att integrera undersokningen i ett formaliserat uppféljnings-
system.

Andra undersokningar

Danska myndigheter och kommuner uppmuntras allmant att anvénda sig av
brukarundersékningar. Socialministeriet och Finansministeriet har tillsam-
mans utvecklat en handbok for hur offentliga verksamheter skall ga till vaga
nar det géller brukarundersékningar.*®* Kommunernes Landsforening (KL)
har nyligen utfort en landsomfattande undersékning om medborgarnas syn
pa& omradena barnomsorg, skola och dldrevard.** KL har ocksa utvecklat ett
benchmarkingverktyg som enskilda kommuner kan anvénda sig av for att se
hur man ligger till, dels i forhallande till den centrala undersokningen, och
dels i forhallande till andra enskilda kommuner.

| Danmark finns ocksa planer pa att ge medborgarna mera direkt inflytande
Over den offentliga verksamheten. | ett forsta led &r det tankt att skall all-

%0 \/8r kontakt pa Finansministeriet: Kristian Lyk-Jensen.

31 pLS Rambgll Management, Undersggelse fér Finansministeriet Borgernes tilfredshed
med den offentlige sektor, 2000.

%2 Finansministeriet, Hvad sagde de — Folkehgringer og borgerundersggelse 2000, 2000.
%3 Socialministeriet, Finansministeriet, Web-handbog om brugerinddragelse, 2002.

3 Kommunernes Landsforening, Brugerne har ordet, 2003.
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méanheten konsulteras nér det galler statens naturomraden, t ex vid etable-
ring av faciliteter for friluftsliv.*

Kostnader

Enligt var kontakt pa danska finansministeriet berdknas konsultkostnaderna
for sjalva genomférandet av medborgarundersdkningen till ca en halv mil-
jon danska kronor, motsvarande ca 620 000 svenska kronor. Till detta till-
kommer finansministeriets egna kostnader samt tryckkostnader.

3.34 Samlade iakttagelser

Utifran landernas skilda erfarenheter ar det mojligt att gora nagra generella
lakttagelser.

Modernisering och medborgarfokus

Regeringarna i alla tre lander har ett tydligt annonserat medborgarfokus i
sina moderniseringsprogram for forvaltningen. Medborgarundersokningen
ar en del av denna storre satsning.

Bade brukare och icke-brukare intressanta

Sarskilt i Storbritannien och Kanada sa har det varit ganska tydligt att bade
brukare och icke-brukare skall inga i undersokningarna. Man resonerar att
alla skattebetalare har rétt till en asikt om férvaltningen och man &r dven
intresserad av skillnaden mellan en verksamhets anseende hos allménheten
(service reputation) och det betyg som brukarna ger verksamheten (service
experience).

Symbolisk handling eller en del av ett storre system

Dér medborgarundersékningen inte &r en del av ett storre system foér upp-
foljning sa blir den inte mycket mer &n en symbolisk handling. | alla tre lan-
der pagar forsok att harmonisera verksamheternas brukarundersokningar,
men det &r bara i Kanada som dessa ar kopplade till den centrala undersok-
ningen och dar aterrapportering av medborgarnas asikter sker pa ett syste-
matiskt och standardiserat sétt.

Laga svarsfrekvenser
Svarsfrekvensen ar relativt 1g for samtliga lander, den mycket laga svars-
frekvensen i Kanada maste ses som sarskilt problematisk.

Tabell 1 innehaller en sammanstallning 6ver landernas
medborgarundersokningar nar det galler innehall, malgrupp, urval,
svarsfrekvens och kostnader. Den stdrsta undersokningen utfor otvivelaktigt
Kanada, som nar ut till mer an 50 000 medborgare och omfattar 60
verksamheter.

% Med borgeren ved roret.



Tabell 1. De olika landernas medborgarundersékningar

Land

kvens

Sverige

12 verksamheter:
arbetsférmedlingen, domstolarna, for-
sékringskassan, skattemyndigheten,

ket, &klagarmyndigheten, forskolan,
grundskolan, sjukvarden och &aldreom-
sorgen

Storbritannien vagverk, sophamtning, kollektivtrafik, Medborgare (10 260)" 49 % 1100 000

30 verksamheter, bland andra:
sjukvéard, barnomsorg, skatteverk, polis,
socialtjanst, arbetsformedling, brandkar, 9477

bibliotek, museum och parker

Kanada

Over 60 verksamheter, bland andra:
skatteverk, postvasende, pensionssy-
stem, domstolar, universitet och hdg-
skolor, sophamtning, studiestéd, sjuk-
hus, vagverk, polis, parker, bibliotek och
museum

53 242

Medborgare (58 250)2

Danmark

Barnomsorg, forskola, grundskola,
hemtjanst, dlderdomshem, huslakare, 4823
sjukhus, socialtjanst Medborgare (6053)"

Anm.'Siffran i parentes &r det ursprungliga antalet adresser. Siffran som star forst ar det
antal adresser som var anvéndbara for undersdkningen och som anvants for berékning av
svarsfrekvens. 2Siffran i parentes &r antal utskickade enkater. Forsta siffran ar antal
utskickade enkater minus de enkéater som kom i retur (fel adress). Det ar denna siffra som
anvants for berakning av svarsfrekvens. ®kanadensarna bedomer dock att det faktiska
antalet felaktiga adresser ar hogre &n de brev som kommit i retur och beraknar utifran detta
en svarsfrekvens pa 14.3 %. “Siffran i parentes &r det antal telefonnummer som fanns i det
ursprungliga urvalet. Den forsta siffran ar det ursprungliga urvalet minus felaktiga nummer
och nummer som inte uppringts p.g.a. att man redan uppnatt 6nskat antal intervjuer, det ar
denna siffra som anvénts for berdkning av svarsfrekvens. °Externa kostnader enbart.

Verksamheter som ingar Malgrupp Urval Svarsfre- Kostnhad

polisen, universitet & hégskola, vagver- Medborgare 19 500 56 % 2100 000

12 %° 2 700 000

62 % 600 000°




4 Alternativen

Flera alternativ ar mojliga

Utifran de behov regeringen stallt upp och de perspektiv som ska underso-
kas har vi har identifierat fyra méjliga huvudvagar, som bygger pa de re-
kommendationer som gjordes 2002:

1. Ensammanstélining av befintliga brukarundersékningar (Status
Quo)

2. En centralt genomford undersokning utéver myndigheternas egna.

3. En kombination, d&r den centrala undersokningen omfattar informa-
tion pa en mer ytlig niva och brukarundersokningarna omfattar de-
taljerade fragor. Detta kraver en viss samordning mellan myndighe-
ternas egna brukarundersdkningar.

4. Ingen central undersokning, men en mer eller mindre langtgaende
samordning mellan de olika verksamheternas brukarundersokningar
avseende tid, innehall och form, skulle géras.

Det finns olika for- och nackdelar med dessa satt. Nedan gar vi igenom de
olika alternativen avseende vilka kostnader och vilken nytta de bidrar med.

4.1 Sammanstallning av de befintliga under-
sbkningarna

Ett alternativ ar ju naturligtvis att inte gora nagon ytterligare undersokning
eller ett forsok att sla ihnop myndigheternas brukarundersokningar. Det &r
mojligt att den information som finns idag pa manga satt matchar regering-
ens behov. Statskontorets rapport "Att ta reda pa vad medborgarna tycker”
jamfor dver vad som tacks in i respektive brukarundersokning pa verksniva
med medborgarundersokningen. Resultaten pekar pa att medborgarunder-
sokningen framfor allt har fler frageomraden som belyser olika forvalt-
ningspolitiska perspektiv.

Tabla 2. De fragor i medborgarundersékningen som fatt relativt laga betyg av
brukarna

" Hur latt det &r att fa kontakt med rétt person
" Hur likvardigt ménniskor behandlas

" Hur snabbt ett drende behandlas/handlaggs

. Informationen om hur ett drende gar

. Mojligheten att paverka verksamheten i stort
" Maojligheten att dverklaga/klaga

" Hur snabbt felaktiga beslut korrigeras

Statskontorets analys av resultaten fran medborgarundersékningen, ”For-
valtningen i medborgarens 6gon”, visar att slutsatser kan dras pa frageniva.
Det gar till exempel att se att det ar vissa moment i &rendekedjan som drar
pa sig ett generellt missndje (Tabla 2). Undersdkningen visar ocksa att tva
fragor bor prioriteras; hur snabbt myndigheten arbetar och hur mycket och



vilken information som utvéxlas mellan medborgare och myndighet under
arendets gang.

L4t oss se pa vad en sammanstallning av resultaten fran respektive brukar-
undersokning kan ge. Det som vi finner har ar vart nollalternativ och det
som foljande alternativ sedan maste jamforas med medborgarundersok-
ningen i fraga om mervérde, anvandbarhet och kostnader. Syftet ar att be-
lysa om medborgarundersokningen ger ndgot mervarde eller endast duplice-
rar resultaten fran myndigheternas egna brukarundersokningar.

Avgransning till vissa verksamheter och befintliga kontinuerliga studier

| denna genomgang av brukarundersokningen har vi avgransat oss till de
verksamheter som ingar i medborgarundersékningen. Detta gor vi for att
jamfora informationen som vi far om verksamheterna med resultaten som
medborgarundersokningen gav. Vi avgransar oss ocksa till de studier som
upprepas regelbundet pa riksniva och som det for narvarande inte finns
nagra planer pa att lagga ner. Det finns ocksa andra studier, som genomforts
en gang eller som kommer att genomforas under en begransad tid. Dessa &r
alltsa inte med i genomgangen.

Med dessa avgransningar omfattar genomgangen fem studier. Dessa utfors
av Arbetsmarknadsstyrelsen, Riksforsakringsverket, Riksskatteverket, Skol-
verket och Végverket.

4.1.1 Arbetsmarknadsstyrelsen

Undersokningen:

Avser: Arbetsformedlingen
Genomfors: Varje manad
Svarande: Arbetssdkande

Urval: 6 500/manad = ca 50 000/ar
Svarsfrekvens: 76 procent
Kostnad: 6 000 000 kr/ar

Frageomraden och resultat

Tabell 2. Den sdkandes vardering av arbetsférmedlingens insatser 2003, andel
svarande i procent

Den sdkandes vardering Andel svarande
Ja Nej

VVar dessa jobbsdkaraktiviteter ett bra stéd for Ditt 57 39

fortsatta jobbstkande?

Ar handlingsplanen ett bra stod? 76 24

Var informationen (pa formedlingen eller férmedling- 76 18

ens hemsida) ett bra stod for Dig?

Ar Du ndjd med den hjalp Du far fr&n Arbetsformed- 78 17

lingen?

Var hjalpen fran personalen ett bra stéd for Dig? 84 10

Kélla: AMS stkandeundersokning.
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Arbetsmarknadsstyrelsens sokandeundersokning omfattar fragor som hand-
lar om vad arbetsformedlingen gjort for den sékande, hur den sékande har
agerat och hur den sokande varderar hjalpen fran arbetsformedlingen. En-
dast fem av de ca 30 fragorna ar sddana dar den sokande sjalv far vérdera
arbetsformedlingens insats. | Tabell 2 kan vi se om de tycker att insatserna
varit till stdd och hjalp. I huvudsak forefaller de arbetssékandes vardering
av arbetsférmedlingens insatser vara positiva. Det ar jobbstkaraktiviterna

som en stor andel av de sokande inte tycker har varit nagot bra stod.

Ett annat sétt att bedoma om arbetsférmedlingen gjort det de ska ar att fraga
de sokande om de fatt en viss hjalp eller inte och om arbetsférmedlingens
insatser bidragit till jobb. Dessa svar & mer objektiva till sin karaktér. De
svarande varderar inte direkt arbetsférmedlingens insatser. | Tabell 3 kan vi
se hur stor andel av svaren som innebadr ett negativt resultat for arbetsfor-
medlingen (de svarsandelar som &r markerade med fetstil).

Tabell 3. Resultat for arbetsformedlingens insatser 2003, andel svarande i procent
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Vilket resultat har Din anvand- Erbjuden | Varit pa Ag har Inget re-
ning av AF:s sbkandebank givit? | arbete intervju | kontaktat sultat
4 3 9 85
Har Du genom AF:s personal fatt
information och hjalp nar det Ja Nej
géller att valja yrke/utbildning?
33 67
Vad ar framsta skalet till att Du | Vantar pa | Raknar att| Ej disk. Annat
inte har nadgon handlingsplan? arbete aterga med AF
12 4 58 27
Har arbetsférmedlaren gett Dig
forslag pa lediga platser att Ja Nej
soka?
45 55
\Varfor har Du inte sokt det/de Har redan | Har jobb |Ré&knar att| Passade | Pa annan | Personlig
. . . . . P o 2 . . . Annat
jobb som férmedlaren féreslagit? jobb pa gang aterga inte ort situation
5 11 1 55 17 13 5
Vilket resultat har Din anvand- Erbjuden | Varit pa |Kontakt m.|Hittat jobb | Inget re-
ning av Platsbanken gett? arbete intervju arbgiv att s6ka sultat
4 10 4 48 34
Ar det ndgon pa AF som visat Nei. ei
Dig hur man anvéander AF:s Ja Nej ! €
behov
Internettjanster?
35 32 33
Har Du och Din arbetsférmed-
lare/nagon arbetsférmedlare gjort Ja Nej/ vet ej
en handlingsplan?
75 25

Kélla: AMS sokandeundersdkning. Anm. Andelar som &r markerade med fet stil innebér ett
negativt resultat for arbetsformedlingen. Alla sokande har inte svarat pa samtliga fragor.
Ibland &r det en fraga innan som avgjort vilka som svarar. Exempelvis har fragan om "varfor
har du inte sokt jobben som férmedlaren forslagit?” féregatts av en frdga om man sokt de
jobb som férmedlaren foreslagit.

| dessa avseenden &r resultaten nagot mer negativa. Men de innehaller som
sagt ingen riktig vardering av arbetsformedlingens tjnster. Daremot ar de
en slags kontroll av hur arbetsférmedlingen arbetar och om de gor det de ska
gora.
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4.1.2 Riksforsakringsverket

Undersokningen:

Avser: Forsakringskassorna

Genomfdrs: Vartannat ar

Svarande: Personer som har fatt en utbetalning under aret
Urval: ca 76 000 st

Svarsfrekvens: 57 procent

Kostnad: 1 100 000 kr

Frageomraden och resultat

Riksforsakringsverket har en undersokning som till innehallet paminner
mycket om medborgarundersokningen. De frageomraden som ingar ar till-
forlitlighet, bemdtande, kompetens, tillganglighet, information och helhets-
bild (en fraga: Hur skulle du sammanfatta din uppfattning om férsakrings-
kassans service?).

| Tabell 4 nedan har vi plockat ut det under varje delomrade som fatt samst
betyg. Det &r svart att med hjalp av medelbetyg fa en kénsla for om skillna-
den mellan fragorna &r speciellt stor.

Tabell 4. De fragor i RFV:s enkéat som fatt 1agst omdome av de svarande 2001, medel-
vérden pa en skala 1-5.

Fraga Medelvarde Medelvarde Forandring
2000 2001 %

Jag litar pa att forsakringskassan hjalper

mig att ta till vara mina intressen 3,81 3,86 1,3

Personalen arbetar snabbt 3,46 3,46 0

Reglerna forklaras sa att jag forstar dem 3,27 3,29 0,6

Jag far en ursakt om forsakringskassan

begatt ett fel 3,19 3,19 0

Jag far veta hur lange mitt arende kommer

att ta 3,08 3,11 1

Blanketterna ar latta att fylla i 3,02 3,03 0,3

Kélla: RFV, "Mdtet med forsakringskassan”, Analyserar 2002:6.

Nagra av fragestéallningarna som hamnar i tabellen paminner om de gene-
rella resultat som medborgarunderskningen presterat. De laga omdomena
om hur snabbt personalen arbetar och informationen om hur lang tid drendet
kommer att ta motsvaras i medborgarundersokningen av snabbheten i &ren-
dehandlaggningen och informationen under arendets gang.*®

4.1.3 Riksskatteverket

Undersokningen:

Avser: Skattemyndigheterna
Genomfors: Vartannat ar
Svarande: Allmanheten

Urval: 23 500 st

Svarsfrekvens: 64 procent (végt)
Kostnad: 1 100 000 kr

% Se sida 37.



Frageomraden och resultat
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Riksskatteverkets undersokning innehaller frageomradena tillgangligheten,
snabbhet och handlaggning, bemdtande, sakkunskap, kommunikation, skat-
tekontrollen, SKM:s sitt att arbeta, fortroende (en fraga). Vi har valt ut de
fragor som fick storst andel "instammer inte” inom varje omrade. Dessa

fragor redovisas i Tabell 5.

Tabell 5. De fragor som fatt storst andel ”instammer inte alls” i RSV:s undersokning

om skattemyndigheterna, 2002.

Instammer Varken eller Instdmmer Vet ejlej
(5+4) 3) inte svar
(2+1)
SKM ar bra pa att bekampa skattefus-
ket 14 20 25 42
Det ar latt att komma fram pa telefonen 24 19 21 36
Personalen anvander ett enkelt och
begripligt skriftsprak 27 19 21 34
Det ar enkelt att fa kontakt med ratt
person® 23 18 18 41
SKM ger alla en likvardig och rattvis
behandling 21 14 16 49
SKM handlagger arenden snabbt? 27 19 15 39
Man far en ursakt nar fel begatts av
SKM 10 9 15 66
SKM &r bra pd att upptacka fusk 19 17 15 48
Nar SKM gjort fel rattar man snabbt
felet’ 15 12 13 61
Den tjansteman jag far kontakt med kan
svara pa mina fragor 38 18 10 34
Jag kan lita pa att de svar/besked jag
far ar korrekta 39 15 10 35

Kélla: RSV, "Allméanhetens syn pa skattemyndigheternas sétt att arbeta”, 2003:1. Anm.
lViktigast inom omradet tillganglighet. 2Viktigast inom omradet snabbhet och handlaggning.
*Nast viktigast inom snabbhet och handlaggning.

Jamfor vi med fragorna som medborgarundersokningen tagit fram kan vi se
flera likheter. Fragorna om kontakt med ratt person, likvéardig behandling,
snabb arendehandlaggning ar exempel pa likheter mellan undersokningarna.
| bada undersokningarna far dessa fragor relativt laga omdémen inom re-
spektive omrade.

41.4 Skolverket

Undersokningen:

Avser: Grund- och gymnasieskola

Genomfors: Vart tredje ar

Svarande: Allmanhet, skolbarnsforaldrar, elever och lérare
Urval: 2 704, 2 029, 1 985, 1 975 st = totalt ca 6 600
Svarsfrekvens: 70, 73, 74, 80 procent

Kostnad: 1 547 000 kr




Frageomraden och resultat

Skolverket genomfor vart tredje ar en undersékning om allménhetens, ele-
vernas, skolbarnsforaldrarnas och elevernas instéallning till grund- och gym-
nasieskola. Fyra undersékningar har redan gjorts i denna serie.

Tabell 6. De fragor som fatt storst andel l1aga omdémen i Skolverkets undersékning
om grund- och gymnasieskolan 2000, procent
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Fortroendet for (balansmatt) Allméanhet  Skolbarnsféraldrar

Skolpolitiker p& kommunal niva -53 -58

Skolpolitiker pa riksniva -56 -56

Bra med val av skola (andel ja) Allmanhet  Skolbarnsforaldrar

Konfessionell (religids) inriktning 38 42

Svenska skolans lyckande (andel l&ga be- Elevernas

tyQ) svar

Sjalvfortroende 16

Ta stéllning 18

Lara dig hur manniskor med olika bakgrund

och asikter kan leva tillsammans 23

Svenska skolans lyckande (andel positiva Skolbarnsforald-

svar)* Allméanhet Elever rar

Religionskunskap 62 20 28

Andra sprak 56 22 29
"Mycket bra" "Mycket daligt"

Vad tycker Du om foljande pd Ditt barns och "Ganska "Varken braeller och "Ganska da-

skola?” bra" daligt" ligt"

Klasstorlek 46 17 36

Extra stod och hjalp 32 19 34

" Ar resuserna pa Ditt barns skola tillrack-

liga eller inte tillrackliga inom féljande om-

raden enligt Din mening?” Tillréackliga Inte tillrAckliga Vet inte

Antal larare 36 54 10

Ovr undervisningsmaterial 35 37 29

Aktiviteter utanfor skolan 32 57 11

"Hur tycker Du att Ditt barns skola skott Mycket bra

sin informationsuppgift inom féljande om- och "Ganska  Varken braeller  Mycket daligt och

raden?” bra" daligt "Ganska daligt"

Mal och krav i olika &mnen 40 21 33

Hur resurser anvands och fordelas 30 26 34

Hur mycket vill/kan Du som elev vara med

och (paverka)/bestamma om... Vill Kan Diff

Skolmaten? 64 16 -48

Hur mycket vill/kan Du som foralder vara

med och bestamma om féljande... Vill Kan Diff

Egna barnets mgjl. att fa extra stod? 91 24 -67

Storleken pé klassen/gruppen? 74 6 -68

Vet inte
6
10

Kélla: Skolverket, "Attityder till skolan 2000”, 2001. Anm. Undersdkningen har olika svarsal-
ternativ pa olika fragor och darfér ar denna sammanstélining brokig och svar att fa en 6ver-
blick 6ver. 'Sorteras efter elevernas vardering.

I undersokningen ingar fragor om fortroende, lararnas situation, val av
skola, svenska skolans lyckande (t.ex. nar det galler likvardig utbildning,
samarbetsformaga, olika @mnen osv.), Skolmiljon, t.ex. klassrummen och
skolgarden, vardering av skolan angdende skolmat, larare, klasstorlek mm,
befintliga resurser, informationen fran skolan, elevernas inflytande och
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foraldrarnas inflytande. Tabell 6 visar de fragor som fatt lagst omdémen i
undersokningens olika frageomraden.

4.1.5 Vagverket

Undersokningen:

Avser: Vagverkets verksamhet
Genomfors: Varije ar
Svarande: Allmanheten
Urval: 3 150 st

Svarsfrekvens: 58 procent
Kostnad: 288 000 kr

Frageomraden och resultat

Véagverkets undersokning rér omradena vagarna, vagunderhall, nybyggna-
tion/ombyggnation, rastplatser, busshallsplatser, vagvisning, trafikregler,
information, paverkan, miljoarbetet, trafiksakerheten, tillgangligheten och
korkortsutbildningen.

Tabell 7. De fragor som en relativt stor andel svarande har givit lagt betyg i Vagver-
kets undersdkning 2002

Fraga Andel lagt
betyg

Busshallsplatser

hur busshallplatserna anpassats till funktionshindrades® behov? 58

Nybyggnation/Ombyggnation

utbyggnadstakten av nya vagar? 53

hansyn till allménhetens synpunkter vid planering av nya/ombyggda vagar? 46

Information

information om végtrafikens miljéeffekter? 51

information om nya eller forandrade trafikregler? 47

Rastplatser

hur rastplatserna anpassats till funktionshindrades® behov? 50

Tillgangligheten
funktionshindrades mojligheter att fardas till olika aktiviteter med bil (ej fardtjanst) och

allménna fardmedel? 50
barns- och ungdomars majligheter att fardas till olika aktiviteter pa egen hand? 48
hur val samordningen mellan olika fardmedel fungerar? 48
Vagarna

vagarnas belaggning? 49
Vagunderhall

underhallet av vagarna? 46
Paverkan

att fa trafikanterna att agera trafiksakert (anvanda cykelhjalm, visa hansyn, hélla avstand,

etc.)? 45
Miljoarbetet

att minska klimatpaverkan av koldioxidutslapp fran vagtrafiken 45
att minska damm och nedsmutsning fran vagtrafiken? 44
att minska héalsovadliga utslapp fran vagtrafiken? 41
Trafiksékerheten

att minska rattonykterheten? 44

Kalla: Vagverket, "Satt betyg pa Vagverket. Allmanhetens om vagverkets verksamhet,
2002”. Anm. Med lagt betyg menas 1-4 pa en skala 1-10. 'Rérelsehinder, nedsatt syn el
hdrsel, astma eller allergier.



Som for andra undersokningar ovan har vi valt ut de fragor som har relativt
hog andel laga betyg. Vi har satt gransen vid 40 procent missnojda, vilket
resulterat i att 17 av de 56 fragorna tagits med i tabellen.

Det ar manga fragor som fler an 40 procent av de svarande givit laga betyg.
Miljoarbetet och tillgangligheten ar tvd omraden som ett flertal fragor finns

representerade fran. Viktigast for forklaringen av néjdhet ar omradet vagun-
derhallet och végarna. Informationen fran Vagverkets undersokning ar mer

inriktad pa verksamheten an pa vilket satt den bedrivs.

4.1.6 Vad ger brukarundersdkningarna?

Som framgar tydligt av féregaende avsnitt &r myndigheternas brukarunder-
sokningar mycket olika till sin karaktér. Detta resulterar naturligtvis ocksa i
att resultaten ser olika ut.

Foljden &r att en jamforelse mellan olika verksamheter med nuvarande
upplagg pa brukarundersékningarna ar omdjlig. Detta innebar dessutom att
det inte gar att fa en sammantagen helhetsbild av dessa verksamheter, vilket
ar en av regeringens malsattningar med uppféljningen.

Om vi jamfor resultaten fran medborgarundersékningen med det vi kan lasa
ut av ovanstaende genomgang ar det endast 2 av verksamheterna, vars un-
dersokningar genererat ungefar samma resultat som medborgarundersok-
ningen (se Tabla 2 pa sida 37). Dessa ar Riksskatteverkets och Riksforséak-
ringsverkets undersokningar.>’ De vriga studierna ar mer inriktade pa verk-
samhetens huvuduppgifter och ger darmed inte nagon bredare information
utifran ett forvaltningspolitiskt perspektiv.

Samtidigt visar det ocksa pa att medborgarundersokningen ger mycket
kompletterande information for fyra av de statliga undersokningarna och
mindre kompletterande information for skattemyndigheterna och forsék-
ringskassorna. En snabb genomgang av CSN:s NKI-undersokning visar att
den ocksa tillhér gruppen dar resultaten ar liknande dem for medborgarun-
dersokningen. Med andra ord sa ar CSN, SKM och FK verksamheter dar
aven brukarundersokningarna pekar a samma hall som medborgarunder-
sokningen.

Kostnader

Sammantaget kostar dessa undersokningar ca 10 miljoner kr per gang/ar.
Tidsperioden mellan forsta och sista undersékningen uppgar till ca 18 ma-
nader — 24 manader, beroende pa vilket ar som insamlingen gérs.

Informationsbehov tacks inte i nulaget — en undersokning maste goras
Statskontoret bedomer att det inte gar att anvanda verksamheternas egna
brukarundersokningar for den uppféljning som regeringen vill ha av hur
medborgarna uppfattar forvaltningspolitiken. Det &r resultat som vi ocksa
tidigare kommit fram och det betyder att ndgon form av undersokning maste
goras for att tdcka informationsbehoven. Men hur ska den laggas upp? Vi

% Detta tyder ocksé pé att medborgarundersokningens resultat ar rattvisande for dessa
verksamheter.
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har tagit stallning till vad informationen till regeringen bor innehdlla i av-
snitt 2.1. Utifran dessa stallningstaganden gor vi olika alternativ.

4.2 En ny undersékning

Alternativen som vi tar fram ar grova beskrivningar och ska narmast ses
som olika huvudinriktningar. Det gar naturligtvis att gora otaliga kompro-
misser och varianter inom de har huvudinriktningarna. Vill man till exempel
inkludera kommunala verksamheter, vilket Statskontoret anser, kan dessa
innehalla enbart mer 6vergripande fragestallningar. Man kan ocksa tanka sig
att undersokningen tar upp statliga verksamheter i olika hog detaljerings-
grad. Vissa verksamheter ar kanske mer intressanta pa detaljniva an andra.
Pa sa satt kan man laborera med undersokningens storlek och antal fragor,
vilket ger olika resultat i termer av kostnader och anvandbarhet.

Tabla 3. Grundlaggande forutsattningar for en ny undersokning

Endast en verksamhet per enkat

| varje utskickad enkat bor frdgor om endast en verksamhet inga. Detta &r en
atgard for att reducera antalet fragor varje enskild medborgare far svara pa.
Den bortfallsanalys som gjordes i samband med pilotundersékningen visar
att manga inte tyckte det fanns tid att besvara enkaten, som var mycket
omfattande. En kortare enkat maste darfor till for att 6ka svarsfrekvensen.

Fragor av mer allman natur ingar — de kan besvaras av icke-brukarna
Det har visat sig att icke-brukarna haft svart att besvara mer verksam-
hetsspecifika fragor. Eftersom aven icke-brukarnas syn ar intressant borde
darfor allmanna fragor om offentlig sektor och verksamheterna alltid inga,
s& att det finns en mojlighet for icke-brukarna att ha en asikt.*® Dessa mer
allmanna och évergripande fragor &r ocksa en bas for jamfarelser mellan
verksamheter och for analys.

Av detta skal ar det ocksa rimligt att en eventuell kortare enkat som in-
nehaller kommunala verksamheter ocksa tar upp dessa fragor.

Tre fragor under de frageomraden som valjs
Kravs for fa tillforlitliga resultat om vilka fragor som ar viktigast for
omddmet om frageomradet. ¥

Forutsattningar baserade pa tidigare erfarenheter

Undersokningen kan som sagt utforas pa manga olika satt. Men det finns
vissa grundlaggande forutsattningar for en ny undersokning (Tabla 3).
Dessa baseras pa de erfarenheter som gjorts av den tidigare pilotundersok-

% Med allmanna frgor menas: Fragor om fortroende (sektion Al i pilotundersdkningen),
fragor om offentlig sektor i allménhet (A2), Huvuduppgifterna (fragor om flera av varje
verksamhets uppgifter, exempelvis trafikkontroll och brottsbekdmpning for polisen),
Nojdhetsfragorna (grunden for NKl-analysen).

%9 Ju fler fragor som ingér i frageomrédet desto stérre tillforlitlighet i analysen av vilka
fragor som &r viktiga for omdémet om omradet i sin helhet. Tre fragor ar en bra riktlinje for
lagsta antal.
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ningen. Forutsattningarna speglar ocksa de tidigare genomgangna frage-
stallningarna angaende regeringens informationsbehov.

Vi skisserar pa ett par olika alternativ. De olika alternativen &r grova be-
skrivningar pa hur undersokningen kan se ut. Det innebdr att en detaljerad
redogorelse for vilka fragor och frageomraden som ska ingd inte gors. En
sadan avvagning bor forst goras nar ett alternativ ar valt av regeringen.

Att avgora vilka fragor som ska inga i en eventuell undersékning kommer
att behGva noggrann eftertanke. Fragorna ar ofta olika betydelsefulla for
olika verksamheter. Darfor behovs ett fortsatt utvecklingsarbete, som grun-
das bade pa politiska ambitioner och pa medborgarnas mojlighet att svara
enligt resonemangen ovan.

4.2.1 En centralt genomford undersékning

Det forsta alternativ vi ska undersoka &r en oberoende, centralt genomférd
undersokning. Detta alternativ innebér en upprepning av den tidigare pilot-
undersokningen med vissa modifikationer. Den genomfors oberoende av
vad myndigheterna sjdlva gor. Det finns flera olika ambitionsnivaer den har
undersokningen kan goras pa. | och med att den genomfors oberoende av
ovriga undersokningar finns ett stort matt av frihet i hur den laggs upp.

Nedan foljer tva olika versioner av centrala undersokningar.

Version 1

Den forsta varianten av en egen undersokning skulle vara att ta med samt-
liga frageomraden som finns i den nuvarande medborgarundersokningen.
Dessa ar:

Tillgénglighet

Inflytande

Information

Effektivitet

Bemotande

Huvuduppgifter

Rattssakerhet

HH H K K K K

| detta alternativ skulle antalet fragor under varje frageomrade ocksa uppga
till minst 3 och maximalt 5. Det skulle innebdra att informationen om verk-
samheterna har bade bred och djup for varje verksamhet, samtidigt som de
allmanna fragorna om offentlig sektor tacks in. Utifran detta kan sedan nya
fragestallningar laggas pa. Det blir en mycket ambitiés undersékning, dven
om vissa fragor kan komma att strykas pa metodologiska grunder.

Version 2
Version 2 har i relation till version 1 en smalare inriktning. Har tanker vi 0ss
att fokusera pa ett antal frigeomraden dér ett antal detaljerade fragor ingar.

Vi kan valja ut ett antal av dessa frageomraden som vi ar intresserade av och
fraga medborgarna om vad de tycker om verksamheternas insatser pa dessa
omraden, dar 3 eller fler fragor ingar i varje omrade.
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Undersckningen har visat att medborgarna (savél brukare som icke-brukare)
har lattare att besvara fragor om tillganglighet, information, och huvudupp-
gifter. Darmed behdvs en avvagning mellan vad som &r viktigt for reger-
ingen att medborgarna svarar pa och vad medborgarna kan svara pa. For-
slagsvis grundas undersokningen pa att folja upp arendegangen, som ar det
mest konkreta som brukaren mots av. Det vill sdga kontaktsokandet, be-
handlingen, informationen och sjalva tjansten. Ut6ver dessa fragor bor
lampliga fragor fran intressanta frageomraden laggas in. Urvalet av fragorna
gors pa grundval av de regressioner som gjordes i PM "Forvaltningen i
medborgarens égon”.

Ett exempel pa hur det skulle kunna se ut har vi i Tabla 4. Det kan till exem-

pel gélla en fraga om Gppettiderna inom omradet tillganglighet eller hur
vanlig personalen ar inom omradet bemdtande.

Tabla 4. lllustration av version 2

[lustration: Nagra frageomraden med exempel pa fragor som ingar for
Arbetsformedlingen

3

Tillganglighet

hur latt det ar att komma fram pa telefon

Oppettiderna

hur latt det ar att fa kontakt med ratt person
Bemotande

hur hjalpsam personalen &r

hur vénlig personalen ar

hur personalen engagerar sig for de arbetssokande

OO0 x000

* Rattssékerhet
o] hur likvardigt manniskor behandlas
hur de (arbetsférmedlingen) foljer lagar och regler pa sitt
omrade
o] hur personliga uppgifter skyddas

Tillagg — en rorlig del

En annan mojlighet for den centrala undersokningen &r att anvénda sig av en
flexibel del. Vi har tidigare tagit stallning till att det &r lampligt att ha ett
antal fragor som undersokningen grundas pa. Dessa fragor bor vara intres-
santa Over tiden och ovan foreslog vi att de bor ta upp kontakten, behand-
ling, information och tjansten. Men ibland kan det finnas anledning att un-
dersoka andra fragestallningar. Ett sétt att hantera det &r att den grunddel
som det skisseras pa i de bada versionerna kompletteras med en temadel, dar
nya fragor kan introduceras for varje undersokning som gors. Det ar framst
for de statliga verksamheterna som denna temadel bor tillampas. Tycker
regeringen att kostnaderna for att &ven inkludera en temadel f6r de kommu-
nala delarna ar 6verkomliga kan detta naturligtvis ocksa goras.



Vardering av alternativet med en central understkning

Den stora fordelen med att gora en egen central undersokning i nagot av de
tva alternativa utférandena ar att de relativt enkelt kan utformas for att mat-
cha regeringens informationsbehov. De omraden som regeringen &r intresse-
rad av tacks darmed in. Undersokningen ger en helhetsbild och identifierar
omraden som kan prioriteras eller undersokas noggrannare genom utvérde-
ringar eller utredningar. | relation till den nagot mindre omfattande version
2 ger version 1 information om fler frageomraden. Med tillagget av en
flexibel del forsékrar man sig ocksa om att det alltid finns en mojlighet att
belysa aktuella fragestallningar eller teman.

En annan fordel med undersokningen ar att den kommer att utforas av en
neutral part. | de andra alternativen, som vi gar igenom nedan, skulle dven
de enskilda myndigheterna medverka i informationsinsamlingen. FOr med-
borgaren kan det kanske vara ett orosmoment att samma verksamhet som de
har behov av ocksa ber om en utvardering. Svaren fran medborgare med en
behovsrelation av denna typ kan komma att bli mer positiva.

Awven utifrdn Regeringskansliets perspektiv finns det anledning att ha en
neutral utforare, vilket framgar av avsnitt 3.1.

De enskilda verksamheternas anvandning av den hér undersdkningen ar tro-
ligtvis begransad till vissa jamforelser av fragor. Beroende pa vilken verk-
samhet som det galler, ger ocksa medborgarundersokningen mer eller
mindre ytterligare information &n vad de egna undersokningarna astadkom-
mer. Huruvida den informationen ocksa innebar ett mervarde har att gora
med vilka aterrapporteringskrav verksamheten har pa omradet férvaltnings-
politik. Dessutom beror det ocksa pa i vilken man verksamhetens interna
mal motsvarar fragestéllningarna i undersékningen.

| jamforelse med det som brukarundersokningarna ger, i deras nuvarande
form, kan vi konstatera att en centralt genomford undersokning i manga fall
kompletterar informationsbilden markant. Det beror pa att medborgarunder-
sokningen har en storre bredd och darmed técker in en storre del av de for-
valtningspolitiska ambitionerna. Nar det géller undersékningarna om skat-
temyndigheterna och forsakringskassorna ar mervérdet inte lika stort (skulle
ocksa CSN laggas in i undersokningen ar det ocksa en verksamhet som har
en dverlappande egen undersokning).

I och med att undersdékningen, oavsett version, skulle gdras utéver redan
befintliga brukarundersdkningar innebar det att medborgarna utsatts for yt-
terligare enkater. Eftersom det kan paverka enkattrottheten i samhéllet, finns
en risk att svarsfrekvenserna inte blir sa hog. | detta fall blir kostnaderna
hogre for undersokningen, eftersom insatser for att fa in ytterligare svar blir
mer omfattande.

Kostnader
Version 1 skulle i nuldget kosta ca 1 950 000 kr for tio verksamheter. Da
ingar kostnader for insamling, enkatkonstruktion och rapportskrivning.
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Med motsvarande forutsattningar for version 2 blir kostnaderna nagot lagre,
ca 1 750 000 kr, beraknat pa att ca 10 fragor per verksamhet sparas in.*

Tillaggets kostnader uppgar uppskattningsvis till ca 200 000 kr for ungefar
10 fragor.

Tid
For bada versionerna skulle tiden som kravs fran utskick av enkéaterna till
fardig rapport uppga till ca 6 manader.

4.2.2 Kombination av central- /brukarunderstkning

| alla offentliga verksamheter som har medborgarkontakter finns det frage-
stéllningar som ar gemensamma. Det handlar exempelvis om tillganglighet
och information. Detta talar for att en viss samordning av utformningen av
myndigheternas egna brukarundersdkningar borde kunna goras. Detta kan
kombineras med en central, 6vergripande undersékning. Upplagget skulle
innebara att den centrala undersokningen koncentreras pa de mer évergri-
pande fragorna. | brukarundersékningarna skulle sedan standardiserade fra-
gor laggas in for varje verksamhet. Detta alternativ innebér dock inte att
myndigheterna behtver gora undersdékningen vid samma tidpunkt.

Exempel:
| den centrala medborgarundersékningen ingar fragor om fortroende, nojd-

het och huvuduppgifter samt sammanfattande helhetsomdémen om de fra-
geomraden, som brukarna ska fylla i. Det vill saga fragor stalls om hur bru-
karen uppfattar exempelvis informationen i sin helhet, tillgdngligheten i sin
helhet 0.5.v.*!

Myndigheterna inkluderar i sin tur ett antal mer eller mindre standardiserade
fragor i sina egna undersokningar. Dessa motsvarar fragor i den nuvarande
medborgarundersokningen, som exempelvis ”Hur latt det ar att fa tag i ratt
person”, Hur snabbt drendet handlaggs/tjansten utfors”, "Hur likvardigt
manniskor behandlas”. Fragorna kan placeras varhelst myndigheterna tycker
att de passar in. Att fragorna namns i olika sammanhang kan dock ge effek-
ter pa vad respondenterna svarar. Detta ar svart att atgarda, eftersom brukar-
undersokningarna ser olika ut.

Tillsammans ger undersokningarna bade en bred, dvergripande bild och
information pa en mer detaljerad niva. Ju fler fragor som myndigheterna
lagger in, desto béttre ur informationssynpunkt.

Vi kan rakna pa tre olika alternativ. | respektive alternativ lagger myndig-
heterna in 5, 10 och 20 fragor*.

“0 Det sparas in ca 20 000 kr om tio fragor exkluderas i enkaten. Detta bygger pa en grov
uppskattning.

* Fragestallningarna skulle se ut som de gér i den korta versionen av
medborgarundersdkningens enkéter.

*2 Detta kan jamféras med de 14 frégor som &r standardiserade i verksamheternas egna
undersokningar i Kanada (se sida 32).
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Vardering av alternativet med en kombinerad undersdkning

En kombinerad undersokning av detta slag ger endast till viss del den in-
formation som regeringen efterfragar. Det &r inte mojligt att infoga sa
manga fragestallningar i myndigheternas egna brukarundersékningar. Det
innebér att det inte gar att fa en bild av vilka fragor pa frageomradet som
utvecklar sig i en eller annan riktning. Dessutom sker inte myndigheternas
understkningar vid samma tidpunkt eller ar, sa informationen blir inte rik-
tigt jamforbar. En annan forsvarande omstandighet ar att man inte mater pa
samma satt i undersokningarna. Om nya fragor laggs in ar det inte rimligt att
de skulle ha en annan skala. Detta skulle gora det svarare for respondenterna
att svara. Sa i en sammanstallning av resultaten maste dessa raknas om till
jamfoérbara skalor. 1 vissa fall ar detta kanske inte mojligt.

Den har varianten av undersékningen ger dock mer &n om inga fragor alls
kunde laggas in i myndigheternas egna undersokningar. For forsakringskas-
san och skattemyndigheterna skulle dock studien ge en ganska god tackning
av regeringens informationsbehov, eftersom manga av deras fragestallningar
liknar medborgarundersokningens.

I relation till samtliga brukarundersdkningar sammantaget ger den hér for-
men av undersékning mer information, men det &r mindre &n vad en egen
central undersokning skulle gora.

En nackdel &r dock att det inte gar att styra nar informationen finns tillgang-
lig for sammanstallning, utan den maste samlas in allt eftersom undersok-
ningarna blir klara. Med utgangspunkt fran hur ofta brukarundersékningarna
gors skulle en sammanstéllning kunna goras vart tredje ar.

Ett annat problem ar att den enskilde medborgaren kan behdva svara pa
flera brukarundersokningar och den centrala undersékningen, eftersom
dessa inte &r samordnade nér det géller urval.

Det bor ocksa namnas att det bara ar for verksamheter med egna brukarun-
dersokningar som detta alternativ a&r mojligt att genomféra. Detta begrénsar
anvandbarheten av undersokningen.

Kostnader

Det hér alternativet skulle i nuldget kosta ca 1 400 000 kr for den centrala
delen, omfattande 10 verksamheter. Extra kostnader for myndigheterna
uppgar till ca 170 000kr (for 5 fragor) respektive ca 200 000 kr (for 10
fragor) och 225 000kr (for 20 fragor) for 10 verksamheter. Alternativets
totalkostnad skulle bli mellan 1 570 000-1 625 000 kr. Da ingar kostnader
for insamling, enkatkonstruktion och rapportskrivning.

Tid

For sammanstallning av brukarundersékningarna kravs ca 2 manader
(samma tid som for nollalternativet), medan den centrala undersékningen
skulle ta ca 6 manader fran och med utskick till fardig rapport.
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4.2.3 Samordnad undersékning

Ett annat satt att fa in den information regeringen efterstravar ar att forsoka
fa myndigheterna att tillsammans utveckla en form for brukarundersok-
ningar som kan anvéndas av alla. Det som ska vara lika &r nar den gors, hur
brukarna véljs ut, hur ofta den gors och vilka frageomraden som ingar. Ut-
gangspunkten ar att det finns vissa gemensamma faktorer i statlig forvalt-
ning. Medborgaren ska ta kontakt, fa hjalp, bli rattvist behandlad osv. Dessa
gemensamma forvaltningspolitiska faktorer borde vara intressanta fér myn-
digheterna att folja upp, eftersom faktorerna ar de enda som gar att jamfora
mellan verksamheter i statlig verksamhet.

Det ar naturligtvis lattare att tdnka sig en samordnad undersokning for verk-
samheter som bedrivs av kommuner och landsting och som &r desamma i
olika kommuner. Men det &r statens verksamheter som i forsta hand ska
studeras i den har undersokningen.

Upplagget pa en samordnad undersckning skulle vara ungefar sa har:

Berdrda myndigheter*® genomfér en samordnad brukarundersékning, som
sker samtidigt, innehaller i stort sett samma standardiserade fragor (vissa
verksamhetsspecifika anpassningar) och har samma utformning. De gemen-
samma fragestallningarna begransas till en sarskild del av brukarundersok-
ningen som &r avskiljd fran de verksamhetsspecifika fragorna. Pa sa satt
skulle alltsa de forvaltningspolitiska fragestallningarna hakas pa de enskilda
brukarundersokningarna.

Foljden blir ocksa att samma analyser kan goras for undersokningarna.
Skillnaden é&r att de skickas till olika brukare. Detta urval kan goras olika for
olika verksamheter.

I vissa fall, som for RFV:s undersokning, kan urvalet vara biased eller skevt.
RFV har bara register pa manniskor som fatt en utbetalning under aret och
det ar dar man soker sina brukare. Men om medborgaren fatt en utbetalning
har de fatt igenom sina krav. Detta &r en faktor som paverkar medborgaren
att svara positivt om verksamheten. For att fa en mer “verklig” bild av hur
medborgarna ser pa verksamheten bor egentligen ett slumpmassigt urval av
brukarna goras oavsett utgang pa arendet. Sa lange man vet hur urvalet
gjorts gar det dock att hantera. | slutandan &r det utvecklingen som é&r intres-
sant och inte nivan pa omdomet.

Det bor inte vara ett krav att den samordnade undersékningen ska ersétta de
andra undersokningar man gér. Myndigheten far sjalv avgora hur den vill
hantera de olika undersékningarna. Men om brukarundersokningarna ersatts
av den samordnade studien blir det naturligtvis billigare sammanlagt for
staten.

* Vilka myndigheter som berdrs beror pa vilka verksamheter som ingar.



Vardering av alternativet med en samordnad undersdkning

Med en samordnad undersdkning kommer en stor del av regeringens infor-
mationsbehov att tackas in, om an inte allt. I jamforelse med vart nollalter-
nativ, d.v.s. en sammanstallning av de befintliga undersdkningarna ar det
naturligtvis en stor informationsvinst. En annan stor fordel &r att det skapar
en plattform for samarbete och benchmarking pa de enskilda myndighe-
terna.

En samordning skulle ocksa innebara att ingen medborgare behover svara
pa mer an en enkéat om statliga verksamheter. Dessutom kan en gemensam
insats bidra till att effektivisera anvandandet av brukarundersékningar. Men
det kréver att undersokningen integreras i myndigheternas egna uppfolj-
ningar. Da skulle den har ansatsen vara optimal. Undersokningen skulle
vara anvandbar for bade myndighetsstyrning och helhetsbild. Om behoven
kan kombineras ar detta den basta I6sningen.

En gemensam insats betyder dessutom att fler myndigheter kan komma in i
ett utvecklingsarbete med en brukarundersokning. Resurser och erfarenhet
skulle samlas pa ett och samma stélle. (Oavsett om detta samarbete skulle
resultera i nagot som skulle tillfredsstalla regeringens behov eller fram-
bringa ett samordnat brukarundersokningsarbete inom staten). Ett sadant
samarbete ar vart mycket.

Det finns naturligtvis nackdelar ocksd. Medborgarperspektivet skulle inte
undersokas for alla verksamheter i detta upplagg. Vissa myndigheter anser
att det endast &r intressant att undersdka vad brukarna tycker och inte icke-
brukarna.

Omfattningen pa brukarundersokningarna skulle ocksa 6ka. Svarsfrekven-
serna ar redan nu laga for en del av brukarundersékningarna och det lar inte
bli battre av att fler fragor laggs till i enkaterna.

En periodicitet pa en 3-4 ar enligt stallningstagande ovan, talar for att en
total samordning av myndigheternas brukarundersékningar & omaojlig.
Myndigheterna kan behdva sin feedback oftare eller mer séllan &n detta
tidsperspektiv. Darfor bor en utformning av en eventuell samordning ocksa
ta hansyn till myndigheternas behov och goras oftare om sa dnskas. En an-
nan l6sning pa detta ar att myndigheterna kan genomfora en egen undersok-
ning mellan de aterkommande samordnade undersékningarna.

Vill man dven fa information om de kommunala verksamheterna maste en
central undersokning goras ocksa.

Kostnader

Detta alternativ ar svarare att kostnadsberdkna. Om denna samordnade un-
dersokning ersatter de gamla brukarundersékningarna blir merkostnaderna
inte sa stora. Om den daremot blir ytterligare en undersokning ¢kar statens
kostnader med ungefar samma belopp som i alternativ 1, version 1 och
uppgar darmed till 1 950 000 kr. Troligtvis kommer inte de samordnade
brukarundersokningarna att ersétta de brukarundersékningar som redan
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gors. Om vi ska ga pa det som de berdrda myndigheterna sager ar det inte
mojligt att andra deras redan utvecklade brukarundersokningar pa grund av
en Onskan att bevara kontinuiteten i dem. Skulle 5 verksamheter av 10 valja
att anvanda medborgarundersokningen istallet uppgar kostnaden till 975 000
Kr.

Tid

For att berakna tidsatgangen for denna undersokning maste man ocksa veta
hur undersdkningen kommer att behandlas av de olika verksamheterna.
Kommer den att ersatta eller att komplettera? Det enda som &r sakert &r att
det behdvs ca 2 manader att sasmmanstélla undersokningarna till en rapport.

4.2.4 Tillagg

Till de olika alternativen gar det att vélja tillagg av fragor och verksamheter.
| Tabell 8 visar vi pa nagra sadana som kan goras och vad de skulle kosta.

Om det exempelvis inte skulle vara ekonomiskt forsvarbart for regeringen
att ocksa inkludera kommunala verksamheter i full skala i undersokningen,
skulle det ga att lagga till dessa i en separat enkat. Antalet fragor per kom-
munal verksamhet skulle inte bli sa manga och de skulle tacka in aspekter
som fortroende, ndjdheten med verksamheten totalt och hur medborgarna
ser pa hur de skéter sina huvuduppgifter. | gengald ar kostnaden for under-
sokningen lagre.

Tabell 8. Olika tillagg som kan véljas

Tillagg | Innehall Extra
Kostnad
(kr)
A Kommunala verksamheter (ver 1) — en separat enkat
for kommunala verksamheter som técker in mer 275 000
allmanna och 6vergripande fragor per verksamhet
B Kommunala verksamheter (ver 2) — endast
My o 2 10 000
fortroendefragan stélls om kommunala verksamheter
C NKI-analys per verksamhet 15 000
D Regressionsanalys av enskilda fragor 0-100 000"

Anm. "Denna kostnad &r beroende av vilken analys man vill ha. Om SCB:s NKl-analys véljs
ar en analys av enskilda fragor en biprodukt som kommer pa kopet. Da kostar detta inte
nagot extra (darav nollkostnaden). | annat fall ska nagon kora och alternativt ocksa utveckla
en regressionsmodell.

Beroende pa hur avancerad analys som ska goras av materialet kommer
kostnaden att variera. Men i relation till vad det kostar att 1agga till verk-
samheter till undersokningen bidrar dessa analyser inte sa mycket till kost-
naderna.
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5 Analys och slutsatser

Nar vi nu har beskrivit de olika alternativen och diskuterat for- och nackde-
lar med deras uppldgg ar det dags att gora en avvagning mellan dem. Vi ska
se till helheten i alternativen, deras anvandningsomraden och kostnader.
Dessutom ska vi fora in synpunkterna fran departement och myndigheter i
var diskussion.

Alternativen

Vi borjar med att sammanfatta diskussionen kring de olika alternativen i en
lattoverskadlig tabell (Tabell 9).

Tabell 9. Sammanfattning av de olika alternativens for- och nackdelar
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Ca extra Ca
Alternativ Fordelar Nackdelar kostnad tidsatgang
(Tkr) (mén)
Mycket liten informationstéckning,
Sammanstallining o . metodolikheter, endast verksam-
(nollalternativ) Laga ytterligare kostnader heter med egen undersokning, ej 60 2
neutral part
Stor informationstéckning for
regeringen, flexibilitet, neutral Viss 6verlappning, hég kostnad,
part, mycket merinformation, ej anvandbar for de flesta myn- 1 9507 6
anvandbar for regering och Re- digheterna
geringskansli
Liten informationstéckning for
Ingen 6verlappning, lite billigare regeringen, lang insamlingstid, Centralt: 1 400° Centralt: 6
Kombinerad an alternativ 1, anvandbar for metodolikheter, endast verksam- | Myndighetsvisa: Mvndi hetS\./isa' 2
bade regering och myndigheter  heter med egen undersoékning, ej 170 - 225° yndig '
neutral part
Mellanstor informationstéckning for regeringen,
anvandbar for bade regering och  Endast brukare, endast verksam-
myndigheter, Ingen éverlappning, heter med egen undersokning, ej
Samordnad l&g kostnad (endast om den kommunala verksamheter, ej 3
x N 975-1950 6
ersatter befintliga brukarunder- neutral part
sokningar), samarbete mellan
myndigheter

Anm. Forutsatter att det finns méjlighet for RK att ta emot och hantera informationen som
undersdkningen ger. Beraknat for 10 verksamheter. *Kostnaden beror pa om
verksamheterna ersatter sina egna undersdkningar med medborgarundersdkningen. Det &r
darfor mycket svart att uppskatta kostnaderna. Om 10 verksamheter &r med och samtliga av
dessa inte ersétter sina egna undersokningar uppnas samma belopp som fér alternativ 1,
d.v.s. 1 950 00 kr. Om halften ersatter sina undersékningar uppgar kostnaden till 975 000 kr.

Nollalternativet tacker inte regeringens behov

Som vi tidigare konstaterat &r inte nollalternativet tillrackligt for att tacka
regeringens informationsbehov. Det som &r alternativets stora fordel ar dock
att det inte kostar regeringen eller staten sa mycket i ytterligare kostnader.

Den centrala undersokningen ger regeringen efterfragad information

Utifran regeringens informationsbehov &r det helt klart en central undersok-
ning som &r det mest lampade alternativet. Den ar ocksa mycket flexibel nar
det galler att lagga till och dra bort verksamheter fran undersokningen. Dess
storsta nackdelar &r dock att den kostar mest av alternativen och att anvéand-




ningen av den riskerar att begrénsas till regeringens behov av dverblick over
statsforvaltningens utveckling.

En kombinerad undersokning ger metodproblem och dalig tackning

I relation till de andra alternativen framstar den kombinerade undersck-
ningen som det samsta av de tre med bade metodproblem och dalig tackning
av informationsbehoven. Upplagget gor att det inte gar att fa med speciellt
manga fragor i myndigheternas brukarundersokningar, vilket avsevart redu-
cerar den information som fas fran undersokningen. Dessutom &r det endast
de verksamheter som har egna brukarundersdékningar som skulle kunna ge
den detaljerade informationen. Ur uppfoljningssynpunkt kompliceras bilden
ytterligare i och med att brukarundersékningarna sker vid olika tidpunkter.
De extra kostnader som alternativet for med sig ar heller inte sa mycket
lagre an for den centrala undersékningen.

Samordning kan vara en idé oavsett om forvaltningspolitiken ska foljas
Den samordnade undersékningen har manga fordelar, men den har begréan-
sad information, bade nar det géller frageomraden och verksamheter. Det &r
endast de myndigheter som har en egen undersokning eller haller pa att ut-
veckla en som kommer att ingd i detta alternativ. Utifran ett uppgiftslam-
narperspektiv ar den optimala 16sningen en total samordning av de olika
brukarundersokningarna. | stallet for att de som nu gors av de olika verk-
samheterna oberoende av varandra, skulle man komma 6verens om vid vil-
ken tidpunkt de skulle goras, vilka personer de skulle skickas till och vilka
fragor den skulle innehalla. Vinsten ur uppgiftslamnarsynpunkt ar att man
kan undvika att medborgarna far svara pa flera undersokningar.

Om urvalet kontrolleras och avskiljs for varje verksamhet minimerar vi
dessutom risken for enkéttrétthet. Denna vinst bor kunna uppnas oavsett om
det gors en samordning i syfte att folja forvaltningspolitiken och forvalt-
ningens gemensamma utveckling. Det vill sdga myndigheterna borde tjana
pa att ha en kontakt med varandra i den har fragan.

Synpunkter och erfarenheter fran intressenter och omvarld

Fackdepartementens syn ar forsiktigt positiv

De flesta departementsforetrddare har ett stort intresse for en medborgarun-
dersokning. Att fa reda pa hur medborgarna uppfattar en verksamhet &r vik-
tigt. De ser ocksa en fordel med att den skulle utféras av en neutral part och
att det finns mojligheter att géra jamforelser mellan olika verksamheter,
vilket &r nagot som saknas idag. Undersokningen bor goras vartannat eller
vart tredje ar. Pa departementen finns dock inte nagra stora resurser for att
analysera materialet, vilket staller stora krav pa vilken form undersékningen
presenteras i. Departementsforetradarnas eget forslag ar att analyserna gors
av de berorda centrala myndigheterna. Statskontoret haller med om detta,
eftersom det inte finns ndgon myndighet som har tillracklig kompetens inom
samtliga verksamhetsomraden.

Departementsforetradarna framhaller ocksa att det ar viktigt att undersok-
ningen ar av hég kvalitet och att den &r accepterad bland de verksamheter
som ingar. Annars kommer myndigheterna att bestrida resultaten med han-
visning till att den inte pa ett rattvisande satt belyser just deras verksamhet.
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Centrala myndigheter avbdjer samordning i alla former

De myndigheter som berérts av den tidigare gjorda medborgarundersok-
ningen ser inte samordning som en framkomlig vég. Myndigheterna menar
att de alltid kommer att gora egna undersokningar, vilket innebar att dver-
lappning &r en realitet d&ven for det kombinerade och samordnade alternati-
vet ovan, d.v.s. alternativ 2 och 3. Aven vinsten med lagre kostnader for
dessa alternativ kommer da att forsvinna.

Det finns ingen vilja frdn myndigheternas sida att genomféra en samordning
pa frivillig vag. Det enda séattet att fa myndigheterna att géra nagon form av
samordning &r att lagga in ett krav i regleringsbrevet. Men inte ens da ar det
sakert att medborgarundersokningen blir ndgot som erséatter de befintliga
brukarundersokningarna. Samordningsvinsterna kommer darmed inte att
realiseras fullt ut, vilket pekar mot att en central undersékning borde valjas.

Internationella erfarenheter — upplagget spelar roll

I de l&nder vi studerat, Storbritannien, Kanada och Danmark, har medbor-
garfokus statt i centrum for moderniseringen av forvaltningarna.
Medborgarfokus har &ven Sverige haft i sin ambition att utveckla och for-
béattra forvaltningen.

For att mata forbattringar har dock olika system och uppldgg anvénts i de
olika landerna. | Storbritannien var det en medborgarpanel som anvéandes
under ett antal ar, innan metodologiska problem gjorde att den avvecklades.
| Danmark gors en central undersékning vartannat ar, men som inte ar jam-
forbar ar fran ar och darmed inte kan visa pa en utveckling. | Kanada finns
ett stort uppfoljningssystem kopplat till den centrala medborgarundersok-
ningen.

Landernas egna bedémningar pekar mot att det &r i Kanada som det storsta
vardet med undersokningen har kunnat pavisas. Skalet bedémer Statskonto-
ret vara den eftertanke och planering som foregatt undersokningen och dess
funktion som en del i ett stérre uppfdljningssystem. | Storbritannien och
Danmark, dar undersokningarna var fristdende, blev undersékningarna i
stéllet mer av en symbolisk handling och fungerade som stimulation for
myndigheterna att gora egna brukarundersokningar.

Slutsats

Den analys som Statskontoret gjort ovan pekar pa att en central undersok-
ning ar det bésta alternativet for regeringen att genomféra. Bade informa-
tionstackning och anvandbarhet forefaller vara battre an for 6vriga alterna-
tiv. Det ar mer osékert vad en samordningsinsats kan ge for vinster i och
med myndigheternas egen syn dr att de kommer att genomféra egna under-
sokningar i vilket fall som helst.

Vilken version av den centrala undersokningen ska da valjas? Ett av under-
sOkningens syften &r att folja utvecklingen i forvaltningen Gver tiden. Det ar
darfor viktigt att det finns fragor som aterkommer i de framtida undersok-

ningarna. Framtiden kan dock innebara fordndringar i fokus och inriktning i
politiken. En sadan beredskap bor undersokningen kunna hantera. Darfor ar
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ett upplagg med en grunddel med fasta fragor och en temadel med variabla
fragor en dandamalsenlig 16sning. (Kostnaderna kan varieras genom att vélja
en smal eller bred ansats). En sadan undersékning bér i enlighet med reso-
nemangen ovan ocksa utforas vart tredje ar.

5.1 Statskontorets forslag

Om regeringen anser att det finns ett varde med att tillfrdga medborgarna sa
foreslar Statskontoret att en central undersokning genomfors vart tredje ar
fr.o.m. ar 2004/05. Undersokningen bor vara baserad pa en fast fragedel
(grunddelen) och en del med variabla fragor (temadelen). Undersokningen
kommer att kosta ca 2 miljoner kronor och beréra ca 24 000 medborgare,
under férutsattning att 10 verksamheter ingar.*!

Detta forslag ar dock bundet till ett villkor. Regeringskansliet maste kunna
ta hand om informationen som undersékningen genererar. Informationen
maste aterforas till myndigheterna i form av mal och prioriteringar. Endast
da ar undersokningsalternativet vart de pengar som det kostar. Kan detta
inte genomforas finns ingen anledning att genomfora en sa grundlig och
detaljerad undersokning.

Undersokningen maste ocksa vara av mycket hog kvalitet och vara accepte-
rad av de verksamheter som ingar. Det &r ocksa viktigt att den blir bra fran
forsta borjan sa att risken for andringar som stor kontinuiteten minimeras.
Syftet ar ju att kunna félja utvecklingen éver tiden.

Vidareutveckling

Undersdkningen maste forbattras innan den genomfors igen for att fa ons-
kad kvalitet. Fragor maste strykas eller omformuleras och frageomraden bor
omstruktureras eller slas samman. Hansyn bor tas till vad medborgarna kan
svara pa i kombination med en 6kad anpassning till myndigheternas verk-
samhet. Detta utvecklingsarbete kommer att ta flera manader och bor ske i
samarbete med berdrda verksamheter. Forst darefter kan en ny undersok-
ning goras. En rimlig ansats ar att paborja genomférandet av en ny under-
sokning i slutet av 2004 om ett beslut om detta fattas i slutet av 2003.

Utforaren

Kapacitet att géra denna typ av undersokning har endast renodlade under-
sokningsorganisationer som SCB eller motsvarande. Darfor bér en framtida
undersokning laggas ut pa en sadan organisation.

Déremot kan Statskontoret bevaka regeringens intresse i de framtida under-
sokningsupplédggen och vara med att diskutera amnen eller verksamheter
som bor undersokas.

* Urvalet, som uppgar till 2 400 medborgare per verksamhet, ar beraknat efter
uppskattningar som forutsatter att 500 brukare ska skicka in svar pa respektive enkat. Detta
ar dock en schablonberékning. For vissa verksamheter kan det behdvas storre eller mindre
urval for att fa onskat antal brukare. Ett mindre urval kan goras om det gar att utnyttja
register for att hitta brukare. Men detta maste beraknas for specificerade verksamheter och
darfor kan vi inte ange nagra kostnadsuppskattningar generellt.
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