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Sammanfattning

Statskontoret har av regeringen fatt i uppdrag att utifran statliga myndig-
heters befintliga undersokningar géra en sammanstallning och analys av hur
medborgare och foretag uppfattar statsforvaltningen, bl.a. avseende service,
bemaotande och fortroende. Sammanstéllningen och analysen ska ocksa om-
fatta vilka forandringar 6ver tid som gar att utlasa. Utover statliga myndig-
heters egna undersokningar ska undersokningar fran ett antal i uppdraget
namngivna aktorer utgora underlag om det kan bidra till att ge en mer
komplett bild.

Statskontoret ska vidare gdra en sammanstallning 6ver vilka myndigheter
som l6pande genomfér nagon form av brukarundersékning och vilka som
har gjort ndgon sadan de senaste fem aren. Darutdver ska Statskontoret:

e Beskriva hur myndigheter organiserar sitt arbete med att samla in, analy-
sera och anvéanda information om medborgares och foretags behov, krav
och férvantningar for att kunna nyttja sadan information i utvecklingen
av myndighetens verksamhet.

e Beskriva om och hur myndigheten i sitt styrsystem beaktar sadan infor-
mation for t.ex. malformuleringar och uppfoljningar.

Slutsatserna i rapporten bygger bl.a. pa en sammanstallning som Statskonto-
ret har gjort av 51 innehallsmassigt olika kvantitativa brukarundersékningar
som har genomforts under aren 2006-2008 av 31 forvaltningsmyndigheter
med omfattande brukarkontakter. I urvalet ingar inte universitet och hog-
skolor eller statliga museer. Sammanstallningen omfattar totalt 1 394 betyg
pa statsforvaltningen fran medborgare och foretag.

Statskontoret har ocksa, i samarbete med Statistiska centralbyran (SCB),
vant sig till 180 forvaltningsmyndigheter med en enkat om brukarunder-
sokningar. Enkaten besvarades av 83 procent (149 stycken) av myndigheter-
na. Darutdver har Statskontoret genomfort djupstudier avseende arbete med
brukardialog vid fem stérre myndigheter med omfattande brukarkontakter.

Uppfattningar om statsforvaltningen

Den mest centrala slutsatsen av Statskontorets analys av kvantitativa brukar-
undersokningar &r att undersokningarna ar sa pass olika att mojligheten att
pa ett meningsfullt satt jamfora och sammanstalla dem i praktiken ar hogst
begransad. Den slutsatsen far ocksa starkt stod av en utredning om jamfor-
barhet mellan olika brukarundersékningar som SCB har utfort pa uppdrag
av Statskontoret. Studien visar att till och med nér forutsattningarna ar som
mest gynnsamma, ar jamforbarheten mellan olika brukarundersékningar —
sa som de for narvarande utfors — i sjalva verket mycket liten. Den bristande
jamforbarheten beror bl.a. pa att undersékningarna avser mycket olikartade



verksamheter och brukargrupper samt att fragor, svarsalternativ, urvalsfor-
faranden och undersdkningspopulationer varierar i alltfor hog utstrackning.

Underlaget for en sammanstallning ar dessutom begransat genom att manga
myndigheter faktiskt inte genomfor kvantitativa brukarundersokningar med
attitydfragor i nagon bredare omfattning eller med regelbundenhet. | manga
fall staller myndigheter sakfragor istallet for attitydfragor, eftersom det an-
ses ge ett battre underlag till verksamhetsutveckling. Det dr ocksa vanligt att
myndigheter, istéllet for brukarundersokningar, genomfor olika typer av
medborgarundersdkningar som vander sig till en bredare allménhet.

Statskontorets slutsats ar att myndigheternas egna undersokningar — i deras
nuvarande form — inte kan tjana som underlag for en mer dvergripande upp-
foljning av hur medborgares och foretags uppfattningar om statsforvaltning-
en utvecklas. Statskontorets sammanstéllning av ett urval betyg ur kvantita-
tiva brukarundersokningar fran forvaltningsmyndigheter med omfattande
brukarkontakter, redovisas darfér med starka metodologiska forbehall och
utan ansprak pa generaliserbarhet.

Mot bakgrund av ovanstaende diskuterar vi i rapportens avslutande kapitel
mojliga handlingsalternativ, om regeringen anser att det vore en tillgang for
den statliga forvaltningspolitiken med mer 6vergripande uppféljningar av
vad medborgare och foretag tycker om kvaliteten i férvaltningens tjanster.

Brukarnas uppfattningar om statsférvaltningen

Nar det galler hur stor andel av medborgarna som i nagon utstrackning ar
néjda med statsférvaltningen visar Statskontorets sammanstallning av bru-
karundersokningar att i genomsnitt — berdknat for samtliga av de betyg som
ingar i urvalet — cirka tre fjardedelar av brukarna ger minst godkant betyg
eller motsvarande at de verksamheter som de har kommit i kontakt med.

De bedémningar myndigheterna sjalva gor i Statskontorets enkat om brukar-
undersokningar pekar i samma riktning. Myndigheterna har bedémt uppnad-
da resultat i 188 namngivna undersokningar som genomforts ar 2006—2008.
| bara fyra procent av de totalt 468 bedémningarna uppskattar myndigheter-
na att andelen nojda brukare ar lagre dn 50 procent. | s& manga som 42 pro-
cent av beddmningarna uppskattar myndigheterna att mer an 80 procent av
brukarna i nagon utstrackning ar nojda.

| Statskontorets sammanstéllning ingar endast kvantitativa brukarundersok-
ningar fran forvaltningsmyndigheter med mer omfattande brukarkontakter.
Ifraga om domstolar anger 53 procent av svarspersonerna med egen erfaren-
het av domstolar i Fortroendeutredningens (SOU 2008:106) enkatundersok-
ning att de har mycket stort eller ganska stort fortroende for att svenska
domstolar domer korrekt.
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Nar det galler fragan om hur ndjda brukarna ar med statsforvaltningen &r ett
matt de sa kallade Nojd—Kund-Index (NKI) undersokningar som ar forhal-
landevis vanligt forekommande i statsforvaltningen. Dessa kan enligt SCB
delvis jamforas med de brukarundersokningar som Svenskt Kvalitetsindex
(SKI) genomfor. Genomsnittligt ndjdhetsindex for de undersokningar som
ingdr i materialet, vilka avser forvaltningsmyndigheter med omfattande
brukarkontakter, &r 62 pa en skala 0-100. Enligt SKI:s och SCB:s beddm-
ningar ligger det strax ovanfor gransen for ett normalt betyg eller kan be-
traktas som ett uttryck for ndgorlunda néjda brukare.

Emellertid ligger flera myndigheter och verksamheter i de senaste maét-
ningarna strax ovanfor eller under SKI:s grans for ett lagt betyg. Det senare
géller bl.a. Foérsakringskassan, Arbetsférmedlingen, Kronofogdemyndig-
heten och foretagens betyg pa vagtransportsystemet. Bara ett fatal resultat
ligger 6ver SKI:s och SCB:s grans for ett mycket bra betyg. Ett exempel ar
kundernas betyg pa polisens service vid passansokan.

| studien av myndigheters kvantitativa brukarundersokningar har Statskon-
toret sammanstéllt betyg i form av medelvarden, nar dessa redovisas. Ett
genomsnitt av samtliga medelbetyg fran undersékningar riktade till medbor-
gare uppgar till 67 pa skalan 0-100. Det genomsnittliga helhetsbetyget fran
medborgare ligger pa 63, alltsa relativt likartat det genomsnittliga néjdhets-
index som redovisas ovan. Med utgangspunkt i SCB:s och SKI:s bedom-
ningar far det betraktas som ett normalt betyg.

Statskontorets sammanstéllning visar inte pa nagra storre eller sarskilt tyd-
liga skillnader ifrdga om vad brukare ar mer eller mindre néjda med i sina
kontakter med statsforvaltningen. Den aspekt som far bast betyg ar statsfor-
valtningens bemdétande.

Betréffande foéretags uppfattningar om statsférvaltningen ar underlaget be-
tydligt mer begransat an nar det galler medborgarnas uppfattningar. | Stats-
kontorets sammanstallning av ett urval betyg ur kvantitativa brukarunder-
sokningar &r i genomsnitt tre fjardedelar av foretagen i nagon utstrackning
nojda eller ger minst godként at statsforvaltningen. I sammanstallningen
hamnar genomsnittet av samtliga medelbetyg fradn undersokningar riktade
till foretag pa 70 pa en skala 0-100. Det genomsnittliga helhetsbetyget fran
foretag ligger pa 65, vilket ar nagot hogre dn motsvarande siffra fran med-
borgare.

Allmanhetens fortroende for statsforvaltningen

SOM-institutet och SIFO maéter allméanhetens fortroende for delar av stats-
forvaltningen. Ett genomgaende monster i undersékningar av medborgarnas
uppfattning om den offentliga sektorns service ar enligt SOM-institutet att
brukare ar mer néjda an allmanheten. Generellt & ocksa andelen svarande
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som saknar en distinkt uppfattning sarskilt hdg nér det géller statsforvalt-
ningen i jamforelse med flera andra samhallssektorer.

Den genomsnittliga andelen med mycket och ganska stort fortroende for
vissa myndigheter och institutioner under regeringen ligger i SOM:s under-
sokningar pa 38 procent, medan den for SIFO ligger pa 33 procent. Det kan
vidare konstateras att polisen ligger mycket hogt i bada undersokningarna.
Aven fortroendet for universitet och hogskolor ar relativt hogt jamfort med
andra samhéllsinstitutioner. Det kan ocksa konstateras att Forsakringskassan
och Arbetsformedlingen hamnar i botten av bada undersokningarna.

Nar det galler domstolar visar en undersdkning som SCB utfort pa uppdrag
av Fortroendeutredningen att sex av tio svenskar har ganska stort eller
mycket stort fortroende for domstolar. Aven den serie fortroendemétningar
som SOM-institutet arligen genomfor visar att fortroendet for svenska dom-
stolar ar relativt stort jamfort med andra samhallsinstitutioner.

Forandringar dver tid

Nar det galler forandringar 6ver tid har den langsiktiga stabiliteten varit det
genomgaende draget i saval SOM-institutets som SIFO:s matningar av all-
manhetens fortroende for statsférvaltningen.

Ifraga om brukares bedémningar av statsforvaltningens utveckling finns det
betydligt farre tidsserier att tillga fran externa aktorer. Sett till de senaste
fem arens utveckling ifraga om foretagares syn pa myndigheternas service
och bemdtande kan det utifran organisationen Foretagarnas myndighets-
ranking konstateras att nagra storre forandringar inte har skett.

Statskontorets sammanstallning av betyg i brukarundersdkningar inkluderar
jamforelser mellan det tidigaste och det senaste tillfalle som en enskild fraga
har stéllts under perioden 2004-2008. Totalt har 255 férandringar registre-
rats. Av dessa ligger en stor majoritet, hela 66 procent i intervallet Ingen
forandring. 25 procent innebér en forbattring och nio procent en forsamring.

| Statskontorets enkat om brukarundersokningar ombads myndigheterna att
— utbver att redovisa de senaste resultaten i sina respektive undersékningar —
bedéma om betygen har forbéttrats, forsamrats eller ar oférandrade jamfort
med det tidigaste tillfalle samma fraga stallts under perioden 2004-2008.
Myndigheternas beddmningar pekar i stor utstrackning i samma riktning
som Statskontorets sammanstéllning av brukarundersékningar. Myndig-
heterna redovisar i enkéten totalt 302 bedémningar av forandringar i 112
undersokningar. | bara fem procent av dessa beddmer myndigheterna att
brukarnas betyg har forsamrats. | en majoritet av redovisningarna (52 pro-
cent) beddmer myndigheterna att betyget ar oftréndrat. 1 43 procent av
fallen bedéms betyget ha forbattrats.
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Statsforvaltningen i jamforelse med andra samhaéllssektorer

Det ar naturligtvis svart att jamfora statsforvaltningen med andra samhalls-
sektorer. Dels darfor att det ar svart att hitta relevanta jamforelsepunkter,
dels — och med risk for att sdga det uppenbara — darfor att statsforvaltningen
naturligtvis inte ar en aktor, utan manga. | SOM-institutets matningar ar
2007 var det bara sjukvarden som redovisade hogre fortroende &n de statliga
institutionerna polis och universitet och hdgskolor. Andra statliga myndig-
heter, t.ex. Arbetsformedlingen och Forsakringskassan redovisar 4 andra
sidan fortroendevarden som é&r klart simre &n motsvarande varden for t.ex.
storforetag.

Enligt Svenskt Kvalitetsindex ligger brukarnas betyg pa statliga myndig-
heter ganska lagt i jamforelse med motsvarande betyg for kommersiella
branscher. Aven kommunal service far higre betyg 4n majoriteten statliga
myndigheter. | Foretagarnas myndighetsranking gors métningar av foretags
betyg pa kommuners service och bemétande. Kommunerna far ett genom-
snittligt betyg som placerar dem ungefar mittemellan de statliga myndig-
heter som far bast respektive samst betyg.

Myndigheternas arbete med brukarundersdékningar

Statskontorets enk&tundersokning till 180 forvaltningsmyndigheter visar
bl.a. foljande: Av 149 férvaltningsmyndigheter har 73 procent under de
senaste fem aren genomfort minst en undersékning for att ta reda pa hur
myndigheten och dess verksamhet uppfattas av medborgare och foretag. Sex
av tio myndigheter genomfor for narvarande nagon form av regelbundet
dterkommande undersokning, oftast &rligen. Ar 2008 genomférde omkring
halften av myndigheterna minst en kvantitativ undersokning i syfte att ta
reda pa hur medborgare eller foretag uppfattar deras verksamhet.

Flertalet undersokningar genomfors pa myndighetens eget initiativ. Bara
atta myndigheter anger att det huvudsakliga initiativet har kommit fran
regeringen. Kvantitativa brukarundersékningar ar den vanligaste undersok-
ningstypen. Dessa vander sig nagot oftare till medborgare &n till foretag. De
flesta myndigheter genomfor 1-4 undersokningar per ar.

Andelen myndigheter som genomfoér undersdkningar forefaller vara relativt
oforandrad jamfort med tidigare matningar under 2000-talet. Majoriteten
myndigheter bedomer att de budgeterade resurser som idag anvands for att
genomfora brukar- och medborgarundersokningar huvudsakligen &r ofor-
andrade jamfort med for fem ar sedan. De myndigheter som beddmer att
resurserna har okat ar fler &n dem som beddmer att resurserna har minskat.
En stor majoritet myndigheter bedémer att de antalsméassigt antingen gor
lika manga eller fler undersokningar idag jamfort med for fem ar sedan. De
flesta myndigheter anlitar i nagon utstrackning externa aktorer for att
genomfora brukar- och medborgarundersokningar.

13



Statskontorets djupstudier vid fem stdrre myndigheter med omfattande
brukarkontakter visar bl.a. foljande: Det finns vid dessa myndigheter en
etablerad struktur for synpunktshantering. Formerna for att hantera syn-
punkter och klagomal varierar dock mellan myndigheter. De studerade
myndigheterna kan visa atskilliga konkreta exempel pa hur brukares syn-
punkter har satt avtryck i verksamheten. Det finns ocksa gott om exempel pa
hur resultat anvands i myndigheternas styrsystem, bl.a. for att formulera mal
i verksamhetsplaner och styrkort.
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1 Inledning

1.1 Statskontorets uppdrag
Bakgrund till Statskontorets uppdrag

Regeringens ambition &r att statsférvaltningen ska vara rattsséker, effektiv
och medborgarorienterad. For att statsforvaltningen ytterligare ska kunna
utvecklas i den har riktningen maste myndigheterna satta medborgare och
foretag i fokus. FOr narvarande saknas dock en évergripande helhetsbild av
hur medborgare och féretag uppfattar statsforvaltningen och hur dessa upp-
fattningar har utvecklats 6ver tid. Dértill saknas en aktuell mer Gversiktlig
bild av hur myndigheter arbetar med att samla in information om hur med-
borgare och foretag uppfattar statsférvaltningen.

Uppdraget

Statskontoret har av regeringen fatt i uppdrag att — i samrad med Verket for
forvaltningsutveckling (Verva) — sammanstélla och analysera information
om hur statsforvaltningen uppfattas av medborgare och foretag. Uppdraget
kan sagas besta av tva delar.

o Statskontoret ska for det forsta, utifran statliga myndigheters befintliga
undersokningar, géra en sammanstallning och analys av hur medborgare
och foretag uppfattar statsforvaltningen, bl.a. avseende service, be-
motande och fortroende. Sammanstéllningen och analysen ska ocksa
omfatta vilka forandringar over tid som gar att utlasa. UtGver statliga
myndigheters befintliga undersokningar ska undersokningar fran
Statistiska centralbyran (SCB), Svenskt Kvalitetsindex (SKI), SOM-
institutet, Verket for naringslivsutveckling (Nutek) och Institutet for
tillvaxtpolitiska studier (ITPS) utgéra underlag om det kan bidra till att
ge en mer komplett bild.

e Statskontoret ska for det andra gora en sammanstallning éver vilka myn-
digheter som lépande genomfor nagon form av brukarundersékning och
vilka som har gjort ndgon sadan de senaste fem aren. Statskontoret ska
inom ramen for detta dven:

- Beskriva hur myndigheter organiserar sitt arbete for att samla in,
analysera och anvéanda information om medborgares och foretags
behov, krav och forvantningar for att kunna nyttja sadan information
i utvecklingen av myndighetens verksamhet.

- Beskriva om och hur myndigheten i sitt styrsystem beaktar sadan
information for t.ex. malformuleringar och uppféljningar.

15



Statskontoret ska i sitt uppdrag ta del av resultatet av det uppdrag att analy-

sera och lamna forslag pa insatser for battre service till medborgare och

foretag som redovisas i rapporten Myndiga medborgare — Medborgarutred-
: 1

ningen.

1.2 Preciseringar av begrepp

| detta avsnitt preciseras nagra centrala begrepp som forekommer i var
utredning. | rapporten Myndiga medborgare konstateras att det finns en
skillnad betraffande hur olika myndigheter ser pa medborgarna. Denna
skillnad aterspeglas enligt utredningen i att begreppsfloran pad omradet ar
omfattande och styckevis ganska rorig. Det talas om brukare, kunder,
kundnytta, serviceniva, kundorientering, medborgarorientering,
servicemottagare, klienter m.m.?

Brukare

| studien Myndighet fragar medborgare, som nyligen publicerats av forskare
vid Vaxjo universitet, konstateras att det inte finns nagon juridiskt fastlagd
definition av brukarbegreppet.® I en rapport fran Statens kvalitets- och
kompetensrad (KKR) definieras brukare kort och gott som den eller de som
4r mottagare av en myndighets tjanster.* | rapporten konstateras ocksa att
varje verksamhet maste definiera och identifiera sina brukare utifran de
forutsattningar som galler i det specifika fallet.

Det kan ocksa argumenteras for att brukare &r ett begrepp som kan ges en
vidare definition &n att bara omfatta dem som har haft personligt kontakt
med en myndighet och dess verksamhet. Exempelvis kan skattebetalare i
allmanhet i ndgon mening ses som brukare av offentlig verksamhet, oavsett
direkta kontakter eller inte.

| den hér rapporten har definitionen av brukare i hog utstrackning lamnats at
de berérda myndigheterna sjalva. Vi har nojt oss med att ange att vi med
"brukare” syftar pa dem som har haft ndgon form av aktuell kontakt med
myndigheten ifraga och dess verksamhet. VVad som ska avses med “aktuell”,
eller om kontakten ska ha varit personlig, ar bedémningar som respektive
myndighet har fatt gora.

! Fi 2007/6780 Myndiga medborgare- Medborgarutredningen.

2 Fi 2007/6780 Myndiga medborgare- Medborgarutredningen, s. 77.

® Salonen, Abalo, Danielsson: Myndighet frdgar medborgare — Brukarundersokningar i
offentlig verksamhet, s. 13

* Statens kvalitets- och kompetensréd (KKR) 2005: Vagledning fér brukardialoger — steg
till tjansteutveckling, s. 8.

5 Statens kvalitets- och kompetensrad (KKR) 2005: Vagledning fér brukardialoger — steg
till tjansteutveckling, s 23.
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Brukarundersdkning

Statskontoret ansluter sig till den definition som anges i studien Myndighet
fragar medborgare. Dar sdgs att en brukarundersokning enkelt uttryckt
bestar i att ett storre antal brukare av en viss offentlig tjanst tillfragas om
sina attityder till olika aspekter av den aktuella verksamheten. | studien
konstateras vidare att: ”Aven andra benamningar som t.ex. kundundersok-
ning, foraldraenkat eller serviceenkédt forekommer. Dessa varierande be-
namningar asyftar egentligen samma typ av undersokning, det vill sdga
sadana som soker ta reda pa vad brukarna av en specifik offentlig tjanst
tycker om densamma.”®

Medborgarundersékning

I den har undersdkningen anvands begreppet "medborgarundersékning” for
att beteckna en undersokning som till skillnad fran brukarundersokningar
inte endast omfattar brukare, utan en bredare allménhet. | regel skiljer sig
ocksa fragorna i en medborgarundersokning fran dem som stélls i en brukar-
undersokning.

Attitydundersokningar

| rapporten anvands “attitydundersokningar” som samlingsbegrepp for
brukar- och medborgarundersokningar som efterfragar uppfattningar om
eller upplevelser av en verksamhet.

1.3 Avgransningar

Uppfattningar om " statsférvaltningen”

Statskontoret ska enligt uppdragsdirektiven sammanstalla och analysera
information om hur medborgare och foretag uppfattar statsforvaltningen. En
central avgransning handlar darfér om vad vi menar med statsforvaltningen
och vad det &r vi ska analysera uppfattningar om.

| den har utredningen har vi avgransat fragan om uppfattningar gallande
statsforvaltningen till att avse hur myndigheter under regeringen uppfattas.
Myndigheter har ocksa alagts ansvar for en verksamhet. | var studie ar dar-
for fragan om hur myndigheten uppfattas synonym med fragan om hur den
verksamhet myndigheten ansvarar for uppfattas. Daremot behandlar vi t.ex.
inte de vanligt forekommande undersokningar som galler attityder till en-
skilda yrkesgrupper, av vilka flera — helt eller delvis — kan vara statligt
anstéllda.

Tidsperiod

I direktivens andra stycke redogors for uppdraget att kartlagga hur myndig-
heter arbetar med brukarundersékningar. Statskontoret ges bl.a. i uppgift att
sammanstélla information om vilka myndigheter som har genomfort en

¢ Salonen, Abalo, Danielsson: Myndighet frdgar medborgare — Brukarundersokningar i
offentlig verksamhet, s. 16.
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brukarundersokning “de senaste fem aren”. Eftersom en avgransning i tid
maste goras aven i det uppdrag som beskrivs i direktivens forsta stycke (att
sammanstéalla myndigheters undersokningar) har vi — i brist pa andra tids-
angivelser och for att fa hanterliga tidsspann — utgatt fran att 4ven den ana-
lysen ska avse fem ar. Den period som studeras ar saledes ar 2004 till ar
2008.

1.4 Metod och material

| det foljande gors inledningsvis en Oversiktlig redovisning av det huvud-
sakliga material som vi har anvant for att besvara frdgorna i uppdraget.
Darefter gors — med utgangspunkt i uppdragets fragestéllningar — en redo-
visning av vilket material som har anvénts for att besvara var och en av
fragestallningarna.

1.4.1 Material

Webbenkat fran Statskontoret och SCB

Statskontoret har i samarbete med Statistiska centralbyran (SCB) utformat
en webbenké&t om brukarundersokningar. Enké&ten har tillsants 180 myndig-
heter. Av dessa har 149 har svarat, d.v.s. en svarsfrekvens pa 83 procent.
Enkaten innehaller 22 fragor som bl.a. handlar om vilka typer av undersok-
ningar statliga myndigheter genomfor. Darutdver stalls ocksa fragor géllan-
de de Overgripande resultaten av ett antal genomforda undersokningar. En-
kédten och SCB:s rapport Myndigheter om brukarundersokningar aterfinns i
sin helhet som bilaga 2.

Sammanstallning av brukarundersékningar

Statskontoret har sammanstallt och analyserat resultaten av 51 innehalls-
massigt olika brukarundersokningar som har genomforts av statliga myndig-
heter under aren 2006—-2008. Sammanstallningen aterfinns i sin helhet som
bilaga 3.

Djupstudier av fem myndigheter

Statskontoret har gjort djupstudier av arbetet med brukarundersékningar vid
fem av de sex myndigheter som ingar i Forum for strategisk servicesamver-
kan; Arbetsformedlingen, Centrala studiestédsndamnden (CSN), Forsékrings-
kassan, Migrationsverket och Skatteverket. Dessa myndigheter har besvarat
skriftliga fragor fran Statskontoret. Deras svar har sammanstallts av Stats-
kontoret och redovisas som bilaga 4.

Rapport fran SOM-institutet

Statskontoret har gett SOM-institutet i uppdrag att inventera och redovisa
resultaten av de matningar som genomférts inom ramen for SOM-under-
sokningarna 1986-2007 angaende fortroende for myndigheter under rege-
ringen. | rapporten, som aterfinns som bilaga 5, diskuterar SOM-institutet
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ocksd tankbara faktorer som kan forklara eventuella skillnader over tid i
medborgarnas attityder till statsforvaltningen.

Rapport fran Svenskt Kvalitetsindex

Statskontoret har gett Svenskt Kvalitetsindex (SKI) i uppdrag att redovisa
resultat av de méatningar om kundngjdhet géllande statliga myndigheter som
SKI har genomfort. Rapporten aterfinns som bilaga 6.

Rapport fran SCB

Statskontoret har gett Statistiska centralbyran (SCB) i uppdrag att diskutera
jamforbarhet mellan ett antal brukarunders6kningar som under senare ar har
genomforts i statsforvaltningen. Rapporten aterfinns som bilaga 7.

Rapport fran Verva

Statskontoret har gett Verket for forvaltningsutveckling (Verva) i uppgift att
vid tre myndigheter (CSN, Migrationsverket och Vagverket) studera hur
resultat av brukarundersdkningar anvénds i verksamheten.

Externa attitydundersokningar

Utdver myndigheters egna undersékningar har Statskontoret analyserat
resultat i ett flertal olika undersékningar om attityder till statsforvaltningen
som har genomforts av ett antal externa aktorer, bl.a. Foretagarna och SIFO.

Ovrigt material

Statskontoret har som underlag anvant sig av rapporter fran i férsta hand
Verva och Medborgarutredningen. Dartill har vi haft omfattande kontakter
med ansvariga for attitydundersokningar pa myndigheter.
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1.4.2 Hur materialet har anvants

Materialet har anvants for att besvara fragestallningarna i uppdraget enligt

nedanstdende:

Statskontoret ska...

Metod och material

... gbra en sammanstéllning och
analys av hur medborgare och
foretag uppfattar statsforvalt-
ningen bl.a. avseende service,
bemotande och fortroende

Webbenkaét

Rapport fran SOM-institutet
Rapport fran SKI

Rapport fran SCB
Sammanstallning av brukar-
undersokningar

Externa attitydundersokningar

... gobra en sammanstallning dver
vilka myndigheter som lépande
genomfor nagon form av brukar-
undersokning och vilka som har
gjort nagon sadan de senaste fem
aren.

Webbenkat

... beskriva hur myndigheter
organiserar sitt arbete for att
samla in, analysera och anvanda
information om medborgares och
foretags behov, krav och for-
vantningar for att kunna nyttja
sadan information i utvecklingen
av myndighetens verksamhet

Webbenkét
Djupstudier av fem myndigheter
Ovrigt material

... beskriva om och hur myndig-
heten i sitt styrsystem beaktar
sadan information.

Djupstudier av fem myndigheter
Rapport fran Verva
Ovrigt material

... ta del av resultatet av upp-
draget att analysera och lamna
forslag pa insatser for béattre
service till medborgare och
foretag (dnr Fi 2007/6780)

Myndiga medborgare —
Medborgarutredningen
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1.5 Genomférandet av utredningen

| Statskontorets utredningsarbete har foljande personer deltagit: Henrik
Frykman (uppdragsansvarig), Gunnar Gustafsson och Ida Knudsen.

Enligt utredningsdirektiven ska Statskontoret genomfora uppdraget i samrad
med Verket for forvaltningsutveckling (Verva). Inom Verva har en projekt-
grupp arbetat med uppdraget. | gruppen har ingatt Thomas Johansson,
Philippe Jolly och Lena Kéling-Abjérner. Gruppen har dels fungerat som
referenspersoner, dels bidragit med underlag till studien.

Statskontoret har genomfort en enkét i samverkan med Statistiska central-
byran (SCB). Statskontoret har konsulterat foretaget Statisticon for metod-
stod géllande sammanstéllningen av myndigheters brukarundersokningar.
Som externa referenspersoner har foljande anlitats: Susanne Johansson,
Lennart Nilsson, Bjérn Rénnerstrand och Lennart Weibull (SOM-institutet),
Lars-Gunnar Strand (SCB), Mikael Pyka (Skatteverket, analysenheten) samt
Erik Thunell (Centrala studiestodsndmnden, utvarderings- och statistik-
enheten).

1.6 Rapportens disposition

e | rapportens forsta kapitel definieras centrala begrepp. Vi redovisar vara
avgransningar och redogor for vart tillvagagangssatt och vart material.

e | rapportens andra kapitel ges en bakgrund till medborgarorientering i
staten och den férmodat 6kade anvandningen av brukar- och medborgar-
undersokningar.

e | rapportens tredje kapitel redovisas vart svar pa fragan om hur med-
borgare och foretag uppfattar statsférvaltningen och hur denna uppfatt-
ning har forandrats over tid.

e | rapportens fjarde kapitel besvarar vi fragan om hur myndigheter arbe-
tar med brukar- och medborgarundersokningar.

e | rapportens femte kapitel for vi en avslutande diskussion mot bakgrund
av tidigare slutsatser.

Till undersékningen hor féljande bilagor:

1. Statskontorets uppdrag.

Myndigheter om brukarundersokningar, rapport fran Statistiska central-
byran om Statskontorets och SCB:s enkatundersékning.

3. Statskontorets sammanstallning av brukarundersékningar.
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Redovisning av Statskontorets djupstudier om brukardialog vid fem
myndigheter.

Fortroendet for myndigheter, rapport fran SOM-institutet.
Myndigheter 2008, rapport fran Svensk kvalitetsindex.
Jamforbarhet mellan brukarundersékningar, PM fran SCB.



2 Bakgrund

| det har kapitlet redogor vi for den 6kade medborgarorienteringen i svensk
forvaltningspolitik och den ¢kade anvandningen av olika former fér med-
borgar- och brukardialog. | kapitlet gors ocksa en kategorisering av olika
verktyg for inhamtning av brukarsynpunkter. Dartill redogdrs for nagra av
de vanligast forekommande fragekategorierna i brukarundersokningar och
den stora variationen av svarsalternativ i kvantitativa brukarundersékningar.
Kapitlet behandlar ocksa statliga brukarundersokningar i ett europeiskt
perspektiv.

2.1 Okad medborgarorientering och brukardialog
| statsfdrvaltningen

En 6kad medborgarorientering har varit pa den forvaltningspolitiska agen-
dan sedan 1970-talet. Regeringen tog ar 1999 fram ett forvaltningspolitiskt
handlingsprogram.” Enligt detta ska statsférvaltningen uppfylla héga krav
pa rattssakerhet, effektivitet och demokrati genom att vara tillganglig och
tillmotesgaende. Vidare framhélls att Regeringskansliet aterkommande
borde stamma av medborgarnas och féretagarnas syn pa forvaltningen som
ett led i forvaltningspolitiken.

Den nuvarande regeringens syn pa forvaltningspolitiken, och specifikt pa
medborgare och foretagare, framgar bl.a. av budgetpropositionen for ar
2007. | propositionen anger regeringen att den avser att driva forvaltnings-
politiken utifran ett medborgar- och medarbetarperspektiv. Det konstateras
att medborgare, foretag och organisationer staller allt hdgre krav pa forvalt-
ningen nar det galler kvalitet, tillgdnglighet och opartiskhet. Vidare anges
att svensk statsforvaltning ska vara rattssaker, effektiv och medborgarorien-
terad.® Regeringens stéllningstaganden i budgetpropositionen kan enligt
Statskontoret ses som en vidareutveckling och en ersattning av de forvalt-
ningspolitiska intentioner som av den tidigare regeringen uttrycktes i det
forvaltningspolitiska handlingsprogrammet.

Om den statliga forvaltningen ska kunna utvecklas ur ett medborgarperspek-
tiv, i enlighet med vad regeringen onskar, kravs dialog mellan regering,
myndigheter och medborgare. Medborgar- eller brukardialogen kan med
andra ord ségas vara ett centralt forvaltningspolitiskt tema, vars primara
syfte ar att forbattra kvalitet och effektivitet. Som en konsekvens av den
okade betoning pa medborgarorientering som har agt rum i staten har stat-
liga myndigheter de senaste decennierna i 6kad utstrdckning vant sig till
medborgare for att hamta in information om deras behov, krav och uppfatt-
ningar om myndigheternas verksamhet.

" Regeringskansliet 1999: En férvaltning i demokratins tjanst — ett handlingsprogram.
® Proposition 2006/07:1, utgiftsomrade 2, s. 26.
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2.2 Brukardialog genom undersdkningar

Som ett led i medborgar- och brukardialogen framhalls ofta s& kallade kund-
eller brukarundersdkningar och medborgarundersokningar som viktiga
instrument for att mata och félja upp hur offentlig verksamhet utvecklas ur
ett medborgar- och foretagsperspektiv. Undersokningarna kan ocksa ha som
syfte att hamta in information om brukares krav pa och énskemal om hur
verksamheten ska utvecklas och hur tjanster ska utformas.

2.2.1 Verktyg for myndigheternas brukardialog

Medborgar- och brukarundersokningar kan grovt delas upp i kvantitativa
och kvalitativa undersékningar. Kvantitativa undersokningar innehaller ofta
insamling av en mangd fakta och sedan analys med statistiska metoder.
Kvalitativa undersokningar innebar ofta djupintervjuer och sammanstélls
oftast i analyserande text utan tabeller.

Det finns en rad olika verktyg for dialog med brukare. Flera av dessa kan
anvandas for att samla in saval kvalitativ som kvantitativ information.
Nedan ges nagra exempel pa metoder, sa som de beskrivs i en rapport fran
Statens kvalitets- och kompetensrad (KKR)®.

Fokusgrupp En fokusgrupp ar en form av gruppintervju dar en grupp
brukare samlas och diskuterar ett pa férhand givet omrade
under ledning av en samtalsledare.

Enkat En enkat &r en uppsattning pa férhand bestamda fragor som
stélls till brukare. Syftet med en enkét ar huvudsakligen att
samla in vilka attityder brukare har till verksamheten och i
mindre utstrackning att fordjupa kunskap om brukarnas be-
hov eftersom metoden i lag grad tillater foljdfragor.

Panel En panel kan besta av ett representativt urval av brukare eller
ett urval fran nagon begransad brukarkategori. Panelen star
till forfogande for aterkommande undersokningar. Metoden
kan anvéandas bade for att samla in kvalitativ och kvantitativ
information.

Synpunktshantering | Till skillnad fran synpunkter som myndigheterna samlar in
genom egna initiativ kommer till manga myndigheter ett
I6pande flode av synpunkter och fragor. Det finns en rad
exempel pa system for att fanga upp dessa synpunkter, t.ex.
via brevlador, webbformular, telefonservice, kundcenter
m.m. Det finns ocksa olika satt att pa ett systematiskt satt
tillvarata och analysera inkomna synpunkter.

® Statens kvalitets- och kompetensrad (KKR) 2005: Vagledning fér brukardialoger — steg
till tjansteutveckling, s. 14.
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2.2.2 Brukarunderstkningarnas kontext

| studien Myndighet fragar medborgare gors olika kategoriseringar av
brukar- och medborgarundersdkningar. Dessa kan dels variera med avseen-
de pa innehall, dels med avseende pa kontext. | det senare fallet identifieras
sex dimensioner i vilka brukarundersokningar kan variera.'® Nedan beskrivs
en nagot modifierad variant av dessa dimensioner med avseende pa brukar-
undersokningar i staten.

Dimension Beskrivning

Verksamhetsomrade | Undersokningen kan antingen vara myndighetséver-
gripande, dvs. avse myndighetens aktivitet dverlag,
eller avse ett specifikt verksamhetsomrade.

Geografisk Undersokningen kan vara gjord pa riksniva, eller
avgransning inom ett regionalt eller lokalt avgransat omrade.
Tjanst Oavsett om undersokningen avser hela myndig-

hetens verksamhet eller en del av den, kan den ocksa
avse en specifik tjanst, t.ex. en e-tjanst.

Varierande regel- Undersokningar genomfors med varierande regel-

bundenhet bundenhet.

Olika insamlings- Undersokningen kan anvénda sig av olika tekniker

tekniker for att samla in information: t.ex. postenkat, telefon-
intervju eller webbenkat.

Varierande Undersokningarna varierar ifrdga om proportionen

representativitet mellan totalpopulation/malpopulation och urvals-

population (urvalets storlek i relation till totalpopu-
lationen) och mellan urvalspopulation och undersok-
ningspopulation (svarsfrekvens och bortfall).

2.2.3 Brukarundersokningarnas innehall
Vanliga fragor i brukarundersokningar
I studien Myndighet fragar medborgare gors en indelning i olika fragekate-

gorier som aterfinns i brukar- och medborgarundersokningar.* Forfattarna
identifierar tre 6vergripande fragekategorier:

19 salonen T, Abalo E och Danielsson N (2008), Myndighet frAgar medborgare — Brukar-
undersokningar i offentlig verksamhet, s. 32 ff.
1 Salonen T, Abalo E och Danielsson N (2008), Myndighet fragar medborgare — Brukar-
undersokningar i offentlig verksamhet, s. 44 ff.
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o Attityder till olika aspekter av offentliga verksamheter.
e Fragor om brukarnas bakgrund, nyttjande och kunskaper.

e Fragor som syftar till viktning av olika aspekter av offentliga verksam-
heter.

De tva sistnamnda kategorierna kommer inte att utvecklas narmare har. |
sammanhanget racker det att konstatera att det i de flesta undersokningar
forekommer fragor om brukarnas bakgrund och att respondenten ibland
ombeds att gradera vilken betydelse en viss aspekt har, ofta i jamforelse
med nagon annan aspekt.

Centralt for var studie &r att gra en sortering av nagra av de kategorier av
attitydfragor som ofta forekommer i brukarundersokningar. Med utgangs-
punkt i bl.a. studien Myndighet fragar medborgare har vi identifierat nedan-
staende kategorier av vanligt férekommande attitydfragor, som utgor ut-
gangspunkter for vara undersokningar. Det ska ocksa sdgas angaende
nedanstaende kategorier att de i manga fall forekommer under andra benam-
ningar i de undersdkningar vi har tagit del av. Upprakningen av kategorier
gor inte ansprak pa att vara heltackande.

e | frigeomradet Bemétande ingar fragor om t.ex. hjalpsamhet, vanlighet,
respekt och korrekthet vid kontakter med myndigheten. Fragorna kan
ocksa i flera hanseenden vara betydligt mer specificerade. Fragorna kan
t.ex. handla om det bemétande man fatt av en specifik personalgrupp
inom myndigheten (t.ex. receptionspersonal eller handlédggare) och de
kan ocksa avse en specifik typ av kontakter (t.ex. telefonkontakter och
fysiska besok).

e | frageomradet Tillganglighet ingar fragor om t.ex. kontaktmojligheter,
Oppet- och besokstider, telefontider, véantetider samt eventuella hinder i
samband med myndighetsbesoken (kommunikationer, mdjlighet till
parkering etc.).

e | frdgeomradet Information, véagledning och klarsprak ingar fragor om
myndighetens information i allmanhet. Fragorna kan ocksa vara precise-
rade i flera hanseenden, t.ex. utifran de olika informationskanaler som
anvands (muntlig och skriftlig information, information pa webb, per
telefon osv.). Fragorna kan ocksa vara preciserade utifran informatio-
nens innehall (information om en specifik del av myndighetens verk-
samhet) och informationens form (dess tillganglighet, begriplighet,
tydlighet etc.). Ibland talar myndigheter hellre om végledning, vilket har
betraktas som synonymt med information. Vi har ocksa valt att inklude-
ra fragor som avser myndighetens tydlighet (klarsprak) i den har katego-
rin.
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o | frageomradet Effektivitet och kompetens kan det inga fragor om effek-
tivitet eller snabbhet i handldggning av drenden och hur myndigheten
haller utlovade tider. Nar det galler kompetens avses t.ex. fragor om
personalens kunnighet.

e | frigeomradet Fortroende ingar fragor om hur stort fértroende man har
for myndigheten i allméanhet, eller vilket fortroende man kanner for spe-
cifika aspekter av myndigheten och dess verksamhet. | en del fall &r
fragorna formulerade i termer av trygghet och tillit, vilket i den har
enkaten ses som synonymt med foértroende. Om begreppet fortroende
Overhuvudtaget definieras i de undersokningar dér det upptrader kan det
ges olika betydelse. | Statskontorets rapport Att ta reda pa vad folket
tycker definieras fortroende som “en forvantan pa att en institution arbe-
tar for medborgarens basta och inte missbrukar sin maktposition.** Fér-
troende kan ocksa beskrivas som en effekt av forvaltningens prestationer
inom de dvriga frageomraden som ingar i den har upprakningen. | den
meningen ar Fortroende en form av helhetsbetyg pa verksamheten.

e | frageomradet Inflytande och rattssakerhet ingar fragor om medborgar-
nas upplevelser av att kunna vara med och utforma och paverka den
offentliga tjanst som de tar del av. | kategorin ingar ocksa t.ex. fragor
om huruvida respondenten upplever sig ha fatt en rattvis behandling, om
han eller hon tror att myndigheten behandlar alla rattvist och tolkar
regler enhetligt och om myndigheten hanterar personliga uppgifter pa ett
sékert satt.

e Ifrdga om Helhetsbetyg pa verksamheten avses har sadana omdémen
som galler kvalitén och servicen i allménhet ifraga om utférandet av den
eller de verksamheter som den aktuella undersékningen avser.

| vart uppdrag namns uttryckligen tre aspekter ifraga om vilka regeringen
vill veta hur medborgare och féretag uppfattar statsforvaltningen. Dessa ar
service, bemotande och fortroende. Som synes tacker kategoriseringen ovan
endast de tva sistnamnda. Det beror pa att vi — och flera med oss — uppfattar
service som ett samlingsbegrepp for flera kategorier, déribland bemdétande
som alltsa namns i uppdraget.

| Statskontorets rapport Att ta reda pa vad folket tycker formuleras detta
som att: ”god service &r en del av kvaliteten och innefattar hur tjansterna
levereras. Snabba beslut, tillganglighet och bemotande &r exempel pa sadant
som ingar i servicebegreppet”.*® “Kvalitet” uppnas enligt samma rapport
genom att forvaltningens tjanster skapar avsedda effekter. Det sker om
tjansterna ar de ratta och ar utformade sa att de passar medborgarnas behov
och 6nskningar.

12 statskontoret 2002:12 Att ta reda pa vad folket tycker, s.31.
13 Statskontoret 2002:12 Att ta reda pa vad folket tycker, s. 30.
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Olika svarsalternativ i brukarundersdkningar

Svarsalternativen varierar vésentligt mellan olika brukarundersékningar. |
studien Myndighet fragar medborgare gors en ambitios genomgang av hur
olika svarsalternativ kan vara konstruerade.'* Svarsalternativens heterogeni-
tet framgar ocksa av var redovisning av genomforda brukarundersokningar i
staten (se bilaga 3).

2.3 Brukarundersdkningar i Europa

Utbyte av erfarenheter mellan medlemslédnder om hur brukarundersékningar
ska utformas och anvandas har pagatt i organiserad form sedan hésten 2005.
Utbytet sker i arbetsgruppen ”Customer Satisfaction Management Working
Group” (CSM) som &r en del av EUPAN®.

Inriktningen pa CSM:s arbete har andrats Over tid. Inledningsvis var den
ledande fragestallningen om det var mojligt och 6nskvart att utforma ett
gemensamt Customer Satisfaction Index (CSI) for samtliga medlemslénder.
Tanken var att med stdd av indexet identifiera goda exempel som andra
lander kunde l&ra av. Arbetet i gruppen resulterade i att den inte rekommen-
derade att ett arbete med att utforma ett gemensamt angreppssatt skulle
genomforas. Ett tankbart alternativ var dock att utveckla European
Performance Satisfaction Index (EPSI)'® alternativt Eurobarometer'’. En
generisk modell som struktur och vagledning for de som utformar och
anvander CSI togs fram. Modellen kallas 5-D modellen, de olika stegen ar:

Define the problem —Survey objectives
Design and Methodology

Data collection and techniques

Data Analysis

Documentation, reporting and use of results.

agprpwbE

4 Salonen T, Abalo E och Danielsson N (2008), Myndighet frégar medborgare — Brukar-
undersokningar i offentlig verksamhet, s. 44 ff.

5 EUPAN star for European Administration Network som &r ett informellt samarbete
mellan EU:s medlemsstater inom det forvaltningspolitiska omradet. Syftet med samarbetet
ar att sprida kunskaper och erfarenheter om framgéngsrikt utvecklingsarbete mellan med-
lemslander. Mer info pa www.eupan.org

1 EPSI- European Performance Satisfaction Index &r ett samarbete mellan European
Organisation for Quality (EOQ), European Foundation for Quality Management (EFQM)
and International Foundation for Customer Focus (IFCF). EPSI startade 1997 och anvands/
genomfors i ett antal medlemslander. EPSI anvénds &ven i ex. Sydafrika, USA och Mellan
Ostern. Modellen bygger p& Svenskt Kvalitetsindex.

7 Eurobarometer ar en undersdkning som genomfors regelbundet sedan 1973 i EU:s med-
lemslander och kandidatlander. Syftet med barometern &r att samla information om EU-
medborgarnas attityder, farhagor och kénslor till EU.
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Gruppens arbete har senare inriktats mer mot anvandningen av dessa typer
av verktyg och tonat ned tekniska bitarna som handlade om olika modellers
och metoders utformning. Ett konkret resultat av CSM:s arbete &r fram-
tagandet av skriften ”European Primer on Customer Satisfaction
management”.*® | denna publikation satts arbetet med brukarundersékningar
in i sitt sammanhang. Under ar 2007 startades en ny arbetsgrupp inom
EUPAN som arbetar med besldktade fragor. Arbetsgruppen &r ett s.k.
”Learning Team” med inriktning mot ” métning av administrativ bérda for
medborgare”.

For att kunna besvara den inledande fragan och beskriva nulaget (2006)
genomfordes en kartlaggning®® av forekomsten av CSI i medlemslanderna.
Datainsamligen gjordes med hjélp av en enkat som skickades till medlems-
landerna. Kartlaggningen visade att det i samtliga lander som besvarat den
utskickade enkéaten (17st) pagick olika aktiviteter med CSI, pa olika nivaer
inom resp. forvaltning. Enligt kartlaggningen finns det inom offentlig sektor
en hog grad av forstaelse for behovet av att genomfora brukarundersok-
ningar. Kartlaggningen visade ocksa att det inte i nagot land fanns ett
"standardiserat” tillvagagangssatt eller en gemensam modell/metod som
foljdes. Det fanns variation mellan organisationer i samma sektor, mellan
sektorer och mellan olika nivaer i forvaltningen. Som exempel anges att det
i Storbritannien genomfdrs mer an 60 olika regelbundet aterkommande
undersokningar.

De omraden dar det mest frekvent genomfors brukarundersokningar &r sjuk-
vard, transport och infrastruktur, kommunala tjanster, utbildning och social-
forsakring. Omraden dar det & mindre vanligt med brukarundersékningar &r
domstolsvasende, sport och miljo.

| kartldggningen ar det sju lander som anger att de genomfor mer allmanna
undersokningar dar attityder till offentlig sektor som helhet efterfragas.
Dessa lander ar Osterrike, Belgien, Grekland, Italien, Luxemburg, Norge
och Slovenien.

'8 Finns for nedladdning pA www.eupan.org
¥ Undersokningen genomfordes av Vienna University of Economics and Business
Administration, Institute for Marketing-Management
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3 Hur uppfattas statsforvaltningen?

Sammanfattning
Statskontoret har sammanstéllt ett urval om totalt 1 394 betyg ur 51 inne-
hallsmassigt olika kvantitativa brukarundersékningar, genomforda under
perioden 2006-2008, vid 31 forvaltningsmyndigheter med omfattande
brukarkontakter.

Begransad jamforbarhet

Den mest centrala slutsatsen av Statskontorets sammanstélining av myndig-
heters kvantitativa brukarundersokningar &r att dessa ar sinsemellan mycket
olika. Det i sin tur innebér att jamforbarheten dem emellan &r hogst begrén-
sad. Den slutsatsen far ocksa starkt stod av en utredning om jamforbarhet
mellan olika brukarunders6kningar som SCB har utfért pa uppdrag av Stats-
kontoret. Studien visar att t.o.m. nar forutsattningarna ar som mest gynn-
samma, ar jamférbarheten mellan olika brukarundersokningar — sa som de
for nérvarande utférs — mycket begrénsad. Den bristande jamforbarheten
beror bl.a. pa att undersokningarna avser mycket olikartade verksamheter
och brukargrupper samt att fragor, svarsalternativ, urvalsforfaranden och
undersokningspopulationer varierar i alltfor hog utstrackning.

Underlaget ar dessutom begransat genom att manga myndigheter faktiskt
inte genomfor kvantitativa brukarundersokningar med attitydfragor i nagon
bredare omfattning eller med regelbundenhet.

Statskontorets slutsats &r att myndigheternas egna undersokningar — i
deras nuvarande form — inte kan tjana som underlag for en mer generell
uppfoljning av hur medborgares och foretags uppfattningar om statsforvalt-
ningen utvecklas.

Statskontorets sammanstélining av ett urval betyg ur kvantitativa brukar-
undersokningar fran férvaltningsmyndigheter med omfattande brukarkon-
takter redovisas darfor med starka metodologiska férbehall och utan ansprak
pa generaliserbarhet.

Brukarnas uppfattningar
Né&r det galler medborgarnas uppfattning om statsforvaltningen visar sam-
manstallningen att i genomsnitt tre fjardedelar av brukarna i nagon utstrack-
ning ar nojda eller ger minst godkant at de verksamheter de har kommit i
kontakt med. De beddémningar myndigheterna sjalva gor i Statskontorets
enkat om brukarundersokningar pekar i samma riktning. Myndigheterna har
bedomt uppnadda resultat i 188 namngivna undersokningar. | bara fyra pro-
cent av de totalt 468 beddomningarna uppskattar myndigheterna att andelen
nojda brukare ar farre an 50 procent. | s& manga som 42 procent av bedém-
ningarna uppskattar myndigheterna att fler &n 80 procent av brukarna i
nagon utstrackning ar nojda.

| Statskontorets sammanstallning ingar bara kvantitativa brukarundersok-
ningar fran forvaltningsmyndigheter med mer omfattande brukarkontakter.
Né&r det géller domstolar anger 53 procent av svarspersonerna med egen
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erfarenhet av domstolar i Fortroendeutredningens (SOU 2008:106) enkat-
undersokning att de har mycket stort eller ganska stort fortroende for att
svenska domstolar domer korrekt.

Betraffande frdgan om i vilken utstrackning som brukarna &r nojda med
statsférvaltningen &r ett matt de sa kallade Nojd—Kund-Index (NKI) under-
sokningar som genomfors i statsforvaltningen och som enligt SCB kan jam-
foras med de brukarundersokningar som Svenskt Kvalitetsindex (SKI)
genomfor.

Genomsnittligt néjdhetsindex i undersdkningarna — som omfattar férvalt-
ningsmyndigheter med omfattande brukarkontakter — ar 62 pa en skala 0—
100. Enligt SKI:s och SCB:s beddmningar ligger det strax ovanfor gransen
for ett normalt betyg eller kan betraktas som ett uttryck for nagorlunda
ndjda brukare.

I studien av myndigheters kvantitativa brukarundersokningar har Stats-
kontoret &ven, utdver andel ndjda och ngjdhetsindex, sammanstéllt betyg i
form av medelvarden, nar dessa redovisas. Da ligger det genomsnittliga
medelbetyget fran medborgare pa 67, pa en skala 0-100.

Statskontorets sammanstallning visar inte pa nagra storre skillnader ifraga
om vad brukare & mer eller mindre ndjda med i sina kontakter med statsfor-
valtningen. Den aspekt som far bést betyg ar statsforvaltningens bemétande.

Né&r det galler foretags uppfattning om statsforvaltningen ar underlaget
betydligt mer begransat &n nar det galler medborgarnas uppfattningar. |
Statskontorets sammanstéllning ar i genomsnitt tre fjardedelar av foretagen i
nagon utstrackning ar néjda eller ger minst godkant at statsforvaltningen. |
sammanstéllningen ligger det genomsnittliga medelbetyget fran foretag pa
70 pa en skala 0-100, vilket &r nagot hogre an motsvarande siffror for med-
borgare.

Allmanhetens fortroende

SOM-institutet och SIFO méter allménhetens fortroende for delar av stats-
forvaltningen. Ett genomgaende monster i undersokningar av medborgarnas
uppfattning om den offentliga sektorns service ar enligt SOM-institutet att
brukare ar mer néjda an allméanheten. Generellt & ocksa andelen svarande
som saknar uppfattning sérskilt hdg nar det géller statsférvaltningen i jam-
forelse med flera andra samhallssektorer.

Den genomsnittliga andelen med mycket och ganska stort fortroende for
vissa myndigheter under regeringen ligger i SOM:s undersokningar pa 38
procent, medan den for SIFO ligger pa 33 procent. Det kan vidare konstate-
ras att polisen ligger mycket hogt i bada undersékningarna. Det kan ocksa
konstateras att Forsakringskassan och Arbetsférmedlingen hamnar i botten
av bada undersokningarna. Aven fortroendet for universitet och hégskolor
ar relativt stort jamfort med andra samhallsinstitutioner.

Nar det galler domstolar visar en undersékning som SCB utfért pa upp-
drag av Fortroendeutredningen att 6 av 10 svenskar har ganska stort eller
mycket stort fortroende fér domstolar. Aven den serie fértroendematningar
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som SOM-institutet arligen genomfor visar att fortroendet for svenska dom-
stolar ar relativt stort jamfort med andra samhallsinstitutioner.

Forandringar over tid

Nar det géller forandringar 6ver tid har den langsiktiga stabiliteten varit det
genomgaende draget i saval SOM-institutets som SIFO:s fortroendemét-
ningar. Ifrdga om brukares bedémningar av statsforvaltningens utveckling
finns det fran externa aktorer betydligt farre tidsserier att tillga.

Statskontorets sammanstallning av betyg i brukarundersékningar inklude-
rar jamforelser mellan det tidigaste och det senaste tillfalle en enskild fraga
har stéllts under perioden 2004-2008. Totalt har 255 férandringar registre-
rats. Av dessa ligger en stor majoritet, hela 66 procent i intervallet ”Ingen
forandring”. 25 procent redovisar nagon form av forbattring och 9 procent
nagon form av forsamring.

De bedémningar av betyg fran medborgare och féretag som myndigheter-
na sjalva har gjort i Statskontorets enkat pekar i samma riktning. Myndig-
heterna redovisar i enkéten totalt 302 bedomningar av forandrade betyg i
112 undersokningar fran 2004—2008. | bara fem procent av dessa bedomer
myndigheterna att brukarnas betyg har forsamrats. |1 en majoritet av redovis-
ningarna (52 procent) bedémer myndigheterna att betyget ar oférandrat. 1 43
procent av fallen bedéms betyget ha forbattrats.

Enligt uppdraget ska Statskontoret, utifran statliga myndigheters befintliga
undersokningar, gora en sammanstallning och analys av hur medborgare
och foretag uppfattar statsforvaltningen, bl.a. avseende service, bemdétande
och fortroende. Sammanstéllningen och analysen ska ocksa analysera vilka
forandringar 6ver tid som gar att utlasa. Utover statliga myndigheters befint-
liga brukarundersokningar ska undersokningar fran SCB, Svenskt Kvalitets-
index, SOM-institutet, Nutek och ITPS utgéra underlag om det kan bidra till
att ge en mer komplett bild. I det har kapitlet redogdér vi for ovanstaende del
av uppdraget.

Utover de undersokningar som namns i uppdraget har vi pa eget initiativ
inkluderat dven ytterligare material fran bl.a. SIFO, Foretagarna och For-
troendeutredningens undersokning om fortroendet for svenska domstolar.?°
Kapitlet ar strukturerat med utgangspunkt i det underlag vi anvant oss av.
Materialet presenteras i féljande ordning:

e Statskontorets sammanstéllning av brukarundersokningar.

e Myndigheternas egna beddmningar av resultat i genomférda undersok-
ningar.

e Medborgarundersokningar fran SOM-institutet, SIFO och Fortroende-
utredningen.

20 SOU 2008:106 Okat fértroende for domstolarna — strategier och forslag.
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e Brukarundersokningar fran externa aktorer: Svenskt Kvalitetsindex,
Nutek och ITPS, Foretagarnas myndighetsranking.

Med utgangspunkt i ovanstaende material diskuteras i ett avslutande avsnitt
vilken bild som framtréder av hur medborgare och foretag uppfattar statsfor-
valtningen.

3.1 Statskontorets sammanstéallning av
brukarundersdkningar

Statskontoret ska enligt uppdraget utifran statliga myndigheters befintliga
undersokningar gora en sammanstéllning och analys av hur medborgare och
foretag uppfattar statsférvaltningen, bl.a. avseende service, bemdtande och
fortroende samt vilka forandringar 6ver tid som gar att utlésa.

Den sammanstéllning som vi har genomfort aterfinns i sin helhet som bilaga
3 till utredningen. Déar beskrivs tillvagagangssatt, avgransningar, definitio-
ner och resultat mer ingaende. Har diskuteras huvuddragen i studien. Fokus
i analysen ligger pa att finna resultat som &r 6vergripande och forvaltnings-
gemensamma. Resultat pa verksamhetsniva ar av sekundart intresse.

Vi har avgransat sammanstallningen till att omfatta attitydfragor i kvantitati-
va brukarundersékningar fran forvaltningsmyndigheter med betydande med-
borgar- och foretagskontakter. Vi har alltsd exkluderat sadana undersok-
ningar som huvudsakligen vander sig till icke-brukare, dvs. undersékningar
som syftar till att ta reda pa hur en bredare allmanhet uppfattar en myndig-
het och dess verksamhet. Skélet till detta &r framst att det i forsta hand &r
brukare med aktuell erfarenhet av kontakter med statsforvaltningen som
faktiskt kan bedéma service och kvalitet i myndigheters tjanster. Fran kate-
gorin forvaltningsmyndigheter med omfattande medborgarkontakter har vi
av tidsskal exkluderat universitet och hogskolor samt statliga museer.

Beddmningen av vilka som ska anses vara en myndighets brukare och vad
som ska anses vara en kvantitativ undersokning, har i stor utstrackning
lamnats at myndigheterna sjélva. Vi har ocksa gjort en avgransning i tid.
Undersokningarna ska ha genomférts minst en gang under perioden 2006—
2008 for att komma ifraga for sammanstallningen.

Sammanstallningen bestar av svar fran brukare pa enskilda fragor i de
undersékningar som ingar i materialet. Vi har kategoriserat fragorna med
utgangspunkt i sju frageomraden, vilka beskrivs narmare i bilaga 3.

Undersokningarna anvander sig av olikartade matt i sina redovisningar av
resultat:
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e | férekommande fall har vi sammanstéllt redovisningar av andel svaran-
de som 6ver enskilda fragor har avgett svar med inneb6rden att de ger
minst godkant betyg eller i nagon utstrackning ar nojda. Vad 6vriga har
svarat kan vi inte uttala oss om. Bedémningen av var gransen for god-
kand/nojd eller motsvarande ska anses ligga pa den skala som anvands
utgar sa langt mojligt fran den bedomning som gors i den aktuella under-
sOkningen.

e | férekommande fall har vi sammanstéllt redovisningar av medelvarden.
For att kunna fa jamforbarhet mellan olika skalor har medelvérden rak-
nats om till indextal pa skalan 0100 enligt en formel som redogors for i
bilaga 7.

e | forekommande fall har vi sammanstéllt redovisningar av N6jd—Kund-
Index (NKI) och motsvarande jamforbara indirekta samlade matt.

Totalt har vi kontaktat 96 myndigheter, per telefon och per e-post, med
begéran om att ta del av de kvantitativa brukarundersokningar som myndig-
heten eventuellt genomfort under aren 2006-2008. Sammanstallningen
omfattar 51 stycken innehallsmassigt olika undersokningar som helt eller i
delar innehaller relevant underlag for var sammanstallning. Inrdknat under-
sOkningar dar jamforelser gors Over tid omfattar sammanstéliningen resultat
fran 72 kvantitativa brukarundersokningar. Totalt har vi gatt igenom och
tagit stallning till omkring 7 000 sidor undersokningar.

3.1.1 Jamfdrbarhet mellan brukarundersokningar

De Dbrukarundersokningar myndigheter genomfér &r sinsemellan mycket
olika. | bilaga 3 diskuteras dessa olikheter mer ingdende. Att sammanstélla
resultat av brukarundersokningar kraver att dessa ar jamfoérbara. Men genom
att olikheterna &r sa pass stora blir jamforbarheten i sjalva verket starkt be-
gréansad. De stora olikheterna mellan myndigheters brukarundersokningar
och bristen pa jamforbarhet dem emellan ar den mest centrala slutsatsen i
Statskontorets studie.

Det ar samtidigt viktigt att papeka att det har inte ar nagon ny insikt. Stats-
kontoret fick den 30 augusti 2001 i uppdrag av regeringen att i samarbete
med SCB genomfora en undersokning for att ta reda pa medborgarnas upp-
fattningar om den offentliga forvaltningen. | rapporten En medborgarunder-
sokning for forvaltningen® frn 2003 analyserar Statskontoret fyra olika
satt att samla in medborgarnas asikter. Ett av dessa ar att sammanstélla
myndigheters befintliga brukarundersokningar.

*! Statskontoret 2003:21, En medborgarundersékning for férvaltningen — Analys av olika
upplagg
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Statskontoret konstaterar i rapporten att myndigheternas brukarundersok-
ningar ar mycket olika till sin karaktdr. Enligt Statskontoret ar foljden att
“en jamforelse mellan olika verksamheter med nuvarande uppldgg pa
brukarundersokningarna ar omajlig”. Detta innebar ocksa att “det inte gar
att f& en sammantagen helhetshild av dessa verksamheter”.??

En studie om jamférbarhet mellan brukarundersdkningar

Statskontoret har inom ramen for det h&r uppdraget gett Statistiska central-
byran (SCB) i uppdrag att bedéma jamforbarhet mellan olika brukarunder-
sokningar. SCB Overldmnade uppdraget i december 2008 i form av en
rapport. Denna aterfinns som bilaga 7 till utredningen.

Vi har redan konstaterat att brukarundersokningar ser vasentligt olika ut. En
forhallandevis vanligt forekommande form i offentlig forvaltning ar dock sa
kallade N&jd—Kund-Index (NKI) undersokningar. Dessa har atminstone
vissa gemensamma drag. SCB, som har stor erfarenhet av att utfora NKI-
undersokningar, fick i uppdrag att diskutera jamférbarheten mellan ett antal
undersokningar av den hér typen. Urvalet undersokningar i SCB:s studie
kan betraktas som ett “mest sannolikt urval” eller en ”most likely design”
om man sa vill. Forutsattningarna for jamforbarhet mellan NKI-undersok-
ningar — som atminstone till namnet anvander samma undersokningsverktyg
— far anses vara betydligt mer gynnsamma jamfort med de flesta andra
sinsemellan olikartade undersdkningar som genomfdrs i offentlig forvalt-
ning.

SCB konstaterar emellertid i sin rapport att dven jamférbarhet mellan olika
NKI-undersokningar &r starkt begransad. | regel stracker sig jamférbarheten
inte langre an till de tre standardiserade avslutande fragor som stalls i tradi-
tionella NKI-undersokningar. | 6vriga delar ar undersékningarna bara
undantagsvis jamforbara med varandra. Och férekomsten av de tre fragorna
ar naturligtvis inte i sig en garant for att tva undersokningar kan jamféras
med varandra. NKI-undersokningar genomfors av en rad olika aktorer och
med mycket varierande kvalitet. Bristande jamfdrbarhet mellan undersok-
ningar (som diskuteras mer utforligt i bilaga 3) beror pa en rad faktorer, bl.a:

— Olika frageformulering

— Olika skalor for svarsalternativ

— Olika undersokningspopulationer

— Undersokningars begransning till viss del av en myndighets verksamhet
— Olika urvalsforfaranden

SCB:s studie visar kort sagt att t.o.m. nér forutsattningarna for jamforbarhet
ar som mest gynnsamma (nagorlunda likartade méatinstrument anvands) sa
ar jamforbarheten i praktiken begréansad till tre fragor, om ens det. Vi menar

*2 Statskontoret 2003:21, En medborgarundersékning for férvaltningen — Analys av olika
upplagg, s. 44.
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att studien dr ett starkt argument for att sammanstéliningar av myndigheters
brukarundersokningar — s som de ser ut i dag — inte ar en bra metod for att
ta reda pa hur statsforvaltningen uppfattas av medborgare och foretag.

3.1.2 Resultat av Statskontorets sammanstallning

Eftersom jamforbarheten mellan undersékningarna &r hogst begransad blir
resultatet av var sammanstallning en statistik med starka vidhangande forbe-
hall. Vi redogor for dessa forbehall i bilaga 3. Dar redovisas ocksa resultat
av sammanstallningen mer utférligt. Har redovisas ett urval av resultat.

Samtliga registrerade betyg

Sammanstallningen omfattar totalt 51 innehallsmassigt olika undersok-
ningar och 1394 betyg. Av dessa avser 844 stycken andel svarande som
avgett godkanda/nojda betyg och 550 medelbetyg fran de svarande.

Tabell 1:  Samtliga betyg fran medborgare och foretag. Totalt och per

frAgeomrade
Andel néjda (%) Medelbetyg

Antal | Genom- Antal | Genom-
Fradgeomrade betyg snitt betyg snitt
Totalt 844 74,6 550 68,6
1 Bemdtande 85 81,6 70 74,2
2 Tillganglighet 117 74,7 79 68,4
3 Information 317 74,4 181 68,5
4 Effektivitet 142 73,8 102 69,7
5 Fortroende 23 81,1 15 65,8
6 Inflytande 43 63,8 27 64,6
7 Helhetshetyg 117 734 76 64,2
Antal respondenter: 182 170

Den genomsnittliga andelen godkénda/néjda i alla de betyg som samman-
stallts, bade fran medborgare och foretag, ar 74,6 procent av brukarna. Det
genomsnittliga medelbetyget — som alltsa avser hur néjda brukarna ar — for
alla de betyg som sammanstallts ar 68,6 pa en skala 0-100. Det totala an-
talet respondenter i de 51 unders6kningar som ingar ar 182 170.

Det frageomrade som far bast betyg ar bemétande. | genomsnitt ger 6ver 80
procent av brukarna minst godkant at myndigheternas bemdtande. Det
genomsnittliga medelbetyget ar 74,2, nara SCB:s och SKI:s grans for ett
mycket hogt betyg nar det galler ngjdhetsindex (som dock &r vésentligt
annorlunda konstruerade).
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Vad galler helhetsbetyg pa verksamheterna ger i genomsnitt narmare tre
fjardedelar (73,4 procent) av brukarna minst godkant at de verksamheter
som de har kommit i kontakt med. Det genomsnittliga medelbetyget ar 64,2
pa skalan 0-100. Enligt SKI:s och SCB:s bedémningar av skalan 0-100 for
ndjdhetsindex &r det ett resultat strax over gransen for ett normalt betyg,
eller kan ses som uttryck for ndgorlunda nojda brukare.

Vid en sarredovisning 6ver betyg fran medborgare ar den genomsnittliga
andelen godkanda/nojda i samtliga betyg som sammanstéllts 74,4 procent av
brukarna. Det genomsnittliga medelbetyget for alla de betyg som samman-
stallts ar 67,2 pa en skala 0-100. | bada fallen ar resultaten snarlika, om &n
nagot samre an motsvarande for foretag. Det totala antalet respondenter i de
31 undersokningar som ingar i underlaget ar 146 615.

Vid en sarredovisning 6ver betyg fran foretag ar den genomsnittliga andelen
godkanda/ndjda i alla de betyg som sammanstallts 74,8 procent av brukarna.
Det genomsnittliga medelbetyget for alla de betyg som sammanstéllts ar 70
pa en skala 0-100. Det totala antalet respondenter i de 19 undersékningar
som ingar ar 35 555.

Det som sakert kan konstateras utifran ovanstaende tabell ar att det rader
obalans mellan vara frageomraden ifraga om antalet betyg. Det forefaller
vanligast att stalla fragor kring information och klarsprak. Den slutsatsen
stammer ocksa med vad som framkommit i Statskontorets enkat till myndig-
heter om brukarundersékningar (se bilaga 2). Att stélla fragor kring for-
troende och inflytande och réattssakerhet ar betydligt mindre vanligt.

Den genomsnittliga andel brukare som i nagon utstrackning ar nojda eller
ger godkant i alla de betyg som sammanstallts ligger alltsa omkring 75 pro-
cent. Det forefaller ocksd som om resultaten ar relativt likartade, oavsett
frageomrade. Skillnaderna ar vanskliga att kommentera mot bakgrund av
ovriga osédkerheter och forbehall i materialet. Andelen ndjda medborgare
och foretag ligger for samtliga frageomraden i eller omkring intervallet 70—
80 procent.

De genomsnittliga medelbetygen fran medborgare och foretag ligger anting-
en i eller omedelbart omkring intervallet 65-75 pa skalan 0-100. Ar det bra
eller daligt? Med utgangspunkt i hur SCB och SKI bedémer sina nojdhets-
index (som visserligen ar konstruerade vasentligt annorlunda &n ovanstaen-
de indextal) far det betraktas som huvudsakligen normala betyg eller som
ett uttryck for nagorlunda nojda brukare.

Att det ror sig om en statistik med starka forbehall har redan diskuterats.
Vad gar da att saga om resultatens generaliserbarhet? Finns det ndgon sadan
sa skulle den — med hansyn till de avgransningar som gjorts — definitivt inte
stracka sig langre &n till andra statliga forvaltningsmyndigheter med nagor-
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lunda omfattande brukarkontakter. Mojligtvis skulle resultaten kunna ses
som en mycket svag indikation pd nojdheten dven med andra nagorlunda
liknande myndigheter och verksamheter & dem som ingar i undersok-
ningen, men det skulle i sa fall lika garna kunna bero pa ndgot annat. De
resultat som presenteras ar enligt var uppfattning endast ett genomsnitt av
vad de undersékningar och betyg fran dessa som ingdr i urvalet redovisar
ifrdga om andel nojda brukare och medelvarde.

Redovisning per undersdkning

Hur stor andel brukare ger godkant betyg at verksamheterna?

Nedan visas per undersokning ett genomsnitt éver andelen medborgare och
foretag som avgett vad vi har kategoriserat som helhetsbetyg med innebdr-
den att respondenten ger minst godként betyg/ar nojd eller motsvarande.
Undersokningar med farre &n 200 svarande och sddana undersokningar som
avser sarskilda webbtjanster har exkluderats. Undersokningar som avser
foretag markeras med gra bakgrund. | kolumnen antal betyg anges hur
manga betyg fran undersokningen som snittet ar berdknat pa. Som synes
varierar mangden helhetsbetyg (enligt var kategorisering) avsevart.
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Tabell 2:

Undersodkningar med fler &n 200 svarande riktade till medborgare
eller foretag. Helhetsbetyg. Andel néjda.

Andel
Antal Antal Antal | ndjda
Myndighet anstéllda | svarande | Undersékningens namn Ar | betyg snitt
Sjofartsverket 1352 207 | Fartygsheféls betyg pé Farleder, Sjékort, VTS, Lots | 2006 13 95,2
Végverket 6947 1410 | Véagverket Trafikregistret 2007 3 92,7
Patent och
registreringsverket 466 208 | Kunder om PRV Patent 2008 3 92,3
Kundernas betyg pa Polisens service vid
Rikspolisstyrelsen 25323 12 627 | Passansokan 2008 3 91,7
Patent och
registreringsverket 466 1000 | Design- och varumérkesavdelningen 2007 9 91,6
Centrala
Studiestédsnamnden 1014 3 845 | Telefonkundernas upplevelse av CSN 2008 1 90,0
Végverket 6947 477 | Betyg pa Végverkets Forarprov 2007 3 89,7
Pliktverket 260 2 354 | Monstringsenkét Information 2006 1 88,0
Arbetsférmedlingen 9279 26 053 | Arbetsgivarundersdkningen 2007 1 87,0
Kundernas betyg pa polisens service vid
Rikspolisstyrelsen 25 323 9 707 | vapentillstind 2008 3 86,0
Exportkreditndmnden 116 326 | Mikroenkéter, EKN:s handléggning 2008 1 86,0
Vagverket 6947 1702 | Kundtjanst 2008 2 86,0
Rikspolisstyrelsen 25 323 2118 | Polisens service i polisens kontaktcenter 2008 2 835
Verket for
hdgskoleservice 115 225 | Sokandes betyg pa VHS:s antagningsverksamhet | 2008 3 82,7
Riksgéldskontoret 152 395 | Riksgaldens kundmétning 2008 3 80,3
Arbetsférmedlingen 9279 53 136 | Sékandeundersékningen 2007 1 74,0
Arbetsférmedlingen 9279 2218 | Undersdkning om deltidsarbetsldsa 2008 1 74,0
\Vagverket 6947 1933 | Medborgarnas resor, Allménhetens svar 2008 10 73,8
Polismyndigheten i
Uppsala Lan 1 142 | Brottsoffers uppfattning om Polisen 2007 2 72,0
Allménna
reklamationsndmnden 41 500 | Undersokning av parternas syn pa ARN 2006 2 72,0
Végverket 6947 1784 | NKI-méatning inom omradet Myndighetsutovning 2008 1 66,0
Tullverket 2378 800 | Kundundersokning Effektiv Handel 2007 1 63,0
Kronofogdemyndigheten 2458 206 | Insiktsarbete Kronofogdemyndigheten 2008 1 63,0
Lansstyrelsen i
Norrbottens Lan 298 873 | Kundundersokning 2006 1 62,0
Arbetsférmedlingen 9279 2 218 | LAmnatundersdkningen 2008 1 61,0
Végverket 6 947 1 784 | NKI-matning inom omréadet Myndighetsutovning 2008 1 60,0
Jordbruksverket 845 400 | Kundundersdkning- Séllskapsdjursagare 2008 3 58,0
Hogskoleverket 158 409 | Profilunderstkning 2007 1 55,0
Végverket 6947 2052 | Vagtransportsystemet, foretagens svar 2008 9 53,8
Boverket 208 250 | Boverkets Image 2007 2008 1 53,0
Foretagens synpunkter pa Skatteverkets satt att
Skatteverket 10 662 2 002 | arbeta 2008 2 53,0
Banverket 7016 2596 | Resenarers syn pa Banverkets Trafikinformation 2008 1 49,0
Jordbruksverket 845 401 | Kundundersokning- Lantbrukare 2008 3 453
Medborgarnas synpunkter pa Skatteverkets sétt att
Skatteverket 10 662 2280 | arbeta 2007 3 44,7
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Det forsta som kan konstateras &ar att undersokningarna ror mycket olik-
artade verksamheter, bade till karaktar och omfattning. De galler allt fran
vad drygt 26 000 arbetsgivare tyckte om Arbetsférmedlingens tjanster ar
2007 till vad 207 svenska och utlandska fartygsbefal ar 2006 ansag om
Sjofartsverkets verksamhetsdel sjokort. Det ar ocksa valdigt svart — for att
inte sdga omojligt — for oss att véardera undersokningspopulationerna. |
manga fall ar de pafallande sma, d&ven om man tar i beaktande att det i flera
fall &r juridiska och inte fysiska personer som svarat.

Utbver att verksamheterna och antalet svarande &r hogst olika kan det
konstateras att en mycket stor majoritet av de genomsnittliga helhetsbetygen
redovisar fler an 50 procent néjda brukare. Det ar dock viktigt att podangtera
att jamforelser med utgangspunkt i undersékningarnas ofta olikartade redo-
visningar av andel ndjda riskerar att bli missvisande i manga avseenden.
Skatteverket hamnar t.ex. i botten dver andel n6jda. Det kan forklaras av att
verket — till skillnad fran de flesta andra undersokningar — vid redovisning
av svarsandelar inkluderar dem som inte har svarat pa fragan eller har upp-
gett att de saknar en uppfattning. Eftersom dessa i manga fall uppgar till
over 50 procent av dem som fatt fragan sa blir andelen som uppger att de i
nagon utstrackning ar nojda av forklarliga skal forhallandevis lag. Enligt
Skatteverket finns det en podng med detta, ndmligen att inte i onddan
presentera och sprida "gladjesiffror”.

| vilken utstrackning ar brukarna néjda?

Ett matt pa i vilken utstrackning brukare ar néjda ér sa kallade Nojd—Kund-
Index (NKI) undersdkningar, som diskuterats ovan. Nedan visas en sam-
manstallning éver de NKI-undersékningar som vi har funnit har genomforts
I statsforvaltningen 2006-2008. Tullverkets undersokning bendmns inte
NKI, men &r genomférd av Svenskt Kvalitetsindex (SKI). SKI genomfor
sina undersokningar pa ett likartat satt och SCB bedomer att det finns jam-
forbarhet mellan traditionellt genomférda NKI:er och undersékningar
genomforda av SKI.

I htgerkolumnen i nedanstaende tabell anges det NKI-varde som undersok-

ningen redovisar. Gra falt markerar att undersokningen huvudsakligen
vander sig till foretag.

41



Tabell 3:

NKI-undersdkningar eller motsvarande i statlig férvaltning 2006—

2008.
Senaste Antal
Myndighet Undersokning métning svarande NKI
Kundernas betyg pa Polisens
Rikspolisstyrelsen service vid passansdkan 2008 12627 77
Fartygsbefals betyg pa Farleder,
Sjofartsverket Sjokort, VTS, Lotsning 2006 207 T7*
Patent- och Design- och
registreringsverket varumarkesavdelningen 2007 1000 72*
Végverket Végverket Trafikregistret 2007 1410 71
Végverket Betyg pa Vagverkets Forarprov 2007 477 70
Kundernas betyg pa Polisens
service vid
Rikspolisstyrelsen vapentillstdndsanstkan 2008 9707 70
Patent- och
registreringsverket Kunderna om PRV Patent 2008 208 69
Tullverket Kundundersokning 2007 800 65,4
Stkandes betyg pa VHS:s
Verket for hdgskoleservice | antagningsverksamhet 2008 225 62
Forsakringskassan Kundundersdkning 2007 19782 60
Végverket Medhorgarnas resor 2008 1933 57
Végtransportsystemet, foretagens
Vagverket svar 2008 2052 45

* Flera NKI-varden, for olika verksamheter, ingar i undersokningen. Siffran i kolumnen ar
ett genomsnitt av dessa.

Som synes &r det en begransad mangd NKI-varden som redovisas. Nér det
géller PRV och Sjofartsverket redovisas flera NKI-vérden for olika delar av
verksamheten. Mojligtvis gar det ocksa att satta fragetecken for antalet
respondenter i nagra undersokningar.

Ar ovanstdende att betrakta som bra resultat? SCB har undersokt hur NKI-
skalan (0-100) upplevs. Med utgangspunkt i dessa undersékningar kan
resultaten enligt SCB beddmas enligt foljande:

Ej godkant -39
Godkant 40-54
Nojd 55-74
Mycket néjd 75—

Det ar for det forsta vart att notera att bedomningarna av skalan delvis av-
viker fran de beddmningar som SKI gor av sina indextal. Fér det andra kan
noteras att ingen undersdkning noterat icke-godkant varde enligt SCB:s be-
domning. Det stora flertalet ligger i intervallet Nojd.

Forandringar over tid

Utover att ge en aktuell bild av hur statsforvaltningen uppfattas ska vi enligt
uppdraget aven beskriva eventuella forandringar éver tid. Fér de undersok-
ningar som har genomforts mellan ar 2006 och ar 2008, redovisar vi férand-
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ringar Over tid i den utstrackning som motsvarande undersékning har
genomforts mer an en gang under perioden 2004-2008.

Jamforelsen Gver tid gors pa enklaste satt: Vi jamfor resultat av den senaste
undersokningen fran perioden 2006-2008, med den tidigast genomforda
motsvarande undersokningen under perioden 2004-2008. Det ar alltsa en
matning mellan tva punkter. Den eventuella férandring som &gt rum séager
alltsa ingenting om vad som intraffat mellan dessa punkter.

Eventuella forandringar har beddmts mot en skala med fem steg enligt
foljande:

Stor férsdmring Mer &n 10 procentenheter jamfort med forsta méttillféalle
Liten férs&mring 5-10 procentenheter jamfort med forsta méttillfalle
Ingen forandring Max + 4,9 procentenheter jamfort med forsta méttillfalle
Liten forbattring 5-10 procentenheter jamfort med forsta méttillfalle
Stor forbattring Mer &n 10 procentenheter jamfort med forsta mattillféllet

Resultaten for samtliga 255 registrerade forandringar fordelar sig pa de
olika skalstegen enligt nedanstaende:

Tabell 4:  Samtliga undersdkningar. Férandringar totalt. Andel (procent) i

parentes.
Stor Liten Ingen Liten Stor
forsamring | forsamring | forandring | forbéattring | forbattring | Totalt
255
Totalt 15 (6) 7(3) 169 (66) 56 (22) 8(3)| (100

Nar det galler samtliga 255 betyg ligger alltsd en stor majoritet, hela 66
procent inom intervallet ”Ingen forandring”. 25 procent redovisar nagon
form av forbattring och nio procent nagon form av forsamring.

Slutdiskussion

Den mest centrala slutsatsen av Statskontorets sammanstallning av kvanti-
tativa brukarundersokningar ar att dessa ar sinsemellan mycket olika. Det i
sin tur innebér att jamforbarheten dem emellan ar mycket starkt begransad.
Bara genom att bega visst vald pa verkligheten gar det att sammanstalla
resultat fran flera undersokningar och resultatet blir da en statistik med
starka vidhangande forbehall.

Ytterligare en central slutsats &r att det har varit svart att hamta in material
till sammanstallningen och da framforallt relevant material (kvantitativa
brukarundersokningar med attitydfragor). Detta trots att vi endast har vant
oss till vad vi uppfattar & myndigheter med sa pass omfattande brukar-
kontakter att de skulle kunna ha anledning att genomfdra undersékningar
riktade mot dessa. De har svarigheterna kan bero pa en rad olika faktorer.
En sadan &r att flera myndigheter — i den utstrackning de genomfor kvantita-
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tiva brukarundersokningar — faktiskt inte staller attitydfragor i dessa, utan
sakfragor.

Men sannolikt ar den mest troliga forklaringen att kvantitativa brukarunder-
sokningar med attitydfragor genomfors i mycket varierande utstrackning vid
forvaltningsmyndigheter. Regelbundna undersdkningar gors huvudsakligen
vid ett fatal stérre myndigheter. Vid andra myndigheter handlar det ofta om
tillfalliga insatser, om ens det.

Den hér slutsatsen stammer pd ett satt mindre val med resultaten av den
enkat om brukarundersokningar som Statskontoret har Iatit géra. Dar uppger
narmare halften av myndigheterna att de genomforde nagon form av kvan-
titativ undersokning under ar 2008. | enkaten namnger myndigheterna och
redovisar ocksa resultat fran 188 undersokningar som genomforts aren
2006-2008, dvs. langt fler undersékningar &n vad vi har kunnat hamta in
som underlag till var sammanstallning.

Det finns sannolikt flera tdnkbara forklaringar till de har avvikelserna och
att vi delvis har haft svart att hitta material som stimmer med vara urvals-
kriterier. Till skillnad frdn var sammanstallning omfattar enkaten t.ex. uni-
versitet och statliga museer som redovisat en forhallandevis stor mangd
undersokningar. Darutéver har myndigheter ocksa redovisat en stor mangd
undersokningar som snarare r att betrakta som medborgarundersokningar
mot en bredare allménhet, snarare &n brukarundersékningar.

3.2 Myndigheternas egna beddémningar

I den enkét som Statskontoret genomfort i samarbete med SCB stélls inte
bara fragor om hur myndigheter arbetar med brukar- och medborgarunder-
sokningar, utan ocksa fragor om resultaten fran dessa. Till skillnad fran var
egen sammanstélining och analys av brukarundersdkningar ar det som efter-
fragas har myndigheternas bedémningar av resultaten i de undersokningar
som har genomforts.

Myndigheterna ombads att namnge de tre mest omfattande och innehalls-
massigt olika brukarunderskningar som genomforts aren 2006-2008. De
namngivna undersokningarna foljdes sedan upp med bl.a. féljande fragor:

e Ungeféar hur stor andel av de svarande (i procent) ar enligt er under-
sokning att betrakta som "nojda" eller ger ett godkant betyg pa foljande
frageomraden: Bemotande, Tillganglighet, Information och vagledning,
Effektivitet i handlaggning av &arenden, Fortroende, Helhetsbetyg pa
verksamheten.

e Har motsvarande undersokning genomforts mer an en gang under den
senaste femarsperioden?
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e Om JA pa foregaende fraga: Har betyget pa de olika frageomradena
(Bemétande, Tillganglighet etc.) forbattrats, forsamrats eller varit ofor-
andrat jamfort med den forsta genomférda undersékningen under
femarsperioden?

Myndigheterna namngav och redovisade resultat fran totalt 188 undersok-
ningar. | flertalet fall har antalet kontaktade personer varit ver 500 och for
de flesta undersokningar ar svarsandelen 60 procent eller mer.

3.2.1 Myndigheternas beddmning av andelen n6jda

Varje myndighet kunde alltsa redovisa resultat fran som mest tre innehalls-
massigt olika undersdkningar. Totalt redovisade myndigheterna 468 olika
bedémningar av andelen néjda, enligt nedanstaende:

Tabell 5:  Ungefar hur stor andel av de svarande (i procent) &r enligt er
undersékning att betrakta som "néjda” eller ger ett godkant
betyg pa dessa olika frAigeomraden (sammanstalining av
samtliga bedémningar)?

Grad av Bemot- | Tillgdng- | Informa- Effekti- | Fortro- | Helhets- | Totalt | Andel

nojdhet ande lighet tion/vég- vitet ende betyg (%)
ledning

Farre an

50 procent 3 5 4 3 2 2| 19 4

50-80

procent 38 53 55 2 41 43| 254 54

Fler &n 80

procent 50 31 37 15 24 38| 195 42

Summa

(antal): 01 89 % 4 67 83| 468 | 100

Myndigheternas beddmningar tecknar som synes en relativt ljus bild av
ndjdheten med statsforvaltningen. | bara fyra procent av beddémningarna
anses andelen ndjda vara farre an halften av brukarna. | s& manga som 42
procent av beddmningarna anses fler an 80 procent av de svarande vara
ndjda.

Den storsta andelen nojda aterfinns inom frageomradet bemétande dar 55
procent av bedémningarna ligger i intervallet Fler &n 80 procent nojda. |
ovriga frageomraden ligger motsvarande siffra mellan 35-45 procent.

3.2.2 Myndigheternas beddmning av férandringar i andel
nojda

De tre undersokningar som myndigheterna namngett har i 60 procent av
fallen (112 undersokningar) genomforts fler &n en gang under den senaste
femarsperioden. | de fall undersokningarna har genomforts fler dn en gang
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har myndigheterna ombetts att ange om det senaste betyget har forbattrats,
forsamrats eller ar oférandrat jamfort med den forsta genomférda undersok-
ningen under femarsperioden. Det totala antalet bedomningar fordelar sig
enligt nedanstaende tabell:

Tabell 6:  Har betyget pa de olika frageomradena forbattrats, forsamrats
eller varit oférandrat jamfért med den foérst genomforda
undersokningen under femarsperioden (samtliga bedémningar)?

Betygets Bemot- | Tillgdng- | Informa- Effekti- | Fortro- | Helhets- | Totalt | Andel

férandring ande lighet tion/vag- vitet ende betyg (%)
ledning

Betyget har

fortiétirats 25 22 24 17 20 21| 129 43

Betyget har

forsamrats 3 5 3 0 2 2 15 5

Betyget &r

oférandrat 27 28 33 15 22 33 158 52

Summa

(antal): 55 55 60 32 44 56 | 302 | 100

Som synes tecknar myndigheternas egna bedémningar aven hér en ljus bild
av utvecklingen i statsforvaltningen, med avseende pa andel nojda. | bara
fem procent av beddmningarna anser myndigheterna att det senaste betyget
ar en forsamring jamfort med det forsta under femarsperioden.

3.3 Medborgarundersdkningar om fortroende

Enligt uppdraget ska undersokningar fran SOM-institutet utgéra underlag
om de kan bidra till att komplettera bilden av hur statsférvaltningen upp-
fattas av medborgare och féretag. SOM-undersdkningarna ar medborgar-
studier vilket innebér att det ar medborgarna i allmanhet som tillfragas om
sina asikter och bedémningar.

Utover resultat fran SOM-undersokningar redovisas i det féljande ocksa
resultat fran SIFO:s samhallsbarometer. Denna namns visserligen inte i upp-
draget, men redovisas da den enligt foretradare for SOM-institutet i viss
utstrackning kan jamféras med SOM:s egna undersokningar.

3.3.1 SOM-institutet

SOM-institutet® &r centrum for den undersoknings- och seminarieverksam-
het som drivs gemensamt av Institutionen for journalistik och masskommu-
nikation (JMG), Statsvetenskapliga institutionen samt Centrum for forsk-
ning om offentlig sektor (CEFOS) vid Go6teborgs universitet.

%% Férkortningen SOM star for Samhélle Opinion Massmedia
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SOM-institutet genomfor varje host sedan 1986 en nationell frageundersok-
ning — Riks-SOM - i syfte att kartldgga den svenska allméanhetens vanor och
attityder pa temat samhalle, politik och medier. Data samlas in via postala
enkéter, och varje undersokning genomfors under i huvudsak samma forut-
sattningar for att resultaten fran de olika aren ska vara jamforbara. SOM-
institutet genomfor aven regionala frageundersékningar, bl.a. avseende for-
troendet for regionala och kommunala myndigheter.

Statskontoret gav i oktober 2008 SOM-institutet i uppdrag att:

e Gora en inventering och redovisning av resultaten av de méatningar som
genomforts inom ramen for SOM-undersokningarna 1986-2007 angaen-
de fortroende for myndigheter under regeringen.

e Redovisa hur SOM-institutets méatningar avseende medborgarnas for-
troende och attityder till myndigheter genomfors.

e Diskutera tdnkbara faktorer som kan forklara eventuella skillnader dver
tid i medborgarnas attityder.

Uppdraget Overlamnades i en skriftlig rapport till Statskontoret den 1
december 2008. Rapporten i dess helhet redovisas som bilaga 5. Har aterges
nagra av de overgripande resultaten.

Fortroende for myndigheter vid det senaste mattillfallet

| SOM-undersékningen &r 2007 fick svarspersonerna uppge sitt fortroende®*
for tio statliga myndigheter eller institutioner under regeringen. Av dessa tio
myndigheter géllde emellertid fyra fragor mer specifika aspekter av myndig-
heternas verksamheter; fragorna om fortroendet for Naturvardsverket, Karn-
kraftsinspektionen och Energimyndigheten gallde specifikt information om
energi och fragan om fortroende for Fiskeriverket gallde information om
havsmiljon. Resultat av dessa fragor redovisas i den bilagda rapporten fran
SOM-institutet (bilaga 5).

Nedan redovisas de senaste resultaten dar svarspersonerna fatt uppge vilket
fortroende de kanner i allménhet for atta statliga institutioner. For sex av
institutionerna stélldes fragan i SOM-unders6kningen ar 2007. Matning av
fortroendet for Forsakringskassan och for Konsumentverket gjordes senast
ar 2005 respektive ar 2003.

| tabellen anvands mattet fortroendebalans. Fortroendebalansen visar pa
andelen som har ganska och mycket stort fortroende, minus andelen som har
ganska litet och mycket litet fortroende for den aktuella institutionen. For-

4 For SOM-institutets definition av "Fortroende”, se bilaga 5.
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troendet for en institution kan dérmed variera mellan +100 (alla svars-
personer anger hogt fortroende) och —100 (alla svarspersoner anger lagt for-
troende). Ju hogre fortroendebalans, desto hogre fortroende atnjuter institu-
tionen.

Tabell 7:  SOM-institutet: Fortroende for polisen, universitet, domstolarna,
forsvaret, Konsumentverket, SAPO, Forsakringskassan och
Arbetsmarknadsstyrelsen (procent, fortroendebalans).

Mycket | Ganska sl?{k;illr Ganska | Mycket | Summa | Antal Fortroende
stort stort litet litet litet | procent | svar balans

Polisen* 1 49 26 1 3| 00| 3087 +46
Konsument-

verket 2003** 8 45 39 6 2 100 1712 +45

H H A *

Universitet/hgskola 8 4 42 5 9 100 3052 44
Domstolarna* 9 37 36 13 5 100 | 3241 +28
SAPO 2007+ 8 33 45 9 5|  100| 1504 +27
Forsvaret* 5 20 48 18 9 100| 3252 2
Forsakrings-

kassan 2005** 3 18 44 24 11 100 1666 -14
Arbetsmarknadsstyrelsen

2007* 2 13 46 27 12 100 1685 -24

Kommentar*: Fragan lyder: “Hur stort fortroende har Du for det satt pa vilket foljande
samhdllsinstitutioner och grupper skoter sitt arbete?” Svarsalternativ &r "mycket stort for-
troende’, "ganska stort fortroende’, varken stort eller litet fértroende’, *ganska litet fortroen-
de’, 'mycket litet fértroende’. Kalla: Den nationella SOM-undersékningen 2007
Kommentar **: Fragan lyder: Ange ocksa hur stort fortroende du har for foljande sam-
hallsinstitutioner eller grupper” Notera att redovisat fortroende galler olika ar. Svarsalter-
nativ ar ‘mycket stort fortroende’, *ganska stort fortroende’, varken stort eller litet fértroen-
de’, "ganska litet fértroende’, "mycket litet fértroende’. Kalla: Den nationella SOM-under-
s6kningen 2003-2007.

Av tabellen ovan framgar att polis och universitet och hogskolor noterar
hogst resultat ar 2007, ett ar da bara sjukvarden hade ett hogre fortroende
bland de 21 institutioner som SOM-institutet méter kontinuerligt. En stor
andel personer hyser hogt fortroende dven for domstolar, men fortroende-
balansen dras ner av att manga ocksa hyser negativt fortroende. Som synes
hamnar AMS och Foérsékringskassan i botten nér det galler fortroende-
balans, &ven om det ska noteras att den senaste métningen av Férsakrings-
kassan gjordes ar 2005.

Fortroende for myndigheter 6ver tid

SOM-institutets arliga matningar av fortroende genomfors med likalydande
fragor och under i évrigt sa likartade omstandigheter som mojligt. Darfor ar
forutsattningarna for att skapa tidsserier for flera institutioner mycket goda.
| rapporten fran SOM-institutet redovisas utveckling over tid avseende
fortroendet for tio statliga institutioner och myndigheter (se bilaga 5).
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Trendserierna visar att fortroendet for polis, universitet och hogskolor samt
domstolar genomgaende har varit hogt over aren. Fortroendebalansen for
forsvaret har de senaste aren legat kring noll, dvs. andelen som har respek-
tive inte har fortroende ar ungefér lika stora. Arbetsmarknadsstyrelsen
(AMS) har redovisat negativ fortroendebalans sedan métningarna av for-
troendet for myndigheten startade 1997. Fortroendet for Forsakringskassan
har bara matts vid tre tillfallen, men gick ner ganska kraftigt mellan 2002
och 2005.

Slutsatser fran SOM-institutet

Ett genomgaende monster i undersokningar av medborgarnas uppfattning
om den offentliga sektorns service ar enligt SOM-institutet att brukare &ar
mer nojda an allmanheten, dvs. de med egen erfarenhet ar klart mer positiva
an de som saknar personlig kontakt med verksamhetsomradena. Denna bild
stammer med erfarenheter fran studier i andra lander. For beddmningen av
den service som den offentliga sektorn producerar &ar det personlig erfaren-
het som dr av storst betydelse, inte ideologisk dvertygelse eller partisympati.
SOM-institutet framhaller vidare sarskilt att det finns ett starkt samband
mellan manniskors fortroende for olika institutioner; de som har hogt for-
troende for en institution har det normalt &ven for andra.

En viktig slutsats fran SOM-institutet ar att det ar mycket olika stallt med
fortroende for myndigheterna. Fortroendet for Arbetsmarknadsstyrelsen har
vid ett antal mattillfallen visat sig vara mycket lagt. Den senaste matningen
av fortroendet for Forsakringskassan indikerade ocksa ett lagt fortroende.
Polisen samt universitet och hdgskolor ar exempel pa institutioner som
aterfinns i den absoluta toppen av "fértroendeligan”. Aven fortroendet for
Konsumentverket var mycket hogt da myndigheten senast var foremal for
SOM-institutets matningar ar 2003.

Utdver att nagra av ovanstaende resultat ar fran olika ar papekar SOM-insti-
tutet sarskilt att en jamforelse mellan t.ex. Konsumentverket och Forsék-
ringskassan egentligen inte &r rattvis, da det ar fragan om tva helt olika typer
av verksamheter. Myndigheter vars verksamhet bygger pa behovsprévning
atnjuter aldrig fortroende i lika stor utrackning som myndigheter vars upp-
gift &r att ge service till medborgarna utan urskiljning.

Ytterligare monster som framhalls av SOM ar att normuppehallande myn-
digheter, t.ex. poliser och domstolar, kommer relativt hdgt samt att fértroen-
det darutover paverkas av hur viktig en verksamhet upplevs vara (t.ex. sjuk-
varden).

Institutionsfortroende ar generellt sett relativt stabilt i Sverige och denna

regel galler i stor utstrackning &ven for myndigheter. De forandringar av
fortroendet for myndigheter som ager rum sker oftast i sma steg eller som
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resultat av trender som spéanner éver langre tid. Men vissa saker kan ge upp-
hov till upp- och nergangar av tillfallig karaktar. Exempel pa det ar den for-
troendesénkande verkan som uppmérksammande skandaler har och effekten
av valar. Det senare tenderar att ¢ka fortroendet for alla institutioner, i
synnerhet de politiska. SOM-institutet menar att en forklaring kan vara att
manniskor tror mer pa dverheten nar det ges mojlighet att ge mandat och
utkréva ansvar.

Ett monster som géller genomgaende for de statliga institutioner och myn-
digheter som ingér i SOM-institutets matningar &r att en stor andel svarsper-
soner valjer svarsalternativ som Kanner ej till myndigheten, Ingen uppfatt-
ning eller Varken stort eller litet fortroende. For vissa myndigheter ar darfor
andelen personer som representerar “den allménna opinionen” mindre &n
hélften av dem som besvarat fragan. Samtidigt ar det naturligt att manga
svenskar saknar asikt om myndigheter som de kanske aldrig har kommit i
kontakt med eller knappt kanner till.

3.3.2 SIFO:s samhallsbarometer

Samhallsbarometern har utkommit med viss regelbundenhet sedan 1995 och
tas fram av SIFO Research International. Fér ar 2007 och 2008 har inga
undersokningar genomforts. For ar 2009 planerar SIFO dock att ater genom-
fora undersokningen. Barometern bygger pa en postenkat som tillsands ett
slumpmassigt urval av personer. Det ar alltsd fragan om en medborgar-
undersokning och inte nagon brukarundersokning. Urvalet har gjorts med
hjalp av befolkningsstatistiken. Cirka 1 000 personer besvarar enkéten.

Samhallsbarometern behandlar medborgares fortroende for olika samhalls-
institutioner. Férutom statliga myndigheter ingar aven institutioner sasom
kungahuset, rattsvasendet, regeringen, radio och TV, borsen, stora foretag,
fackliga organisationer, kommunala verksamheter m.fl. Nedan redovisas
utfallet for statliga institutioner/myndigheter.

Siffrorna avser andelen personer i procent som angivit att de har mycket
eller ganska stort fortroende for institutionerna.

Tabell 8:  SIFO, andelen personer (procent) med mycket eller ganska stort
fortroende for statliga institutioner och myndigheter.

Hur stort fortroende har du 1995 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2004 2006
for...

Polisen 77 56 58 56 54 58 61 53 54
Skattemyndigheten 65 47 46 48 50 49 57 53 55
Forsvaret 50 43 30 30 28 32 34 28 29
Riksforsékringsverket - - - - - 29 31 26 30
Réttsvésendet - - 35 34 35 37 46 36 34
Férsakringskassan - 41 28 27 28 31 30 26 26
Statliga arbetsférmedlingar - 17 12 14 15 15 19 - -
Arbetsférmedlingen - - - - - - - 12 9
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Ar 2006 matte SIFO fortroende for sammanlagt 29 institutioner. Den
genomsnittliga siffran d6ver procentandel som angett mycket och ganska
stort fortroende 1ag pa 34 procent. Noterbart ar att polisen och Skattemyn-
digheten intar en sérstéllning bland statliga myndigheter och institutioner
nar det galler andel svarande som angett att de k&nner mycket eller ganska
stort fortroende for myndigheterna. Det kan ocksa konstateras att Arbets-
formedlingen intar en sérstélining bland statliga myndigheter nér det galler
laga siffror. Noterbart ar ocksa att polisen, Skattemyndigheten och forsvaret
samtliga noterade sina basta siffror vid det forsta mattillfallet ar 1995. 1 ett
tioarsperspektiv ar dock den generella trenden att fortroendet &r relativt
stabilt.

3.3.3 FoOrtroendet for domstolar

| Fortroendeutredningens® betankande Okat fértroende for domstolarna —
strategier och forslag (SOU 2008:106) redovisas en enk&tundersékning som
SCB har genomfort om fortroendet for svenska domstolar. Undersokningen
omfattar savél allmanhetens fortroende for domstolar, som manniskor med
erfarenhet av domstolar.

Studien visar i korthet foljande: 6 av 10 svenskar har ganska stort eller
mycket stort fortroende for domstolarna. Resultaten &r enligt undersok-
ningen i linje med tidigare matningar av fortroendet fér domstolar som
gjorts i Sverige.?® Fortroendet for domstolar ar lagre bland personer med
egen erfarenhet av domstolar. Totalt anger 53 procent av svarspersonerna
med erfarenhet av domstolar att de har mycket stort eller ganska stort
fortroende for att domstolarna démer korrekt. Resultaten ndr det galler
fortroende for domstolar ar saledes rakt motsatta det generella monster som
bl.a. SOM-institutet observerat, ndmligen att brukare i regel &r mer positiva
an dem som inte har haft en personlig kontakt med en verksamhet.

Fragan ar dock vad skillnaderna mellan allmanhet och dem med egen dom-
stolserfarenhet beror pa. Fortroendeutredningen menar att det inte nodvan-
digtvis maste vara sa att fortroendet forsamras genom domstolskontakter,
utan att det generellt kan vara personer med redan lagt fortroende fér dom-
stolar som i hogre utstrackning dn andra kommer i kontakt med domstols-
vasendet.?’

%> Ju 2007:08

% Fértroendeutredningens undersdkning om fértroende for domstolar skiljde sig fran SOM-
institutets satillvida att den forra anvande sig av en fyrgradig skala utan mittalternativ,
medan den senare anvander en femgradig skala med alternativet ”varken stort eller litet for-
troende”. Ar 2007 angav inte mindre 4n 36 procent av de svarande det alternativet i SOM:s
matning om fortroende fér domstolar.

?"'SOU 2008:106, s. 87.
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3.4 Brukarundersokningar fran externa aktorer
3.4.1 Svenskt Kvalitetsindex

Svenskt Kvalitetsindex (SKI) &r ett system for att samla in, analysera och
sprida information kring image, preferenser och upplevd kvalitet, kundngjd-
het samt kundlojalitet. Arbetet med Svenskt Kvalitetxindex drivs inom
ramen for ett sarskilt institut. Bakom driften star ocksa den internationella
organisationen EPSI Rating (European Performance Satisfaction Index) som
haller i jamférande matningar i narmare 20 lander.?

SKI1 genomfor matningar av hur brukare upplever verksamheter inom en rad
sektorer, bl.a. detaljhandel, bank- och forsékringssektorn. SKI mater ocksa
brukares upplevelser av statliga myndigheter och kommunal service. Stats-
kontoret gav hosten 2008 SKI i uppdrag att sammanstélla sina resultat med
avseende pa studierna av statliga myndigheter. Sammanstallningen redo-
visades i en skriftlig rapport till Statskontoret, den 5 december 2008. Rap-
porten aterfinns som bilaga 6 till den har utredningen.

SKI:s matinstrument

SKI anvénder sig av en modell fér matning som beskrivs i bilaga 6. Indexet
for kundnojdhet, det centrala mattet i Svenskt Kvalitetsindex, kan anta vér-
den mellan 0 och 100. Ju hogre varde desto béattre anser de faktiska kunder-
na att produkterna och foretagen/ organisationerna uppfyller konsumenter-
nas krav och forvantningar

Med utgangspunkt i svar pa enskilda underliggande fragor redovisar SKI
aven indextal for olika fragekategorier, kallade “aspekter”. Dessa aspekter,
som beskrivs narmare i bilaga 6, avser bl.a. kunders forvantningar pa en
myndighet och vilken kvalitet kunden har upplevt i kontakten med myndig-
heten, bade vad avser produkt- och servicekvalitet.

Méatningarnas genomftrande

Matningarna genomfors i form av telefonintervjuer med ett statistiskt urval
av personer (fran rikets totala befolkning) som har haft en aktuell kontakt
(ndgon form av arende) med en myndighet. Frageformularet omfattar ett
drygt 30-tal modellfrdgor samt ett 15-tal bakgrundsfragor. Modellfragorna
bygger pa att matning gors efter en skala 1-10, dar 1 star for "inte alls
ndjd/instammer inte alls” och 10 "mycket néjd/instammer helt”.

Sedan tidigare har SKI genomfort en eller flera méatningar avseende polisen
(brott), hogskola, Forsakringskassan, Tullverket och Skatteverket. Sedan ar

28 Uppgiften hamtad fran www.kvalitetsindex.se
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2008 har matningarna utokats med ytterligare sju myndigheter och nio verk-
samheter.

Huvudresultat
| tabellen nedan redovisas kundnéjdhet for de myndigheter och verksam-
heter som SKI mater, sorterat fallande efter resultat 2008.

Tabell 9:  Kundnéjdhet — Svenskt Kvalitetsindex.

Myndighet Nojdhet | Nojdhet | Nojdhet | Nojdhet | Nojdhet | Nojdhet
2003 2004 2005 2006 2007 2008
Lantméteriet 68,2
Hogskola 63,0 63,6 64,6 65,7 64,9 65,5
Tullverket 65,4 65,4
Migrationsverket 64,6
Skatteverket 59,5 57,4 60,6 62,9 61,5 64,5
Végverket - drende 63,5
CSN 60,2
Vagverket - vaghallning 60,0
Polisen - drende 59,4
PPM 56,4
Polisen - brott 52,2 51,7 494 50,0 479 52,2
Forsakringskassan 54,3 52,1
Arbetsférmedlingen 46,7
Kronofogden 45,9

Enligt SKI kan indextalen generellt tolkas enligt foljande:

Lagt -60
Normalt 60-75
Mycket bra 75-100

Det ar vart att notera att ingen av de statliga myndigheternas resultat for
2008 ligger i intervallet Mycket bra. Det stora flertalet resultat gransar mot
eller hamnar under gréansen for lagt betyg. Den genomsnittliga nojdheten for
de 14 verksamheterna ligger pa 58,9.

SKI har jamfort resultaten for statliga myndigheter med kommunal service,
omfattande ett 15-tal kommunala verksamheter. Kommunal service redo-
visar en nojdhet for 2008 pa 65,6, vilket alltsa ar i niva med de hdgsta resul-
taten for myndigheter och betydligt hogre an flera myndigheter. | jamforelse
med betygen fran kunder inom manga kommersiella branscher ligger myn-
digheterna ganska lagt enligt SK1.%

2 \www.kvalitetsindex.se
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Nagra ytterligare resultat av undersokningen:

e Arbetsformedlingen far goda betyg nar det galler information och till-
ganglighet. Néar det galler jobbmatchning &r bedémningen Kklart lagre.

e For Kronofogden efterfragas en storre effektivitet och snabbhet i hante-
ringen av drenden.

o PPM fér sérskilt laga betyg ifraga om snabbhet i hantering av pensions-
arenden. Aven information i samband med hantering av premiepensions-
arenden far lagt betyg av brukare.

o Skatteverket, en av tvd myndigheter dar det finns langre tidsserier, far
hogre betyg an tidigare ar.

e Polisen far battre betyg for sin arendehantering (hittegods, pass, ansokan
om tillstand etc.) an for brottsutredning.

e Lantmateriet hamnar i topp. Myndigheten far bra betyg nar det galler
personlig service och bedéms vara effektiv i jamforelse med andra myn-
digheter.

e Forsakringskassan far sankt betyg jamfort med ar 2007 och far sérskilt
laga betyg for effektivitet och snabbhet i hantering av arenden.

e Vagverket far battre betyg for arendehantering an for vaghallning.
3.4.2 Nutek och ITPS

| Statskontorets direktiv gors en beskrivning av bakgrunden till uppdraget.
Dér sdgs att det gors undersokningar av bl.a. Verket for néringslivsutveck-
ling (Nutek)och Institutet for tillvéxtpolitiska studier (ITPS) som ger bilder
av hur foretagare upplever sina kontakter med myndigheter. Enligt ITPS gor
myndigheten dock inga sadana undersokningar.

Nutek har genom undersdkningen Foretagens villkor och verklighet genom-
fort riksomfattande undersokningar av smaforetag i Sverige. Undersok-
ningarna har genomforts aren 2002, 2005 och 2008. Urvalet omfattar om-
kring 26 000 foretag med farre an 50 anstallda. 1 2008 ars enkat har 18 000
foretagare besvarat enkéaten vilket innebar en svarsfrekvens pa 71 procent.
Fragor som aterkommer galler bl.a. foretagens upplevda administrativa
borda, dvs. den tid som laggs ner pa att folja krav i lagar och andra regler.

Resultaten &r dock inte helt jamforbara éver tid eftersom olika svarsintervall
har anvants. Som exempel kan dock ndmnas att andelen foretagare som be-
domt att de anvant mer &n 5 timmar per vecka for administration av lagar
och regler har 6kat éver tid. Ar 2002 angav 10,5 procent att sa var fallet.
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Andelen hade ar 2005 okat till 35,5 procent och uppgick ar 2008 till 44,9
procent.

Pa fragan om hur den administrativa bordan har forandrats de senaste tre
dren angav 24,4 procent ar 2002 att den hade okat. Ar 2005 hade andelen
okat till 37,5 procent och uppgick ar 2008 till 39,5 procent. | 2005 ars
undersokning stalldes ocksa fragor om pa vilket satt myndighetsforeskrifter,
tillstandskrav och liknande upplevs vara ett tillvaxthinder.

En av vara avgransningar gar ut pa att vi redovisar uppfattningar om statlig
forvaltning i form av institutioner, alltsa myndigheter och deras verksam-
hetsomraden. Nuteks undersokningar &r dock inte i forsta hand inriktade pa
statliga myndigheter. Fragestallningarna &r istallet tvarsektoriella. Det gor
att det for det forsta svart att jamfora dem med undersokningar som har ett
annat angreppssatt. For det andra sa innebar Nuteks ansats svarigheter for
oss att identifiera vilka av de omddémen som l&mnas i undersokningen som
verkligen avser just statlig férvaltning. Nagra av de regleringar som under-
sOks kan t.ex. hanteras av kommunala myndigheter.

3.4.3 Foretagarnas myndighetsranking

Foretagarna &r en organisation som representerar 70 000 foretagare varav
55000 é&r direktanslutna medlemmar och ca 15000 & medlemmar via
anslutna branschférbund. Foretagarna genomfor varje ar en undersokning av
hur smaforetag upplever bemétandet och servicenivan hos olika myndig-
heter. Med undersokningen hoppas man kunna hjélpa myndigheter att for-
battra sin service gentemot mindre foretag genom att ge ett matt pa hur
myndigheten betraktas av Sveriges smaforetagare.

Betyg pa service och bemotande

Undersokningar av myndigheternas service och bemdtande har genomforts
sedan ar 2004 och baseras pa intervjuer med slumpmassigt utvalda foretaga-
re med mellan 1 och 49 anstallda. Unders6kningen har utforts av SIFO
Research och hosten 2007 har 3 916 foretagare fatt besvara féljande fraga:

”Med utgangspunkt fran dina erfarenheter vill vi att du betygsétter féljande
myndigheter utifran service och bemotande pa en skala 1 — 5, dar 1 betyder
mycket daligt och 5 &r mycket bra. Har du ej haft kontakt med myndigheten
svarar du “vet ej”. Av sistnamnda mening framgar att nedan redovisade
resultat &r beddmningar som gjorts av brukare.
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Tabell 10: Sméaféretagens betyg pad myndigheters service och bemétande

(SIFO 2007)

Myndighet 2004 2005 2006 2007
Bolagsverket - - 34 35
Skatteverket 3,4 3,3 3,3 3,4
Arbetsmiljpverket - - - 31
SCB 2,8 2,7 2,8 2.9
Arbetsférmedlingen 2,9 2,7 2,4 2,8
Férsakringskassan 2,7 2,6 2,6 2,7

Bolagsverket hamnar i topp de tva ar som myndigheten har deltagit, tatt
foljd av Skatteverket. Forsakringskassan hamnar sist, mycket pa grund av en
stark upphamtning av Arbetsformedlingen 2007 jamfort med ar 2006. Ny-
komlingen Arbetsmiljéverket hamnar i mitten.

Sett till utvecklingen 6ver tid ifraga om foretagares syn pa myndigheternas
service och bemotande kan konstateras att nagra storre forandringar inte har
skett. Nar det géller jamforelser med icke-statlig verksamhet gérs méatningar
ocksa av kommuner, som far ett genomsnittligt betyg pa 3,2. Foretagarna
avstar dock uttryckligen fran att jamféra centrala statliga myndigheter med
kommuner.

3.5 Analys och slutsatser

Mot bakgrund av det material som redovisats diskuteras i det har avsnittet
slutsatser ifraga om hur medborgare och foretag uppfattar statsforvalt-
ningen.

Den mest centrala slutsatsen av Statskontorets sammanstélining av myndig-
heters kvantitativa brukarundersokningar &r att dessa ar sinsemellan mycket
olika. Det i sin tur innebér att jAmforbarheten dem emellan &r hogst begrén-
sad. Den slutsatsen far ocksa starkt stod av den utredning om jamforbarhet
mellan olika brukarunders6kningar som SCB har utfért pa uppdrag av Stats-
kontoret. Studien visar att t.o.m. nar forutsattningarna ar som mest gynn-
samma, ar jamférbarheten mellan olika brukarundersokningar — sa som de
for nérvarande utférs — mycket begrénsad.

Underlaget ar dessutom begransat genom att manga myndigheter faktiskt
inte genomfor kvantitativa brukarundersokningar med attitydfragor i nagon
bredare omfattning eller med regelbundenhet.

Var slutsats ar att myndigheternas egna undersokningar — i deras nuvarande
form — inte kan tjdna som underlag for en mer évergripande uppféljning av
hur statsforvaltningen utvecklas. Bara genom att bortse fran berattigade
metodologiska invandningar har vi kunnat sammanstalla resultat fran flera
brukarundersokningar. Resultatet blir en statistik med starka vidhdngande
forbehall.
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Utdver var egen sammanstillning av myndigheters kvantitativa brukar-
undersokningar har vi i det har kapitlet redovisat flera andra underlag. |
uppdraget sags att undersokningar fran SCB, Svenskt Kvalitetsindex, SOM-
institutet, Nutek och ITPS ska ingd om de kan bidra till att ge en mer
komplett bild. Darutéver har vi aven inkluderat undersékningar fran SIFO,
Foretagarna och Fortroendeutredningen.

Ovannamnda undersokningar kan dock inte utgéra komplement i meningen
att de skulle inga som en del i var sammanstéllning av brukarundersok-
ningar. Dartill ar de alltfor olikartade. Att sammanstalla myndigheters
undersokningar ar vanskligt nog, utan att dessutom involvera andra aktorers
undersokningar i sammanstallningen. I den meningen kan andra undersok-
ningar inte utgéra underlag i var sammanstéllning, utan de ger andra och
kompletterande bilder av hur statsforvaltningen uppfattas av medborgare
och foretag.

3.5.1 Hur medborgare uppfattar statsforvaltningen
Brukarnas uppfattningar

Hur stor andel av brukarna ar ndjda?

| Statskontorets sammanstallning av brukarundersékningar ger i genomsnitt
tre fjardedelar av medborgarna (privatpersoner) minst ett godkant betyg at
statsforvaltningen.

De bedémningar myndigheterna sjalva gor i Statskontorets enkat om brukar-
undersokningar pekar i samma riktning. Myndigheterna har bedémt upp-
nadda resultat i 188 namngivna undersokningar. | bara fyra procent av de
totalt 468 bedémningarna uppskattar myndigheterna att andelen nojda
brukare ar farre dn 50 procent. | s& manga som 42 procent av beddmningar-
na uppskattar myndigheterna att fler an 80 procent av brukarna i nagon
utstrackning &r ngjda.

| Fortroendeutredningens undersékning anger 53 procent av svarspersonerna
med egen erfarenhet av domstolar att de har mycket stort eller ganska stort
fortroende for att domstolarna domer korrekt.

Hur héga betyg ger brukarna statsforvaltningen?

| Statskontorets sammanstallning av brukarundersokningar ligger det
genomsnittliga medelbetyget fran medborgare pa 67 pa en skala 0-100. Nar
det galler helhetsbetyg ar det genomsnittliga medelvardet 63. Det &r i bada
fallen nagot lagre betyg &n motsvarande fran féretag. Anvands SCB:s skala
for bedomning av NKI-véarden, placerar sig medelvérdena mitt i intervallet
for néjda brukare.
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I SKI:s understkningar av tolv myndigheter och 14 verksamheter ligger den
genomsnittliga ndjdheten pa 58,9, vilket ar under gransen for lagt betyg som
gér vid 60. Sex av verksamheterna ligger under den gransen. Ovriga ligger i
normalintervallet, i de flesta fall strax Gver gransen for ett 1gt betyg. Ingen
myndighet far ett mycket bra betyg.

Enligt SCB:s studie om jamforbarhet mellan olika undersékningar kan tradi-
tionellt genomforda NKI-undersokningar jamforas med resultat fran SKI:s
undersokningar. Nedan visas en tabell som inkluderar bade SKI:s resultat
och Statskontorets sammanstallning av NKI-undersékningar.

Tabell 11: Resultat av ndjdhetsundersékningar enligt NKI och Svenskt
Kvalitetsindex.
Myndighet Undersokning N&jdhet
Fartygsbefals betyg pa farleder, sjékort, VTS och lotsning
Sjofartsverket (2006) TT*
Kundernas betyg pa Polisens service vid passansokan
Rikspolisstyrelsen (2008) 77
PRV Design- och varumarkesavdelningen (2007) T2*
Végverket Trafikregistret (2008) 71
Kundernas betyg pa Polisens service vid
Rikspolisstyrelsen vapentillstdndsansokan (2008) 70
Végverket Betyg pa Vagverkets Forarprov 70
PRV Kunderna om PRV patent (2007) 69
Lantmateriet SKI (2008) 68,2
Hdgskola SKI (2008) 65,5
Tullverket SKI (2008) 65,4
Migrationsverket SKI (2008) 64,6
Skatteverket SKI (2008) 64,5
Végverket - drende SKI (2008) 63,5
Verket for hdgskoleservice Sokandes betyg pa VHS antagningsverksamhet (2008) 62
CSN SKI (2008) 60,2
Forsakringskassan Kundundersékning (2007) 60
Vagverket - vaghallning SKI (2008) 60
Polisen — drende (hittegods,
pass, tillstand etc.) SKI (2008) 59,4
Végverket Medborgare om sina resor (2008) 57
PPM SKI (2008) 56,4
Polisen - brott SKI (2008) 52,2
Forsakringskassan SKI (2008) 52,1
Arbetsformedlingen SKI (2008) 46,7
Kronofogden SKI (2008) 45,9
Végverket Foretag om végtransportsystemet (2008) 45

* Flera NKI-varden, for olika verksamheter, ingar i undersokningen. Siffran i kolumnen ar

ett genomsnitt av dessa.
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Det kan snabbt konstateras att listan toppas av undersékningar som myn-
digheterna sjalva har latit gora och av mer begransade verksamheter. Det
genomsnittliga nojdhetsvardet for undersokningarna &r 62. Enligt SCB:s och
SKI:s bedémningar ligger det strax ovanfor gransen for ett normalt betyg
(dven om det enligt SKI:s bedomning gransar till ett 1agt betyg) eller kan
betraktas som ett uttryck for ndgorlunda néjda brukare.

Det kan ocksa konstateras att polisen far vasentligt battre ndjdhetsvarden for
passhantering och service vid vapentillstand &n i SKI:s undersokningar om
arende. Aven Forsakringskassan redovisar i sin egen undersokning fran ar
2007 ett battre NKI (60) an vad SKI redovisade motsvarande ar (54,3).
Noterbart &r ocksa att CSN, som i egna undersokningar av myndighetens
telefonservice redovisar en hog andel nojda brukare (90 procent for hel-
heten), i SKI:s matning far ett resultat som natt och jamnt klarar sig over
gransen for ett 1agt betyg. Ar resultaten tillforlitliga kan det tyda pa att myn-
digheten har en hdg andel ndjda brukare, men att dessa inte ger sarskilt hoga
betyg.

Hur allmanheten uppfattar statsforvaltningen

Enligt foretradare for SOM-institutet & SOM:s och SIFO:s undersékningar
av allmanhetens fortroende for samhéllsinstitutioner sa pass likartade att det
ar mojligt att jamféra dem med varandra. SIFO redovisar andel svarsperso-
ner som har angett att de i nagon utstrackning kanner fortroende for olika
institutioner. En gemensam redovisning med motsvarande siffror fran SOM
ser ut enligt féljande:

Tabell 12: SOM-institutet och SIFO: Andel svarspersoner med mycket och
ganska stort fortroende for statliga institutioner och myndigheter

(procent).

Myndighet/institution SOM-institutet SIFO (2006)
Polisen 60 (2007) 54
Skatteverket 55
Konsumentverket 53 (2003)
Universitet/hdgskola 51 (2007)

Domstolarna 46 (2007)

Sépo 41 (2007)

Réttsvésendet 34
Riksférsakringsverket 30
Forsvaret 25 (2007) 29
Forsékringskassan 21 (2005) 26
AMS/Arbetsformedlingen 15 (2007) 9

Utover att undersokningarna fran SOM och SIFO inte avser samma ar, kan
det noteras att Konsumentverket, universitet och hogskolor, SAPO, Riks-
forsakringsverket och Skatteverket bara forekommer i ndgon av undersok-
ningarna. Dértill méater SOM fortroende for domstolar, medan SIFO méter
fortroende for rattsvasendet, som ju inkluderar mer an bara domstolar. Det
ar ocksa viktigt att podngtera att vi inte vet vilka svarsalternativ i 6vrigt som
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SIFO har anvéant sig av, utover alternativen mycket och ganska stort for-
troende. SOM-institutet anvander en femgradig skala utan alternativet
”ingen uppfattning”.

Den genomsnittliga andelen med mycket och ganska stort fortroende ligger i
kolumnen med SOM:s undersokningar pa 38 procent, medan den for SIFO
ligger pa 33 procent. Det kan vidare konstateras att polisen ligger mycket
hogt i bada undersdkningarna. Det kan ocksa konstateras att Forsakrings-
kassan och Arbetsférmedlingen hamnar i botten av bada undersokningarna.
Ocksa forsvaret far relativt likartade resultat i bada undersokningarna. Lite
drygt var fjarde medborgare kanner i nagon utstrackning fortroende for for-
svaret.

Fortroendet for svenska domstolar ar relativt stort jamfért med andra sam-
hallsinstitutioner. Det visar den serie fortroendematningar som SOM-insti-
tutet arligen genomfor. | 2007 ars undersokning &r andelen med mycket
stort eller ganska stort fortroende for domstolarna 46 procent. SOM:s resul-
tat Gverensstammer med resultat fran den Nationella trygghetsundersok-
ningen, dar Brottsforebyggande radet i tva undersokningar har kartlagt
fortroendet for domstolarna.®® Den undersokning som SCB utfért p& upp-
drag av Fortroendeutredningen visar att 6 av 10 svenskar har ganska stort
eller mycket stort fortroende for domstolar, alltsd en nagot hogre andel
jamfort med SOM-institutets métning 2007.*"

Aven allméanhetens fortroende for universitet och higskolor ar relativt stort
jamfért med andra samhallsinstitutioner. Universitet och hogskolor har legat
| fortroendetoppen anda sedan SOM startade sina matningar.

3.5.2 Hur foretag uppfattar statsforvaltningen

Hur stor andel av féretagen ar nojda?
Nér det galler foretags uppfattning om statsforvaltningen ar underlaget
betydligt mer begransat &n nér det galler medborgarnas uppfattningar.

Statskontorets sammanstélining visar att i genomsnitt tre fjardedelar av
foretagen i nagon utstrackning ar nojda eller ger minst godkant at statsfor-
valtningen.

% Refererat fran SOU 2008:106, s. 41.

3! Fértroendeutredningens undersdkning om fértroende for domstolar skiljde sig frin SOM-
institutets satillvida att den forra anvande sig av en fyrgradig skala utan mittalternativ,
medan den senare anvénder en femgradig skala med alternativet varken stort eller litet
fortroende”. Ar 2007 angav inte mindre &n 36 procent av de svarande det alternativet i
SOM:s méatning om fortroende for domstolar.
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Hur héga betyg ger foretagen statsforvaltningen?

| Statskontorets sammanstélining av brukarundersokningar ligger det
genomsnittliga medelbetyget fran foretag pa 70 pa en skala 0-100. Nér det
galler helhetsbetyg fran foretag ar det genomsnittliga medelvardet 65. | bada
fallen ar medelvéardena nagot hogre an motsvarande siffror for medborgare.
Anvénds SCB:s skala for beddmning av NKI-varden, placerar sig medel-
vardena mitt i intervallet for nojda brukare.

Ett battre underlag utgor Foretagarnas myndighetsranking och framférallt
SIFO:s undersokningar (som ingar i myndighetsrankingen) om hur foretag
upplever myndigheters service och bemotande. Noterbart fran den har
undersokningen &r kanske framforallt att det & samma myndigheter som
hamnar i botten som i tillgdngliga brukar- och medborgarundersdkningar,
namligen Forsékringskassan och Arbetsférmedlingen, medan Skatteverket
far relativt hoga betyqg.

3.5.3 Jamforbarhet mellan brukar- och
medborgarundersdkningar

Generellt ger allménheten lagre betyg an brukare. Andelen svarande bland
allmanheten som saknar en distinkt uppfattning ar i regel ocksa sarskilt hog
nar det galler statsforvaltningen i jamforelse med 6vriga samhéllssektorer.
De tva faktorerna kan i stor utstrackning forklara att andelen svarande som
upplever fértroende for statliga myndigheter i SOM:s och SIFO:s méatningar
ar sa pass mycket lagre an andelen brukare som ger minst godkant betyg at
sina kontakter med statsforvaltningen. Det kan naturligtvis ocksa diskuteras
i vilken utstrackning som fragor om fortroende Gverhuvudtaget ar jamfor-
bara med undersokningar som ror brukares néjdhet.

Vad som mojligtvis kan sdgas vid en jamforelse ar att Arbetsformedlingen
och Forsakringskassan far jamforelsevis laga betyg saval i brukarunder-
sokningar fran externa aktérer (SKI och Foretagarnas myndighetsranking)
som i undersokningar om allménhetens fortroende (SOM och SIFO). | den
utstrdckning som myndigheternas egna undersékningar &r jamforbara med
dessa, sa forefaller de fa nagot battre resultat i egna undersékningar. |
Arbetsformedlingens stora stkandeundersokning angav t.ex. ndrmare 75
procent av de sokande ar 2007 att de var ndjda med myndighetens service.
Och andelen foéretagare som var ndjda med hur Arbetsformedlingen hante-
rade deras arende var 87 procent samma ar.

Det finns & andra sidan dven exempel pa motsatsen. Skatteverket redovisar
jamforelsevis laga siffror over andel nojda i sina egna brukarundersok-
ningar. Som redan papekats beror detta i stor utstrackning pa den modell
myndigheten har valt for redovisning. | savél externa brukarundersokningar
(SKI och Foretagarnas myndighetsranking) som medborgarundersékningar
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(SIFO) hamnar Skatteverket i regel hogt i jamforelse med manga andra stat-
liga myndigheter.

3.5.4 Jamforbarhet mellan myndigheter

| Statskontorets uppdrag ligger inte att forsdka forklara variationer i ndjdhet
eller att relatera resultat till bakomliggande variabler. For att fora en kortare
diskussion ar det dock viktigt att poangtera att myndigheterna har hogst
olikartade forutsattningar vid inbordes jamforelser. SOM-institutet papekar
t.ex. i sin rapport till Statskontoret (bilaga 5) att en jamférelse mellan t.ex.
Konsumentverket och Forsakringskassan egentligen inte ar rattvis, da det ar
fragan om tva helt olika typer av verksamheter. Myndigheter vars verksam-
het bygger pa behovsprévning atnjuter aldrig fortroende i lika stor utrack-
ning som myndigheter vars uppgift & ge service till medborgarna utan
urskiljning. Det géller med stor sannolikhet &ven brukares beddmningar.
SOM-institutet pekar ocksa pa att en del institutioner, t.ex. polisen, har en
fortroendeskapande narhet till medborgare som t.ex. domstolar och forsvar
saknar.

I SKI:s méatningar av bl.a. Forsakringskassan syns darutdver stora skillnader
ifraga om kundnéjdhet vid en uppdelning mellan dem som har blivit nekade
ndgon form av ersattning och dem som inte har nekats ersattning.** P4 sam-
ma satt noterar Fortroendeutredningen, i sin undersokning om foértroende for
svenska domstolar, att ju mer nojd en person ar med utgangen i det mal som
han eller hon varit en del av, desto hogre fortroende tenderar vederbérande
att ha for domstolar.

| Statskontorets djupstudier vid fem myndigheter med omfattande brukar-
kontakter diskuteras fragan om jamforbarhet mellan olika verksamheter.
Myndigheternas uppfattning ar att olika intensitet och typ av kontakt med
brukarna skapar olika forutsattningar. En myndighet vars brukarkontakter
till stor del bestar av kontrollverksamhet som har stor betydelse for bruka-
rens livssituation ar t.ex. svar att jamfora med myndigheter vars kontakter
bestar av ren service.

3.5.5 Statsforvaltningen i jamférelse med andra sektorer

Nar det galler allmanhetens fortroende for statliga myndigheter har SOM-
institutet pa Statskontorets uppdrag gjort jamforelser med trendserier Gver
fortroendevarden for sjukvarden och storforetagen. Har kan konstateras att
sjukvardens resultat, som &r oovertraffade bland de samhallsinstitutioner
som SOM mater, ligger strax Over de statliga verksamheter som far bast
betyg, ndmligen polisen samt universitet och hdégskolor. | jamforelse med
storféretagen redovisar de senare en betydligt hogre fortroendebalans. Nagra

32 \www.kvalitetsindex.se
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statliga verksamheter, t.ex. forsvaret redovisar vid senaste matningen (2007)
i stort sett likvardig fortroendebalans med storforetagen. Fortroendet for tva
statliga myndigheter, Forsékringskassan och Arbetsformedlingen, ar vid de
senaste matningarna klart samre an fértroendet for storforetagen.

SKI har jamfort resultaten for statliga myndigheter med kommunal service,
omfattande ett 15-tal kommunala verksamheter. Kommunal verksamhet
redovisar en nojdhet for 2008 pa 65,6, vilket alltsa &r i nivd med de hogsta
resultaten for myndigheter. | jamforelse med betygen fran kunder inom
mén%g kommersiella branscher ligger myndigheterna ganska lagt enligt
SKI.

| Foretagarnas myndighetsranking gors matningar ocksa av foretags betyg
pa kommuners service och bemétande. Kommunerna far ett genomsnittligt
betyg som placerar dem ungefar mittemellan de statliga myndigheter som
far bast respektive samst betyg. Foretagarna avstar dock uttryckligen fran att
jamfoéra centrala statliga myndigheter med kommuner.

3.5.6 Statsforvaltningens utveckling 6ver tid

Allmanhetens fortroende

Den langsiktiga stabiliteten har varit det genomgaende draget i de matningar
av fortroende som SOM-institutet har gjort. Institutionsfértroendet ar gene-
rellt sett relativt stabilt i Sverige enligt SOM-institutet och denna regel gél-
ler i stor utstrackning aven for myndigheter. Det ar ocksa vart att notera att
fortroendet for de flesta institutioner har stigit en aning under 2000-talet. De
forandringar av fortroendet for myndigheter som dger rum sker oftast i sma
steg eller som resultat av trender som spanner 6ver langre tid.

SIFO:s matningar visar i likhet med SOM-institutets pa en relativ stabilitet
over tid ifraga om fortroende for statliga institutioner. Undantaget ar det
forsta mattillfallet 1995 da polisen, Skattemyndigheten och forsvaret note-
rade vasentligt béattre siffror &n vid senare matningar.

SOM-institutet framhaller att det i manga fall inte i forsta hand &r den
aktuella institutionen som sadan som utvérderas i fortroendematningar, utan
det som kommer till uttryck & manniskors forvantningar. Upp och ned-
gangar Gver tid beror i manga fall i mindre utstrackning pa vad myndigheter
gor an pa opinionsklimatet i samhéllet. Till exempel syns det i SOM-insti-
tutets matningar att allmanhetens fortroende for institutioner paverkas av
t.ex. valar och uppmarksammade skandaler.

8 www.kvalitetsindex.se
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Brukares beddémningar

Ifraga om brukares bedémningar av statsforvaltningens utveckling finns det
betydligt farre tidsserier att tillga fran externa aktorer, jamfort med allman-
hetens beddmningar.

Nar det géller SKI:s undersokningar sa ar det bara fem verksamheter som
har matts vid fler &n ett tillfélle. Av dessa &r det bara tre som har matts vid
fler an tva tillfallen. Det sager sig sjalvt att det inte ar tillrackligt omfattande
underlag for nagra generaliserbara slutsatser. Det som kan konstateras ar att
Skatteverket har forbattrat sina siffror nagot jamfort med for fem ar sedan,
medan polisen (brott) och hdgskolan &r relativt oférandrade.

Foretagarna genomfor sin myndighetsranking varje ar. Sett till utvecklingen
de senaste fem aren ifraga om foretagares syn pa myndigheternas service
och bemotande kan konstateras att nagra storre forandringar inte har skett.

Nér det géller Statskontorets sammanstallning av brukarundersokningar som
har genomforts mellan 2006 och 2008, sa redovisar vi forandringar éver tid i
den utstrackning som motsvarande undersokning har genomforts mer an en
gang under perioden 2004-2008. Totalt har 255 forandringar registrerats.
Av dessa ligger en stor majoritet, hela 66 procent inom intervallet ”Ingen
forandring”. 25 procent redovisar nagon form av forbattring och 9 procent
nagon form av forsamring.

| Statskontorets enkat om brukarundersokningar ombads myndigheterna att
— utbver att redovisa de senaste resultaten i sina respektive undersékningar —
bedéma om betygen har forbéttrats, forsamrats eller ar oférandrade jamfort
med det tidigaste tillfalle samma fraga stallts under perioden 2004-2008.
Myndigheternas beddmningar pekar i stor utstrackning i samma riktning
som Statskontorets sammanstéllning av brukarundersokningar. Myndig-
heterna redovisar i enkéten totalt 302 bedémningar av forandringar i 112
undersokningar. | bara fem procent av dessa beddmer myndigheterna att
brukarnas betyg har forsamrats. | en majoritet av redovisningarna (52 pro-
cent) beddmer myndigheterna att betyget ar oftrandrat. 1 43 procent av
fallen bedéms betyget ha forbattrats.
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4 Myndigheternas arbete med
brukarundersdkningar

Sammanfattning
Statskontorets enkatundersokning till 180 forvaltningsmyndigheter visar
bl.a. féljande:

Av 149 forvaltningsmyndigheter har 73 procent under de senaste fem aren
genomfort minst en undersokning for att ta reda pa hur myndigheten och
dess verksamhet uppfattas av medborgare och foretag. Sex av tio myndig-
heter genomfor for narvarande nagon form av regelbundet aterkommande
undersokning, oftast &rligen. Ar 2008 genomforde ungefar halften av myn-
digheterna minst en kvantitativ undersékning i syfte att ta reda pa hur med-
borgare eller foretag uppfattar deras verksamhet.

Flertalet undersokningar genomfoérs pa myndighetens eget initiativ. Bara
atta myndigheter anger att det huvudsakliga initiativet har kommit fran
regeringen.

Kvantitativa brukarundersokningar ar den vanligaste undersékningstypen.
Dessa vander sig nagot oftare till medborgare én till foretag.

De flesta myndigheter genomfor 1-4 undersokningar per ar.

Andelen myndigheter som genomfor undersokningar forefaller vara relativt
ofdrandrad jamfort med tidigare matningar under 2000-talet. Majoriteten
myndigheter bedomer att de budgeterade resurser som idag anvands for att
genomfora brukar- och medborgarundersokningar ar relativt oférdndrade
jamfort med for fem ar sedan. De myndigheter som bedomer att resurserna
har okat &r fler &n dem som beddmer att resurserna har minskat. En stor
majoritet myndigheter bedomer att de antalsmassigt antingen gor lika manga
eller fler undersokningar idag jamfort med for fem ar sedan.

De flesta myndigheter anlitar i nagon utstrackning externa aktorer for att
genomfora brukar- och medborgarundersékningar.

Statskontorets djupstudier vid fem storre myndigheter med omfattande
brukarkontakter visar bl.a. féljande:

Det finns en etablerad struktur for synpunktshantering. Formerna for att
hantera synpunkter och klagomal varierar dock mellan myndigheter.

De studerade myndigheterna kan visa atskilliga konkreta exempel pa hur
brukares synpunkter har satt avtryck i verksamheten. Det finns ocksa gott
om exempel pa hur resultat anvands i myndigheternas styrsystem, bl.a. for
att formulera mal i verksamhetsplaner och styrkort.

Statskontoret ska enligt uppdraget géra en sammanstélining 6ver vilka myn-
digheter som lépande genomfdr ndgon form av brukarundersokning och
vilka som har gjort ndgon sadan de senaste fem aren. Statskontoret ska
ocksa:
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— Beskriva hur myndigheter organiserar sitt arbete for att samla in, analy-
sera och anvéanda information om medborgares och foretags behov, krav
och férvantningar for att kunna nyttja sadan information i utvecklingen
av myndighetens verksamhet.

— Beskriva om och hur myndigheten i sitt styrsystem beaktar sadan infor-
mation for t.ex. malformuleringar och uppféljningar.

| det hér kapitlet besvarar vi ovanstaende fragestallningar. Det huvudsakliga
material som anvands utgors av:

e Statskontorets enkédt om brukarundersokningar ( bilaga 2).

e Statskontorets djupstudier pa fem storre myndigheter med omfattande
brukarkontakter, vilka ingar i Forum for strategisk servicesamverkan
(bilaga 4).

e Vervas rapport om hur resultat av brukarundersékningar anvands i verk-
samheten anvands vid tre myndigheter (CSN, Migrationsverket och
Végverket).

De slutsatser som diskuteras i det féljande har begrénsningar nar det galler
generaliserbarhet. Det finns i dagsldaget omkring 400 myndigheter. Enkaten
har tillsdnts 180 forvaltningsmyndigheter och besvarats av 149 av dessa.
Bland andra hdgskolor, domstolar, myndigheter under riksdagen och fler-
talet forvaltningsmyndigheter med féarre &n 20 anstdllda har inte tillsants
enkaten. Resultaten kan sannolikt bara i liten utstrdckning generaliseras till
att galla dven dessa myndigheter.

Detsamma galler naturligtvis i an hogre utstrackning resultaten av vara
djupstudier. Fran dessa stracker sig generaliserbarheten i basta fall till andra
storre myndigheter med omfattande brukarkontakter.

4.1 Vilka myndigheter genomfor
undersdokningar?

| Statskontorets uppdrag ingar att géra en sammanstallning 6ver vilka myn-
digheter som lépande genomfér nagon form av brukarundersokning och
vilka som har gjort ndgon sadan de senaste fem aren. Vi presenterar i det har
avsnittet darutéver bl.a. uppgifter 6ver hur manga myndigheter som
genomforde nagon typ av undersokning ar 2008 samt orsaken till att under-
sokningar genomfors eller inte genomfors.
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4.1.1 Trefjardedelar har genomfort undersoékningar de
senaste fem aren

I den enkédt som Statskontoret genomfort i samarbete med SCB stalldes
foljande fraga till 180 myndigheter:

Har myndigheten under de senaste fem aren (perioden 2004-2008) genom-
fort en eller flera undersokningar som syftar till att ta reda pa hur hela eller
delar av myndigheten och dess verksamhet uppfattas av medborgare och/
eller foretagare (brukare och/eller icke brukare) vad galler service, be-
motande, fortroende etc.?

Av de 149 myndigheter som besvarat enkaten svarar 109 stycken (73
procent) ja. 37 myndigheter (25 procent) har svarat nej och tre stycken har
valt att inte besvara fragan.

Studeras de myndigheter som besvarat enkaten utifran olika bakgrunds-
variabler och utifran frdgan om myndigheten de senaste fem aren har
genomfort ndgon typ av brukar-, medborgar- eller foretagarundersékning
framgar foljande:

e Myndigheter under Finansdepartementet genomfor i l&gre grad &n myn-
digheter under andra departement nagon typ av brukar-, medborgar-
eller foretagarundersokning.

e Det tycks vara vanligare att ha genomfort nagon typ av brukar-, medbor-
gar- eller foretagarundersdkning for myndigheter med fler anstéllda.

e Myndigheter som dagligen har kontakt med medborgare och/eller fore-
tagare genomfor i stérre utstrackning ndgon typ av brukar-, medborgar-
eller foretagarundersokning.

4.1.2 Halften genomforde en kvantitativ undersékning ar
2008

| Statskontorets enkat om brukarundersokningar tillfragas myndigheterna
om vilka olika typer av undersokningar som genomfordes under ar 2008.
71 av 149 myndigheter, 48 procent, uppger att de genomférde nagon form
av kvantitativ undersokning mot medborgare eller foretag ar 2008. Totalt 33
av 149 myndigheter, 22 procent, genomférde nagon form av kvalitativ
undersokning under ar 2008.
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4.1.3 De flesta undersdkningar genomférs pa
myndighetens eget initiativ

I den enké&t som Statskontoret genomfort i samarbete med SCB stélls foljan-
de fraga till de 109 myndigheter som angett att de har genomfort en under-
sokning de senaste fem aren:

Varifran har det huvudsakliga initiativet till myndighetens genomférande av
brukar-, medborgar- eller foretagarundersokningar kommit under de senas-
te fem aren (2004—-2008)?

Av de svarande anger en stor majoritet, 75 procent (82 stycken), att brukar-
medborgar- eller féretagarundersokningar har genomforts pad initiativ av
myndigheten sjalv. Bara atta myndigheter anger att det huvudsakliga initia-
tivet har kommit fran regeringen. Elva myndigheter anger att undersok-
ningar i nagra fall har genomforts till f6ljd av specifika krav fran regeringen,
i andra fall pa initiativ av myndigheten sjalv.

Bland de myndigheter som av regeringen har eller har haft i uppdrag att
genomfora undersokningar mérks bl.a. Centrala studiestddsndmnden (CSN),
Lantméteriet, Statens historiska museer, Konkurrensverket, Nutek, Kam-
markollegiet och Statens pensionsverk (SPV).

4.1.4 Fabrukarkontakter vanligaste skalet att inte
genomfdra undersdkningar

I den enké&t som Statskontoret genomfort i samarbete med SCB stélls foljan-
de fraga till de 37 myndigheter som angett att de inte har genomfort en
undersokning de senaste fem aren:

Vilken ar anledning till att myndigheten inte har genomfort nagon brukar-,
medborgar- eller foretagarundersokning under de senaste fem aren (2004—
2008)?

De 37 stycken myndigheter som besvarat fragan har haft mojlighet att ange
flera olika skal till varfor ndgon undersokning inte har genomforts. Totalt
har 46 svar pa fragan lamnats. Den storsta andelen av dessa svar, 17 stycken
(37 procent) handlar om att myndigheten har begrédnsade kontakter med
medborgare och foéretag och att undersdkningar riktade mot dessa darfor inte
har varit aktuella.

Ett fatal myndigheter, fem stycken, anger som skal att fragan om brukar-
medborgar- eller féretagarundersokningar inte har diskuterats i lednings-
gruppen. Tio myndigheter pekar pa resursbrist som orsak till att undersok-
ningar inte har genomforts.
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Sa manga som 14 myndigheter har angett “annan anledning” som orsak till
att undersokningar inte har genomforts. Har har myndigheten ocksa haft
mojlighet att i skrift utveckla vilken denna anledning ar. L&nsstyrelsen i
Vastmanlands lan svarar att den pa 1990-talet genomfort en totalundersok-
ning om saval brukares som icke-brukares uppfattning om lansstyrelsen. Det
visade sig dock mycket svart att tolka och anvanda resultaten, huvudsakli-
gen darfor att de svarande hade en sa pass diffus bild av vad lansstyrelsen
gor. Av det skalet jobbar just den har lansstyrelsen med mer selektiva for-
mer for aterforing fran brukare, oftast inom ramen for enskilda arenden.

Folkhélsoinstitutet pekar pa att myndigheten tidigare har genomfort brukar-
undersokningar. Under senare ar har myndigheten dock fatt omstrukturera
sin verksamhet till foljd av att den varit foremal for omlokalisering. Det har
darfor inte funnits moéjlighet att prioritera brukarundersékningar.

4.1.5 Narmare sex av tio genomfor |[6pande
undersodkningar

| Statskontorets uppdrag ingar att besvara vilka myndigheter som I6pande
genomfor nagon form av brukarundersokning.

| den enkédt som Statskontoret genomfort i samarbete med SCB stalldes
foljande fraga:

Genomfor, eller planerar myndigheten att genomfora regelbundet aterkom-
mande brukar-, medborgar- eller féretagarundersokningar?

Totalt 145 av 149 myndigheter har besvarat fragan. Av dessa svarar narmare
59 procent (85 stycken) att regelbundet aterkommande undersékningar
genomfors. Mark da att detta kan rora sig om saval kvantitativa som kvalita-
tiva undersokningar. Narmare 30 procent (43 stycken) av myndigheterna
svarar att de inte genomfor och inte planerar att genomfoéra regelbundet ater-
kommande undersokningar. Resterande 17 myndigheter (12 procent) svarar
att de for narvarande inte genomfor regelbundet aterkommande undersok-
ningar, men planerar att genomfora sadana.

Det faktum att en myndighet genomfor en innehallsmassigt likartad under-
sokning regelbundet, maste dock inte med nédvéandighet betyda att resulta-
ten ar jamforbara 6ver tid. | manga fall forandras fragor eller svarsalternativ
i sadan utstrackning att majligheterna till jamforelser mellan olika ar be-
gransas. | den sammanstéllning av kvantitativa brukarundersékningar som
vi har genomfort syns tydligt att jamforbarhet Gver tid i praktiken &r mycket
begransad i manga undersokningar.
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De flesta lopande undersékningar genomfors arligen

Av var enkatundersokning att doma genomfor alltsa narmare sex av tio
myndigheter nagon form av I6pande undersokning. Det framgar emellertid
inte av materialet med vilken regelbundenhet detta gors.

Nar det géller kvantitativa brukarundersokningar visar var genomgang att
den stora majoriteten regelbundet aterkommande undersokningar genomfors
arligen.

Det finns emellertid ett fatal storre myndigheter som genomfér kvantitativa
brukarundersokningar med tatare intervall. Tva exempel ar Arbetsformed-
lingen och Forsakringskassan som genomfor vissa matningar manadsvis. Av
Statskontorets studie av fem stérre myndigheter framgar samtidigt att
Skatteverket beslutat att i framtiden inte genomféra brukarundersokningar i
samma skala varje ar. | stillet avses en storre undersokning genomfdras
ungefar vart fjarde ar och mindre undersokningar under mellanperioden.

4.2 Vilka verktyg anvands i brukardialogen?

Statskontoret ska enligt uppdraget beskriva hur myndigheter organiserar sitt
arbete for att samla in, analysera och anvanda information om medborgares
och foretags behov, krav och forvantningar for att kunna nyttja sadan infor-
mation i utvecklingen av myndighetens verksamhet. | det hadr avsnittet be-
svaras fragan med avseende pa de verktyg myndigheter anvander for att
samla in synpunkter pa verksamheten.

4.2.1 Kvantitativa brukarundersdkningar ar vanligast

I den enkédt som Statskontoret genomfort i samarbete med SCB stalldes
fragor om vilken eller vilka typer av undersokningar som myndigheter har
genomfort under aren 2004-2008. Svarsalternativen utgjordes av sex kvan-
titativa undersokningstyper (typ 1-6), tre kvalitativa undersokningstyper
(typ 7-9) och alternativet "annan typ av undersékning”. Svaren fordelar sig
som foljer:
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Tabell 13: Vilken eller vilka typer av brukar-, medborgar- eller
foretagarundersdkningar har myndigheten genomfdrt under de
senaste fem aren?

Typ av undersokning Antal Andel
(%)

1 Brukarundersékning som enbart vénder sig till medborgare 42 16

2 Brukarundersdkning som enbart vénder sig till féretagare 36 14

3 Brukarundersokning som vénder sig till bde medborgare och féretagare 39 15

4 Medborgarundersdkning som &ven vander sig till icke-brukare 27 11

5 Foretagarundersokningar som dven vénder sig till icke-brukare 13 5

6 Medborgar- och féretagarundersdkningar som aven vander sig till icke- 5 2

brukare

7 Fokusgrupper/diskussionspaneler, djupintervjuer eller liknande med 24 9

medborgare

8 Fokusgrupper/diskussionspaneler, djupintervjuer eller liknande med 19 7

foretagare

9 Fokusgrupper/diskussionspaneler, djupintervjuer eller liknande med béde 15 6

medborgare och féretagare

10 Annan typ av undersdkning 35 15

Summa: 255* 100

* Flera olika typer av undersokningar har kunnat valjas.

Av tabellen framgar att fler myndigheter genomfor kvantitativa an kvali-
tativa undersokningar. De kvantitativa (typ 1-6) uppgar till 162 stycken,
vilket ar 63 procent av svaren. De kvalitativa (typ 7-9) uppgar till 58
stycken, vilket &r 23 procent.

Av de markerade kvantitativa undersdkningarna (typ 1-6) ar brukarunder-
sokningar (typ 1-3) mer vanligt forekommande an sadana undersékningar
som dven omfattar icke-brukare (typ 4-6). 117 av 162 (72 procent) kvanti-
tativa undersokningar ar brukarundersékningar.

Av de kvantitativa brukarundersdkningar som genomforts vander sig nagot
fler till medborgare &n till foretagare. Den vanligaste undersokningstypen ar
brukarundersékningar som enbart véander sig till medborgare (typ 1). Sam-
manlagt 42 myndigheter har svarat att de genomfort en sadan typ av under-
sokning. Men nastintill lika manga myndigheter, 36 stycken, har uppgivit att
de genomfort brukarundersokningar som enbart vander sig till foretagare
(typ 2). 39 myndigheter har uppgivit att de genomfoért brukarundersékningar
som vander sig till bade medborgare och foretagare (undersokningstyp 3).

Aven nar det galler kvalitativa undersokningar s& fordelar sig sddana som
vander sig till medborgare eller foretag relativt jamnt. Av Statskontorets
studie av fem storre myndigheter framgar att samtliga myndigheter i nagon
man arbetar med kvalitativa undersokningar. For kvalitativa undersékningar
anlitar dessa myndigheter i hogre utstradckning externa aktorer, jamfort med
kvantitativa undersokningar.
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4.2.2 Ovanligt gora fler an fyra undersokningar per ar

I den enkédt som Statskontoret genomfort i samarbete med SCB stalldes
fragor om hur manga undersokningar av varje typ som myndigheten genom-
forde ar 2008.

Kolumnsiffrorna i tabellen nedan anger vilken typ av undersokning som
avses (se tabell 15 for beskrivning av de olika typerna). De myndigheter
som genomforde undersokningar gjorde i flertalet fall mellan 1-4 under-
sokningar riktade till medborgare och foretagare under 2008. Nagra fa myn-
digheter gor 9 eller fler undersokningar pa ett ar och da handlar det nastintill
uteslutande om kvantitativa brukarundersékningar.

Tabell 14: Hur manga undersokningar av den har typen (1-9) genomfor
myndigheten under ar 20087

Undersbkningstyper
Antal undersokningar 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Ingen 10 8 | 13 9 4 1 4 5 7
1 12 110 | 12 |12 6 3 11 3 2
2-4 13 | 13 9 4 2 1 7 9 7
5-8 2 4 1 0 1
9 eller fler 5 2 2 1 1

4.3 Okar anvandandet av undersokningar?

Det finns naturligtvis flera tankbara matt pd om myndigheter genomfor
attitydundersokningar i hogre utstrackning idag jamfort med foregaende ar.
Ett matt ar antalet myndigheter som genomfor undersokningar. Ett annat ar
antalet undersdkningar som dessa genomfor. Ett tredje tankbart matt ar de
budgeterade resurser myndigheten anvénder.

Vart material pekar mot att anvandandet av olika attitydundersokningar har
okat nagot under senare ar, satillvida att undersékningarna har ¢kat i antal
och att myndigheternas egna bedomningar lutar at att budgeterade resurser
for undersokningar snarare har okat &n minskat. Nar det galler fragan om
utveckling avseende andelen myndigheter som genomfor brukarundersok-
ningar tyder tillgangliga uppgifter pa att utvecklingen ar relativt oférandrad.
Det ar emellertid en slutsats som enbart avser utveckling ifraga om regel-
bundet aterkommande undersokningar.
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4.3.1 Of6randrad andel myndigheter som genomfor
undersékningar

Huruvida fler myndigheter har genomfort undersokningar ar 2008 jamfort
med tidigare ar framgar inte av var enkatundersokning. Antalet myndigheter
totalt sett har ocks& minskat sedan mitten av 1990-talet.*

Statens kvalitets- och kompetensrad (KKR) har vid tva separata tillfallen
under 2000-talet, ar 2000 och ar 2003, vant sig till omkring 200 statliga
myndigheter med en enkét gallande systematiskt kvalitetsarbete. 1 2003 ars
undersokning angav 54 procent (97 stycken) av de myndigheter som besva-
rade fragan att de genomforde regelbundna undersékningar om tillfreds-
stallelsen bland sina kunder.®* Andelen minskade med &tta procent jamfort
med nar samma fraga stalldes &r 2000.*® KKR:s undersékning tyder alltsa
pa att anvandandet av undersékningar — uttryckt i andel myndigheter som
genomfor sddana — minskat under 2000-talets inledande ar.

Det ar emellertid vart att notera att KKR fragar efter just “regelbundna”
kundundersokningar. Nar vi i var enkatundersokning stéillde en liknande
fraga (som besvarades av 145 myndigheter) svarade narmare 59 procent (85
stycken myndigheter) att regelbundet &terkommande undersékningar
genomfors. Andelen forefaller saledes vara relativ oférandrad jamfért med
nar KKR undersokte fragan i bérjan av 2000-talet.

4.3.2 Budgeterade resurser i de flesta fall oférandrade

I den enkédt som Statskontoret genomfort i samarbete med SCB stalldes
foljande fraga:

Gor en beddmning utifran budgetens olika poster: Har andelen budgeterade
resurser inom myndigheten for brukar-, medborgar- eller foretagarunder-
sokningar patagligt minskat, okat eller varit oférandrade jamfort med for
fem ar sedan (jamfor ar 2008 med ar 2004)?

Myndigheterna ombads alltsa att gora en uppskattning, vilket naturligtvis
kan vara svart nog (23 myndigheter har angett att de inte kan géra nagon
sadan bedomning). Allra helst da arbetet med attitydundersékningar inte
alltid sarredovisas. Det &ar ocksa vart att notera att myndigheterna tillfragas
om budgeterade resurser har dkat eller minskat "patagligt”.

% SOU 2008:118 Styra och stalla — forslag till en effektivare statsforvaltning, s. 141.

% Statens kvalitets- och kompetensrad (KKR, 2003): Omfattning, inriktning och utveckling
av systematiskt kvalitetsarbete inom statsforvaltningen.

% Statens kvalitets- och kompetensrad (KKR, 2000): Kvalitetsarbetet i staten, dnr A 221-
00.
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Av de 110 myndigheter som besvarat frdgan anger en majoritet, 57 stycken
(52 procent) att resurserna i stort sett ar oférandrade. 24 stycken (22 pro-
cent) anger att de har okat patagligt, medan bara sex stycken myndigheter
anger att resurserna har minskat patagligt. Utifran myndigheternas bedom-
ning forefaller resurserna saledes ha okat nagot, snarare & minskat, aven
om situationen enligt de flesta beddmningar ar relativt oférandrad. De for-
andringar som &gt rum séger ju inte heller nagot om storleken pa forand-
ringen. Aven om det 4r osannolikt kan det inte uteslutas att de budgeterade
resurserna sammantaget kan ha minskat mer hos de myndigheter som angett
detta, an hos de myndigheter som angett att de har dkat.

Det bor ocksa noteras att enkaten fragar efter en jamforelse mellan ar 2004
och ar 2008. Som ett hypotetiskt exempel ar det naturligtvis fullt tankbart att
budgeterade resurser hos nagon myndighet ar 2008 kan ha okat patagligt
jamfort med ar 2004, men minskat patagligt jamfort med ar 2006. En sadan
forandring skulle i sa fall inte synas i den bedémning myndigheten gor.

Av de myndigheter som omfattats av Statskontorets studie av fem storre
myndigheter anger Skatteverket och Centrala studiestodsnamnden att kost-
naderna for undersdkningarna i stort sett varit oférdndrade. Arbetsférmed-
lingen anger att vissa besparingar har skett. Migrationsverket har inte kunnat
bedéma kostnaderna da kunskap om eventuella undersékningar pa regional
eller lokal niva inte finns centralt.

4.3.3 Majoriteten myndigheter gor lika manga eller fler
undersokningar jamfort med for fem ar sedan

Yiterligare ett tankbart matt pa& om anvéndandet av attitydundersokningar
oOkar eller inte &r forandringen sett till antalet undersékningar.

| den enkédt som Statskontoret genomfort i samarbete med SCB stalldes
frdgan om myndigheterna ar 2004 genomfor fler, farre eller lika manga
kvantitativa och kvalitativa undersékningar jamfort med ar 2004. Aterigen
ar det alltsa fragan om en matning mellan tva punkter och vi vet inte med
sakerhet nagot om hur utvecklingen har sett ut under mellanliggande ér.

Av svaren framgdr att en stor majoritet av myndigheterna, oavsett om det
géller kvantitativa eller kvalitativa undersokningar, anger att de gjorde fler
eller lika manga undersokningar ar 2008 som ar 2004. Bara ett fatal myndig-
heter har angett att de gor antalsmassigt farre undersokningar jamfort med ar
2004.
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Tabell 15: Genomfor myndigheten fler, farre eller lika manga kvantitativa
och kvalitativa undersdkningar ar 2008 jamfort med ar 20042
Antal kvantitativa och kvalitativa undersékningar Antal Andel (%)
myndigheter

Férre undersokningar 11 11

Fler undersékningar 50 51
Ungefar lika manga undersokningar 37 38
Totalt 98 100

4.3.4 65 procent planerar kommande undersokningar

I den enkét som Statskontoret utformat i samarbete med SCB stélls foljande
fraga:

Ingar det i myndighetens plan att inom de narmaste tva aren (2009-2010)
genomfdra nagon typ av brukar-, medborgar- eller foretagarundersokning?

147 av 149 myndigheter har besvarat fragan. Av dessa svarar 65 procent (96
stycken) att de har sadana planer. 25 stycken (17 procent) uppger att de inte
har sadana planer och ungefar lika manga svarar att de inte vet.

Svaret pa fragan starker uppfattningen att andelen myndigheter som genom-
for nagon form av undersékning ligger omkring 60 procent. Svaren kan
ocksa tolkas som att andelen inte kommer att minska under den narmaste
framtiden, utan snarare 6ka nagot.

Av Statskontorets studie av fem storre myndigheter framgar att myndig-
heternas dialog med brukarna ar under utveckling. Som exempel kan nam-
nas att Skatteverket avser att genomfdra sina stérre undersékningar med
langre intervaller, bl.a. for att skapa utrymme for mer analys och marknads-
foring de ar de genomfdrs. Migrationsverket har for avsikt att ta ett mer
samlat grepp. Bl.a. planeras ¢vergripande kundundersékningar genomforas
med start ar 2009 samt undersokningar kring kundndjdhet. Arbetsformed-
lingen har for avsikt att testa elektronisk datainsamling som komplement till
intervjuer. Aven inom Forsékringskassan finns planer pa framtida brukar-
undersokningar. Fransett att ga ifran rena attitydfragor planerar CSN inte
nagra genomgripande forandringar av sattet att arbeta med brukarundersok-
ningar. Arbetsformedlingen har beslutat att minska populationen samt an-
talet fragestallningar for de storre undersokningarna. Myndigheten har ocksa
i stor utstrackning frangatt rena attitydfragor och stéller istallet fragor med
en direkt koppling till formedlingens insatser
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4.4  Hur har myndigheter organiserat arbetet med
brukarundersdkningar?

Statskontoret ska enligt uppdraget beskriva hur myndigheter organiserar sitt
arbete med att samla in, analysera och anvanda information om medborga-
res och foretags behov, krav och forvantningar for att kunna nyttja sadan
information i utvecklingen av myndighetens verksamhet. | det hér avsnittet
besvaras fragan med avseende pd hur nagra storre myndigheters interna
organisation for brukardialoger ser ut. Materialet i denna del utgors framst
av Statskontorets egna djupstudier vid fem av de myndigheter som ingar i
det sa kallade Forum for strategisk servicesamverkan (se bilaga 4). For
majoriteten slutsatser galler saledes att generaliserbarheten ar begransad.

4.4.1 En funktion med ansvar for brukarundersdékningar
finns vid flertalet myndigheter

Statskontoret har studerat hur ansvaret for brukardialog &r organiserat vid
fem storre myndigheter med omfattande brukarkontakter. Resultaten visar,
att alla myndigheter, med undantag for Migrationsverket, har en utpekad
funktion med ansvar for dialog med myndighetens brukare. Inom Forsék-
ringskassan har en grupp for kundanalys ett uttalat ansvar for kundunder-
sokningar pa central niva. Gruppen fungerar som intern expertis och samlar
in och systematiserar verkets alla undersokningar pa ett stélle i organisatio-
nen. Ett liknande ansvar har en utvéarderings- och statistikenhet inom CSN.
Vid Skatteverket utfors fragekonstruktion och tolkning av resultat i huvud-
sak av personal pa en analysenhet vid verkets huvudkontor. Inom Arbets-
formedlingen har en intervjuarenhet och en statistikenhet ansvar for férmed-
lingens brukarundersokningar.

| Vervas rapport Allmanna lardomar for 6kat brukarinflytande®” gérs fall-
studier vid tre myndigheter; Lantmateriet, Tullverket och Skatteverket. Nar
det géller hur brukarinflytandet och arbetet med brukardialoger ar organi-
serat i de tre myndigheterna gor Verva bl.a. foljande iakttagelser: Ansvaret
for breda attityd- och brukarundersokningar pa myndighetsniva ligger ofta
hos en centralt placerad stabsfunktion, medan ansvar for andra verktyg for
infangande av synpunkter ofta ar decentraliserat och darmed narmare den
operativa verksamheten.

Myndigheterna har definierat sina brukare...

En grundldggande forutséattning for en 6kad brukarorientering &r att tydligt
definiera myndighetens brukare. Myndigheten maste kunna besvara fragan
om vem eller vilka den ska féra dialog med och vilkas behov som ska pa-
verka tjansteutformningen.

37 Verva 2008:3 Allmanna lardomar for ett 6kat brukarinflytande.
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Statskontorets djupstudier vid fem stérre myndigheter med mycket brukar-
kontakter visar att dessa pad en Gvergripande niva har definierat sina brukar-
grupper. Det gors bl.a. utifran brukarnas behov, deras kontaktvagar med
myndigheten eller utifran deras livssituation.

...och verksamheten ar delvis organiserad utifrdn brukargrupper
Statskontorets djupstudier vid fem stérre myndigheter med mycket brukar-
kontakter visar att dessa i hog grad har organiserat arbetet med brukardialog
med utgangspunkt i hur myndigheten har definierat sina brukare. | manga
fall finns ocksa en 6verensstammelse mellan definierade brukargrupper och
myndigheternas verksamhetsomraden och/eller prioriterade omraden eller
grupper av individer.

4.4.2 Vanligt att anlita extern aktor

Det verkar vara vanligt forekommande att myndigheter anlitar extern aktor
for att utféra nagon del av brukar- eller medborgarundersékningar. I den
enkét som Statskontoret har genomfort stalldes féljande fraga:

For de brukar-, medborgar- eller foretagarundersdkningar myndigheten
genomfort under perioden 2004-2008 — hur vanligt ar det att myndigheten
anlitat en extern aktér for att genomfora en betydande del av undersok-
ningen (t.ex. forstudie, datainsamling, eller analys) eller hela undersok-
ningen?

Tabell 16: Hur vanligt ar det att myndigheten har anlitat en extern aktor for
att genomféra en betydande del eller hela undersékningen?

Anlitande av extern aktor Antal | Andel (%)
Extern aktor har aldrig anlitats 13 12
Externa aktérer har anlitats ibland, men i farre &n hélften av gangerna 29 26
Extern aktdr har anlitats mer &n hélften av gangerna, men inte alltid 26 24
Extern aktér har alltid anlitats 38 34
Annat 4 4
Summa: 110 100

Sammantaget tyder resultaten pa att det ar nagot vanligare att anlita en
extern aktor an att inte gora det. Det vanligaste &r att en extern aktor alltid
anlitas for att genomfoéra nagon del av undersokningen.

Statskontorets sammanstallning av brukarundersékningar, som redovisas i
bilaga 3, bekraftar den hér bilden. Nar det géller kvantitativa brukarunder-
sokningar har externa aktorer anlitats i flertalet fall.

Samtidigt visar Statskontorets djupstudier vid fem stérre myndigheter med

omfattande brukarkontakter att dessa i allt hogre grad har 6vergatt till att
sjalva genomfora undersokningar, fran att tidigare ha anlitat externa aktorer.

7l



Det kan tyda pa att storre myndigheter med omfattande brukarkontakter har
byggt upp egna resurser for attitydundersokningar.

4.4.3 Olikartad synpunktshantering vid storre
myndigheter

Till skillnad fran synpunkter som myndigheter samlar in genom egna initia-
tiv kommer ett I6pande flode av synpunkter och fragor till de flesta myndig-
heter. Fragor kraver till skillnad fran synpunkter ett direkt svar. Till viss del
kan fragor och synpunkter dock likstéllas. Fragor kan t.ex. vara ett satt att
lamna synpunkter. En systematisk synpunktshantering gor att brukarnas
asikter kan tillvaratas pa ett bra satt. Det forstarker i sin tur brukarnas moj-
ligheter till inflytande.

Positiv bild i Statskontorets djupstudier...

Statskontorets djupstudier vid fem stdrre myndigheter med omfattande
brukarkontakter visar att flertalet av dessa har etablerat kanaler for att hamta
in synpunkter. Av den skriftliga redovisning som myndigheterna har lamnat
till Statskontoret forefaller arbetet bedrivas systematiskt och genomténkt.
Migrationsverket har t.ex. inrdttat en sobkandeombudsman med ansvar for
bl.a. synpunktshantering. Aven Skatteverket, Forsakringskassan och Arbets-
formedlingen har rutiner for synpunktshantering. Detta i form av ett kund-
punktsystem, en klagomur, en 6ppen synpunktskanal eller liknande.

...men Medborgarutredningen och Verva ser stora brister
Statskontorets studier vid storre myndigheter med omfattande brukarkontak-
ter visar att dessa bedriver arbetet med synpunkts- och klagomalshantering
pa olika satt. En kompletterande bild ges i tva nyligen genomforda studier
av synpunktshantering vid storre myndigheter.

Den sa kallade Medborgarutredningen (Fi 2007/6780) hade bl.a. regeringens
uppdrag att félja upp och analysera om och i forekommande fall hur ett ur-
val myndigheter pa ett systematiskt satt hanterar klagomal fran medborgare
och féretag. Utredningen gjorde fallstudier pa fyra myndigheter: Arbetsfor-
medlingen, Forsakringskassan, Skatteverket och i viss man Rikspolisstyrel-
sen.

Medborgarutredningen anger att den inte har kunnat férdjupa sig i klago-
malshanteringen vid de fyra myndigheterna, men den bild som ges &r lika-
fullt nedslaende. Dokumentationen pa detta omrade bedéms ha stora brister
och nagra systematiska uppféljningar och sammanstéallningar av medborgar-
nas klagomal har utredaren inte kunnat aterfinna.
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Verket for forvaltningsutveckling (Verva) har i rapporten Allméanna lar-
domar for ett 6kat brukarinflytande® studerat synpunktshanteringen vid tre
myndigheter: Tullverket, Skatteverket och Lantmaéteriet. UtGver att konsta-
tera att myndigheterna i varierande grad tillhandahaller en struktur for
inlamning av synpunkter gor Verva bl.a. foljande iakttagelser:

e Egen insamling prioriteras framfor spontana synpunkter. Myndigheter-
nas inhamtning av brukarsynpunkter domineras av fasta och regelbund-
na aktiviteter pa eget initiativ, medan mindre energi laggs ned pa att ta
tillvara den potential som finns i synpunkter som lamnas pa brukarnas
initiativ.

e Det ar ofta svart att lamna synpunkter. System for brukare att lamna syn-

punkter eller stalla fragor far inte alltid en framskjuten placering pa
myndigheternas webbplatser eller i andra kanaler.

e Verva hittade inte heller hos nagon av de tre myndigheterna en hel-
tdckande policy for synpunktsinhdmtning och sunpunktshantering.
Verva foreslar att myndigheten i en sddan policy till exempel skulle
kunna ta stallning till vilka verktyg som ska anvéndas, vem som har an-
svar for hantering av inkomna synpunkter, hur olika slags synpunkter
ska varderas m.m.

4.5 1vilken utstrackning jamfor myndigheter sig
med varandra?

Statskontorets uppdrag handlar om att jamfdra och sammanstélla resultat
fran olika brukarundersokningar, i syfte att fa en bild av hur statsforvalt-
ningen uppfattas. ”Statsforvaltningen” ar emellertid ett heterogent begrepp
som rymmer en stor spannvidd ifraga om myndigheter och verksamheter.
En central fraga — som vi visserligen inte har att besvara, men som &nda ar
svar att undvika — géller darfor vilka myndigheter och verksamheter som
egentligen kan jamféras med varandra. Och i vilka avseenden?

4.5.1 Begransat intresse for jamforelser med andra

| Statskontorets djupstudie av fem storre myndigheter tillfragades myndig-
heterna om hur de ser pd majligheterna att jamfora resultaten fran genom-
forda undersokningar med undersokningar som andra myndigheter eller
organisationer har genomfort.

| viss man gors sadana jamforelser. Skatteverket patalar t.ex. att jamforelser
gors med studier fran Foretagarna och Svenskt Kvalitetsindex. |1 den man
jamférelser med andra myndigheter i dvrigt gors avser det i forsta hand s.k.

% Verva 2008:3: Allménna lardomar for ett dkat brukarinflytande.
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imageundersokningar, alltsd undersokningar mot en bredare allméanhet
snarare an brukare. | Gvrigt pekas pa en rad problem kopplade till jam-
forelser. Bland de forbehall som lyfts fram kan namnas foljande:

e Det finns en risk med att jamfora for brett genom att jamforelserna blir
for generella for att fanga séarskilda aspekter med varje myndighet.

e Ofta jamfors resultat for att saga om nagot har blivit battre eller samre.
For att sadana jamforelser ska vara relevanta kravs dock en stor med-
vetenhet om bakomliggande faktorer till varfér myndigheternas resultat
blev som de blev.

e Myndigheternas verksamhetsomraden kan i sig medféra att de har helt
olika forutsattningar for att fa hoga betyg pa sin service till kunderna.

e Olika intensitet och typ av kontakt med brukarna skapar olika forutsatt-
ningar. En myndighet vars brukarkontakter till stor del bestar av
kontrollverksamhet som har stor betydelse for brukarens livssituation ar
tex. svar att jamfora med myndigheter vars kontakter bestar av ren
service.

e Det finns en risk for att resurser som anvands till att specifikt méata myn-
digheternas arbete istallet anvands for mer generella jamforelser.

I sammanhanget kan det vara intressant att ta upp lansstyrelserna, en tydligt
avgransbar grupp av myndigheter dar mdjligheterna till jamforbarhet fak-
tiskt borde vara osedvanligt goda. FOr nérvarande genomfor lansstyrelserna
brukarundersékningar i mycket begrénsad och varierande omfattning. Lans-
styrelsen i Vastra Gotalands 1an har emellertid nyligen tagit initiativ till
undersoka forutsattningarna for att utveckla lansstyrelsegemensamma
brukarundersokningar, bl.a. i syfte att i framtiden kunna jamfora resultat
mellan lansstyrelser.

4.6 Hur anvands resultaten av
undersdkningarna?

Statskontoret ska enligt uppdraget beskriva om och hur myndigheten i sitt
styrsystem beaktar inhamtad information om medborgares och foretags
behov, krav och forvantningar, t.ex. for malformuleringar och uppféljningar.
Underlaget i denna del utgors bl.a. av vara egna djupstudier pa fem storre
myndigheter med omfattande brukarkontakter (se bilaga 4). Statskontoret
har ocksa gett Verva i uppgift att undersoka just fragan om hur myndigheter
anvander information fran brukardialog i verksamheten. Verva har i det
syftet genomfort studier vid tre myndigheter: Centrala studiestdédsndamnden
(CSN), Migrationsverket och Vagverket.
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Ytterligare underlag i denna del utgérs av Vervas rapport fran 2008, All-
manna lardomar for okat brukarinflytande. Den innehaller tre fallstudier
som avser att belysa just den fragestédllning som Statskontoret nu har att
utreda.

4.6.1 Resultaten har fatt genomslag i verksamheten

| Vervas rapport Allmanna lardomar for 6kat brukarinflytande®® gors fall-
studier vid tre myndigheter: Lantmateriet, Tullverket och Skatteverket. Av
studierna framgar att det vid de tre studerade myndigheterna har varit svart
att omsatta resultat fran kund-, brukar- och attitydundersokningar i den
konkreta utvecklingen av verksamheten.

Den slutsatsen far emellertid inte stod varken av Vervas nya djupstudier pa
tre myndigheter, eller av Statskontorets djupstudier pa fem myndigheter.
Den allménna slutsatsen ar tvartom att resultat fran undersokningar har fatt
genomslag i saval verksamhetsplanering som verksamhetsutveckling och
samtliga studerade myndigheter kan uppvisa forbattringar som kan hérledas
till kundsynpunkter.

Nagra konkreta exempel pa detta ar:

o Skatteverkets omfattande arbete med bemotandefragor de senaste aren
bygger pd kundernas onskemal. Skatteverket har &ven tagit fram en
mangd forslag pa hur skattereglerna for smaforetag kan forenklas base-
rat pa synpunkter och énskemal fran foretagare

e Arbetsformedlingen har omfordelat resurser mellan t.ex. sdékande och
arbetsgivare, gjort lokalmassiga forandringar, forandringar av Oppet-
tider, Okade internutbildningsinsatser, samt férnyat utformningen av
broschyrer och annat informationsmaterial.

e En enkat om vad kunderna anser om CSN:s e-tjanster visar att kunder
som betalar tillbaka pa sina lan vill ha fler och battre e-tjanster, t.ex. vill
de kunna simulera hur den framtida aterbetalningen kan utveckla sig
utifran olika alternativa sétt att betala. CSN har nu utvecklat och produk-
tionssatt ett simuleringsverktyg dar kunden kan rakna pa olika alternativ
med hjélp av de personliga uppgifter som CSN har i verksamhetssyste-
met.

e Inom Forsakringskassan pagar ett stort utvecklingsarbete avseende brev
och blanketter som tar sin utgangspunkt i kundernas synpunkter.

Samtliga av de myndigheter som Verva har studerat uppger att hogsta led-
ningen ar engagerad och efterfragar resultat frdn brukar- och medborgar-

% Verva 2008:3 Allmanna lardomar for ett 6kat brukarinflytande
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undersokningar. Det finns ocksa gott om exempel pa hur resultat anvands i
myndigheternas styrsystem, bland annat for att formulera mal i verksam-
hetsplanen eller i styrkort.
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5 Avslutande diskussion
Underlaget som den har rapporten bygger pa visar att:

e Narmare sex av tio forvaltningsmyndigheter genomfér olika former av
I6pande undersokningar for att ta reda pa hur de och deras verksamhet
uppfattas av medborgare och foretag.

e Myndigheternas egna brukarundersokningar — i deras nuvarande form —
kan inte tjdna som underlag for en mer 6vergripande uppféljning av hur
statsforvaltningen utvecklas.

Den utredning om jamforbarhet mellan olika brukarundersékningar som
SCB har utfort pa uppdrag av Statskontoret visar att t.o.m. nar forutsatt-
ningarna ar som mest gynnsamma, ar jamforbarheten mellan olika brukar-
undersokningar — sa som de for narvarande utfors — starkt begransad.

Insikten om brukarundersékningarnas inbdrdes olikheter &r inte ny. Stats-
kontoret hade i borjan av 2000-talet i uppdrag att 6vervéga olika alternativ
for att ta reda pa hur medborgare uppfattar offentlig forvaltning och for-
ordade da utvecklandet av en forvaltningsgemensam medborgarundersok-
ning. Alternativet att anvanda statliga myndigheters befintliga attitydunder-
sokningar provades ocksa, men Statskontoret fann att undersokningarna var
sinsemellan alltfor olika for att kunna utgora ett fungerande underlag.

Att myndigheternas respektive undersokningar ser sa pass olika ut kan till
stor del forklaras med att dessa ar utvecklade for att anvandas som en del i
myndigheternas verksamhetsutveckling. Eftersom myndigheternas verksam-
heter ar av varierande karaktar ar det naturligt att ocksa deras brukarunder-
sokningar anpassas efter den specifika verksamhet som de avser. Syftet ar
trots allt att ge ett sa atgardsrelevant underlag som mdgjligt till myndig-
heternas kvalitetsarbete.

Det ar i forsta hand en fraga for regeringen om det skulle kunna anses vara
en tillgang for den statliga forvaltningspolitiken om det — utdver tillgangen
till enskilda myndigheters uppféljningar av sina respektive brukares asikter
— funnes mer Overgripande uppféljningar och kontinuerliga undersokningar
av vad medborgarna tycker om kvaliteten i forvaltningens tjanster pa en
aggregerad niva. Da finns det i huvudsak tva alternativa vagar att ga.

Det forsta alternativet ar att utveckla och genomfdra en central undersok-
ning, oberoende av myndigheternas befintliga brukarundersékningar. Det
kan da goras antingen i form av en brukarundersokning eller en medborgar-
undersokning. Dessa typer av undersokningar kan ocksa kombineras.
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En mojlig forlaga existerar redan, i form av den pilotundersékning om med-
borgarnas syn pa offentlig forvaltning som Statskontoret genomférde och
redovisade ar 2002 i rapporten Att ta reda pa vad folket tycker.*® Undersok-
ningen bygger visserligen pa det tidigare forvaltningspolitiska handlingspro-
grammet, men borde i stora delar kunna vara relevant &ven idag. Den storsta
nackdelen med alternativet att genomféra en central undersdkning &r att det
ar forhallandevis kostsamt och att erfarenheten fran Statskontorets pilot-
undersokning visar att det dr svart att fa en acceptabel svarsfrekvens. Aven
SOM-institutets matningar visar att en stor andel svarspersoner saknar
distinkta uppfattningar nér det galler statliga institutioner och myndigheter.

Det andra alternativa séttet att samla in medborgares uppfattningar om stats-
forvaltningen ar att utveckla och samordna de attitydundersokningar som
manga myndigheter redan idag genomfor utifran ett forvaltningspolitiskt
medborgarperspektiv. En mojlighet, som bl.a. diskuteras i Statskontorets
rapport Att ta reda pa vad folket tycker, vore t.ex. att ett antal stérre myndig-
heter far i uppdrag, alternativt uppmuntras, att i sina brukarundersokningar
inkludera frgor som ticker in centrala aspekter av férvaltningspolitiken.*
Det skulle ge vissa, mer begransade jamforelsemdjligheter.

Ett villkor galler dock for bada ovan skisserade alternativ. Regeringskansliet
maste kunna ta hand om informationen som en forvaltningsgemensam
undersokning, eller samordnade brukarundersokningar, genererar.

Oavsett det eventuella behovet av en 6vergripande uppféljning av forvalt-
ningsutvecklingen ur ett medborgar- och foretagsperspektiv kan det ocksa
vara vart att fundera 6ver om det finns behov av en forvaltningsgemensam
metodutveckling for att sdkra en hdg kvalitet i myndigheternas brukar- och
medborgarundersokningar. En mojlighet ar att ge myndigheter i uppdrag att
samordna sina kundundersokningar. Ett sadant uppdrag ligger i linje med
vad som forordas av Verva i rapporten Allmanna lardomar for ett oOkat
brukarinflytande.**Aven Medborgarutredningen anser att en sddan samord-
ning kan innebéra betydande effektiviseringar och samordningsvinster.*?

Tre fragor ar dock centrala att stalla sig géllande behovet av 6vergripande
forvaltningspolitiska jamforelser av hur myndigheter upplevs av allmanhet
och brukare: Vilka myndigheter — eller delar av myndigheter — &r jamfor-
bara? | vilka avseenden &r de jamforbara? Och i vilket syfte ska de jamfdras
med varandra?

“0 Statskontoret 2002:12 Att ta reda p& vad folket tycker — En pilotundersékning om med-
borgarnas syn pa offentlig forvaltning.

! Statskontoret 2002:12 Att ta reda p& vad folket tycker — En pilotundersékning om med-
borgarnas syn pa offentlig forvaltning.

*2 \/erva 2008:3 Allmanna lardomar for ett 6kat brukarinflytande.

* Fi 2007/6780 Myndiga medborgare- Medborgarutredningen, s. 53.
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Bilaga 1
Statskontorets uppdrag

am
Regeringsbeslut 5
REGERINGEN 2008-08-28 Fi2008/4798
Finansdepartementet Statskontoret
Till avd / Box 8110

104 20 Stockholm —

i 2608 -09- 10§

D, A208 (2085 |

Uppdrag att sammanstdlla och analysera information om hur
statsforvaltningen uppfattas av medborgare och féretag

Uppdraget

Regeringen uppdrar it Statskontoret i samrid med Verkert for
forvaluingsutveckling (Verva) att utifrdn statliga myndigheters
befintliga undersokningar gora en sammanstillning och analys av hur
medborgare och féretagare uppfattar statsforvaltningen bla. avseende
service, bemétande och fértroende same vilka forindringar éver tid som
gdr att utlisa. Om undersékningar av Statistiska centralbyrin (SCB),
Svenskt kvalitetsindex, Institutet fér samhille, opinion och massmedia
(SOM-institutet), Verket for niringslivsutveckling (Nutek) och
Institutet fér tillvixepolitiska studier (ITPS) kan bidra till att ge en mer
komplett bild ska dessa ocksd utgora underlag.

I'uppdraget ingdr dven att gbra en sammanstillning over vilka
myndigheter som l6pande genomfér nigon form av brukarundersokning
och vilka som har gjort nigon sidan de senaste fem dren. I uppdraget
ingdr ocksd att beskriva hur myndigheter organiserar sitt arbete for att
samla in, analysera och anvinda information om medborgares och
foretags behov, krav och férvintningar for art kunna nyttja sidan
information i utvecklingen av myndighetens verksamhet. Vidare ingér att
beskriva om och hur myndigheten i sitt styrsystem beaktar sidan
information, t.ex. fér milformuleringar och uppféljningar.

Statskontoret ska ta del av resultatet av uppdraget att analysera och
limna forslag pd insatser for battre service till medborgare och foretag

(dnr Fi2007/6780), som slutredovisas den 15 september 2008.

Statskontoret ska skriftligen redovisa uppdraget senast den 30 januari

Postadress Telefonvixe! E-post: registrator@finance. ministry se
103 33 Stockholm 08-405 10 00

Besdksadress Telefax Telex

Drottninggatan 21 08-21 7386 117 41 FINANS 5
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Bakgrund

Statsforvaltningen ska vara rittssiker, effektiv och medborgarorienterad.
For att ytterligare kunna utveckla statsférvaltningen miste
myndigheterna sitta medborgare och féretag i fokus. Det giller inte
minst sidana myndigheter som har omfattande kontakter med enskilda.

Minga myndigheter genomfér olika typer av undersdkningar av hur de
som verksamheten ir till f6r uppfattar den. For att i en bittre bild av i

vilken Omrattning m'y'ﬁdighi:l.cum gor rcgclbﬁiidﬁa brukar- och
attitydundersokningar och hur resultaten anvinds genomforde Verva ett
projekt under &r 2007 fér att belysa dessa frigor.

I rapporten Allminna lirdomar f6r ett 6kat brukarinflytande (Verva
2008:3) konstateras att formerna fér myndigheternas insamling av denna
typ av information varierar och kan t.ex. utgéras av synpunktshantering,
kundtjinst, fokusgrupper, paneler, samverkansgrupper eller enkiter.
Syftet ir att forbittra verksamheten sd att den bittre svarar mot
brukarnas behov, krav och 6nskemdl. Resultaten av brukar- och
attitydundersokningar redovisas i sirskilda dokument eller pa
myndighetens webbplats. Enligt rapporten ir det dock svért att utifrin
dessa redovisningar f4 en bild av om och i s fall hur brukarnas
synpunkter pdverkat verksamheten. Av rapportens fallstudier framgar att
aven myndigheter som under ling tid har samlat in synpunkter frin
brukare har svirt att p4 ett systematiskt sitt tillvarata dessa for att
utveckla sin verksamhet.

Resultaten av myndigheternas undersékningar och hur de anvinds for
att utveckla den statliga verksamheten redovisas i olika grad till
regeringen.

Utover myndigheternas egna undersékningar genomférs olika typer av
mitningar av bl.a. SCB, Svenskt kvalitetsindex och SOM-institutet som i
vissa delar beskriver hur medborgare och foretag uppfattar den statliga
forvaltningen.

Vidare gors undersokningar av bl.a. Nutek och ITPS som ger bilder av
hur foretagare upplever sina kontakter med myndigheter.

Pa regeringens vignar

My

Mats Odell

fTL L,{/L/f/w, 73”3”‘”\-/

Martin Sparr



Kopia till

Verket for forvaltningsutveckling
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