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Sammanfattning

Ytterst ar det allmanhet och foretag som avgér om forvalt-
ningen har god service och kvalitet i sina tjanster. Det slar
regeringen fast i 2010-ars forvaltningspolitiska proposition. |
propositionen skriver regeringen ocksa att det finns ett behov av
en mer systematisk uppféljning av forvaltningens utveckling.
Som ett led i arbetet med en sadan uppféljning gav regeringen
Statskontoret i uppdrag att préva och genomféra en undersok-
ning av allménhetens och foretagens uppfattningar om kvalitet i
offentlig verksamhet. | uppdraget ingick ocksa att kartlagga och
analysera motsvarande arbete i Danmark, Finland och Norge
samt att kartldgga och analysera kommuners och landstings
arbete med medborgar- och brukarundersékningar.

Trearigt samarbete med SOM-institutet

Inom ramen for uppdraget har Statskontoret inlett ett trearigt
samarbete med SOM-institutet vid Goteborgs universitet. Sam-
arbetet syftar till att ge information om hur allménheten uppfat-
tar att statliga myndigheter skoter sitt arbete och ett antal verk-
samhetsomraden som kommuner och landsting ansvarar for
fungerar. | materialet ingar ocksa fragor om allmanhetens for-
troende for en rad samhaéllsinstitutioner och for de personer som
arbetar dar. Genom SOM-institutets tidsserier &r det ocksa moj-
ligt att analysera hur allménhetens uppfattningar utvecklats och
forandrats under en tioarsperiod. | arets understkning har
allmanheten fatt utvardera hur Arbetsformedlingen, Centrala
studiestédsnamnden (CSN), Forsakringskassan, Polismyndig-
heterna och Skatteverket skoter sitt arbete och hur grundskolan,
hélso- och sjukvarden, raddningstjansten och aldreomsorgen
fungerar.
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Fordelen med detta &r att vi far tillgang till 6vergripande, sam-
manfattande och beprovade matt och att det finns goda forut-
sattningar for att utveckla uppfdljningen saval analytiskt som
innehallsligt och metodologiskt.

Vi vet mindre om foretagen &n om allménheten

| dagslaget vet man lite om hur foretag uppfattar sina kontakter
med offentlig verksamhet. Till stor del tycks det handla om att
man tidigare har sett foretag i forsta hand som producenter av
varor och tjanster och inte som konsumenter. Véra kontakter
med forskningen pd omradet visar att det genomforts fa lik-
nande undersokningar och att de som har gjorts vanligtvis varit
inriktade mot arbetet med regelférenkling. Inom denna del av
uppdraget har det darfor inte varit mojligt att fa till stand ett
liknande samarbete som det som vi har med SOM-institutet. Vi
har darfor valt att genomfdra en enkétundersdkning riktad till
4 000 icke-offentligrattsliga foretag med minst en anstalld.

I undersokningen har vi bland annat stallt samma fragor som till
allmanheten. Foretagen har fatt bedéma hur de anser att Arbets-
formedlingen, Arbetsmiljoverket, Bolagsverket, Forsakrings-
kassan, Konkurrensverket, Lansstyrelsen, Pensionsmyndig-
heten, Skatteverket, Statistiska centralbyran och Tillvaxtverket
skoter sitt arbete. De har ocksa bedomt hur kommunen och
landstinget dar foretaget har sin huvudsakliga verksamhet
skoter sin verksamhet. De verksamheter som ingatt i under-
sokningen ar barnomsorg, elforsorjning, halso- och sjukvard,
grundskola, végar, kollektivtrafik, jarnvagstrafik (langre trans-
porter), renhallning, raddningstjanst och aldreomsorg. Utdver
detta ingar ocksa fragor om regelforenkling, service, bemotan-
de, tillganglighet, rattsékerhet och effektivitet i undersokningen.

Undersokningen ger en dvergripande bild av forvaltningen

Den understkning som vi har gjort ger en dversiktlig bild av
hur allménhet och féretag uppfattar kvaliteten i offentlig verk-
samhet. De myndigheter och verksamhetsomraden som ingar i
undersokningen ar valda sa att de ska spegla offentlig verksam-
het som stora delar av befolkningen pa nagot satt ar berérda av.
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Trots att undersdkningen bara ger en bild av ett tiotal myndig-
heter och verksamhetsomraden menar vi att det finns ett vérde i
att ta fram Overgripande sammanstéliningar av hur allménhet
och foretag uppfattar olika delar av forvaltningen. Detta efter-
som det gor det mojligt att jamfora olika myndigheter och
verksamheter. Tanken ar dessutom att bygga upp langre tids-
serier, vilket gor att det i framtiden ocksa blir méjligt att folja
utvecklingen 6ver tid. Rapporten kan ocksa ses som ett start-
skott for en mer langsiktig och kontinuerlig diskussion om
forvaltningens kvalitet, service och bemdtande och hur under-
sOkningar av allmanhetens och foretagens uppfattningar kan
fungera som en del i uppféljningen av forvaltningen.

Ar allmanheten och féretagen nojda med vad de far?

Hur star det da till med forvaltningen och den offentliga
verksamhetens kvalitet? Ar allménhet och foretag nojda med
vad de far? De analyser som vi har gjort inom ramen for
uppdraget tyder pa att man i allmanhet ar nojd.

Kartlaggningen visar att saval allmanhet som foretag ar relativt
ndjda med hur statliga myndigheter skoter sitt arbete och hur
den verksamhet som kommuner och landsting ansvarar for
fungerar. For i stort sett samtliga myndigheter och verksamheter
som ingar i undersékningen &r det en storre andel som uppger
att de anser att verksamheten fungerar bra an som anser att den
fungerar daligt. Sarskilt nojd & man med Skatteverket, radd-
ningstjansten och sjukvarden. Allméanheten ar ocksa nojd med
hur Polisen skoter sitt arbete. Foretagen ar i storst utstrackning
ndjda med Bolagsverket och den kommun dar de huvudsakligen
har sin verksamhet.

Analyserna visar ocksa att det ar fa myndigheter som allman-
heten och foretagen &r missndjda med. Undantagen ar Forsak-
ringskassan och Arbetsformedlingen som framfor allt allmén-
heten, men dven foretagen, uttrycker ett visst missnje med. |
understkningen av allméanhetens uppfattningar har bada myn-
digheterna negativa balansmatt, vilket betyder att det ar en
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storre andel som menar att myndigheten skoter sitt arbete daligt
an som tycker att den skéter det bra.

Uppfattningarna skiljer sig ocksa at mellan olika myndigheter
och verksamhetsomraden. Bade allmanhet och féretag ar nojda
med myndigheter och verksamheter som sysslar med fragor
som ror stora delar av befolkningen och som ansvarar for icke-
behovsprévad vélfard. Polisen, sjukvarden och raddningstjans-
ten uppfattas mer positivt an verksamheter som riktar sig till
sérskilda grupper eller som ar behovsprovad, till exempel For-
sékringskassan och &ldreomsorgen.

Nér det galler allménhetens uppfattningar visar kartlaggningen
ocksa att fortroendet for samhallets institutioner och de som
arbetar for institutionerna ar relativt stabilt. Forvaltningen tycks
darmed vara en bit pa vag mot att uppfylla det forvaltnings-
politiska malet att medborgarna ska ha fortroende for och kanna
tillit till dem som arbetar inom férvaltningen. Sett ur ett inter-
nationellt perspektiv har ocksa svenskar ett relativt hogt for-
troende for olika samhaéllsinstitutioner. Analysen visar att all-
manhetens fortroende for valfardsinstitutioner som sjukvarden,
grundskolan, Polisen och universitet och hogskolor har varit
relativt konstant sedan mitten av 1980-talet. Om vi ser till
perioden 1999 till 2009 kan vi dock se att allménhetens for-
troende for forsvaret och Forsakringskassan sjunker.

Vem du ar spelar roll fér hur néjd du ar

Hur man uppfattar forvaltningen varierar mellan grupper av
individer och grupper av foretag. | analyserna har vi darfor valt
att lagga sarskilt fokus pa olika typer av strukturella egenskaper.
Nar det galler allmé&nhetens uppfattningar har vi riktat uppmérk-
samheten mot egenskaper som kon, alder och utbildning och
betydelsen av att vara brukare av offentlig verksamhet. Fore-
tagens uppfattningar har vi analyserat med utgangspunkt i fore-
tagens storlek och var i landet som de bedriver sin verksamhet.
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Ser vi till allmanhetens uppfattningar visar sig alder ha betydel-
se for hur man uppfattar offentlig verksamhet. En forklaring till
detta &r att alder hanger samman med vilken fas i livet som en
manniska befinner sig i. Detta far i sin tur betydelse for kon-
takterna med det offentliga eftersom vi bara &r i kontakt med
vissa verksamheter under vissa skeden av livet. Kartlaggningen
visar till exempel att &ldre ar mer néjda med aldreomsorgen och
sjukvarden an yngre. Yngre &r a sin sida mer nojda med grund-
skolan. Analyserna visar ocksa att utbildning har betydelse for
uppfattningar om offentlig verksamhet. | manga fall ar hogut-
bildade mer nojda och har ett hogre fortroende for samhalls-
institutioner an personer med l&gre utbildning. Raddningstjénst,
sjukhusvard och dldreomsorg &r dock tre verksamhetsomraden
som lagutbildade &r mer néjda med jamfort med hogutbildade.

Kartlaggningen av foretagens uppfattningar visar att det finns
skillnader mellan sma, medelstora och stora foretag. Medelstora
foretag tenderar att vara mer positiva i sina uppfattningar av
myndigheters arbete 4n sma och stora foretag. Analyserna visar
ocksa att de mindre foretagen i hogre grad saknar uppfattningar
om myndigheter &n de storre foretagen. En mojlig forklaring till
detta &r att mindre foretag har farre myndighetskontakter &n
stOrre foretag.

Kontakt &r av avgdrande betydelse

Sammantaget pekar analyserna pa att bedémningen av en myn-
dighet eller en verksamhet ar beroende av i vilken grad den
individ eller det féretag som gor bedémningen &r berdrd av
verksamheten. Analyserna visar att brukarna &r betydligt mer
ndjda an individer eller foretag som inte har varit i kontakt med
en myndighet och som darmed saknar erfarenhet av verk-
samheten. Hur ndjda brukarna & om vi ser till allmanheten
varierar. Nar det galler uppfattningen om verksamhetsomraden
dar relationen till det offentliga snarare ar i form av att vara
klient &r brukarnas uppfattningar inte lika positiva. Aven bland
foretagen ar det tydligt att de som har varit i kontakt med myn-
digheter & mer néjda och mer positiva i sina bedémningar av
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offentlig verksamhet jamfért med de grupper som inte varit i
kontakt.

Begransade mdjligheter till internationella jamférelser

Studien av motsvarande arbete i Danmark, Finland och Norge
visar att undersokningar av hur medborgare och brukare upp-
fattar kvaliteten i offentliga tjénster ar ett vanligt férekommande
inslag i uppféljningar av offentlig sektor. Det &r déremot inte
lika vanligt att foretagens uppfattningar om verksamheten foljs

upp.

Norge och Finland genomfoér regelbundet stérre nationella
undersokningar av hur allménheten uppfattar offentlig verksam-
het. | bada landerna gors ocksa sarskilda uppféljningar riktade
till brukare. | Finland har undersékningarna genomforts regel-
bundet sedan borjan av 2000-talet, medan Norge gjorde den
forsta undersokningen ar 2009. | Danmark finns ingen sam-
manhallen nationell uppféljning av allménhetens uppfattningar.
Danmark har dock en lang tradition av brukarinflytande vilket
kan forklara att den uppf6ljning som gors bygger pa lokala
undersokningar av hur brukare uppfattar olika kommunala
verksamheter. Syftet med de danska undersékningarna skiljer
sig ocksa fran Gvriga lander i studien pa sa vis att resultaten
fraimst anvéands i utvecklingen av en specifik verksamhet. |
Danmark handlar darfor det nationella atagandet om att utveck-
la tekniska Iosningar som ska underlédtta fér kommuner eller
enskilda verksamhetsforetradare att genomféra egna under-
sokningar.

Vidare visar kartlaggningen att uppféljning av foretagens upp-
fattningar om offentlig verksamhet sker i relativt liten utstrack-
ning. Den uppféljning som gors &r vanligtvis begransad till
uppfattningar om regelfdrenkling och foretagsklimat.

Var analys visar ocksa att samtliga lander lagger ner tamligen
omfattande resurser pa att samla in och analysera information.
Insatsen tycks dock inte sta i paritet till hur informationen
anvands for att styra och utveckla verksamheten. En slutsats ar

Uppfattningar om férvaltningen



att resultaten anvands i mycket liten utstrdckning. Vi har inte
heller kunnat se att det sker nagon kontinuerlig eller systematisk
aterkoppling till respektive lands parlament.

Slutligen visar den internationella utblicken att férutsattningar-
na for att jamfdra svenska resultat med Danmark, Finland och
Norge ar begrénsade. Detta eftersom landernas arbete gors med
olika perspektiv och ambitionsniva. Dessutom finns det skill-
nader nar det galler vilken metod som anvands for att fanga all-
manhetens och foretagens uppfattningar om kvalitet. Det finns
dock vissa mojligheter att fa till stand internationella jam-
forelser genom de undersdkningar som EU-kommissionen eller
nagon av universitetsinstitutionerna i medlemslanderna genom-
for. Det skulle till exempel kunna ske genom att man anvénder
information fran Eurobarometern, European social survey
(ESS) eller World Value Survey.

Kommuner och landsting bedriver ett aktivt arbete med
medborgar- och brukarundersékningar

Kartlaggningen av kommuners och landstings arbete med med-
borgar- och brukarundersokningar visar att det pagar ett aktivt
arbete med att folja upp hur medborgare och brukare uppfattar
kvaliteten i verksamheten. Av de kommuner som har besvarat
Statskontorets enkét uppger 90 procent att de under de senaste
fem aren har genomfort nagon form av medborgarundersok-
ning. 230 kommuner har ndgon gang deltagit i SCB:s nationella
medborgarundersokning. Nar det galler landstingen har alla
utom ett landsting genomfort en sadan undersokning. Fran och
med hosten 2011 kommer ocksa alla Sveriges landsting och
regioner att delta i Vardbarometern.

Vidare visar undersokningen att manga kommuner gor konti-
nuerliga brukarundersékningar inom utbildningsomradet och
aldreomsorgen. En stor del av kommunerna genomfor ocksa
undersékningar inom omradena individ- och familjeomsorg,
kultur och fritid och kommunal teknik. Undersdkningarna gors
dock framst i syfte att folja upp och utveckla den egna verksam-
heten.
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De foretradare for kommuner och landsting som har intervjuats
i samband med kartldggningen menar att undersokningarna
fungerar som effektiva verktyg for att styra, folja upp och
utveckla verksamheten. Undersdkningarna ar en integrerad del i
styrsystemet dar de bland annat anvénds for att folja upp spe-
cifika mal som forvaltningen stallt upp, men &aven for att fanga
upp signaler om sadant som fungerar mindre bra. Under-
sokningarna anvands ocksa i aterrapporteringen till den
politiska nivan.

Studien visar att det i dag saknas forutsattningar for att jamfora
upplevd kvalitet mellan kommuner. De undersdkningar som
kommunerna gor &r helt enkelt for olika. Inom ramen for SCB:s
medborgarundersékning finns vissa mojligheter att jamfora
resultat mellan deltagande kommuner, men for manga av om-
radena saknas nationell samordning. Nar det galler landstingen
ar forutsattningarna for att jamfora kvalitet béattre. Detta efter-
som alla landsting deltar i eller har for avsikt att i framtiden
delta i den nationella patientenkaten.

Vagen framat

I dag finns det en méangd aktorer som pa olika satt forsoker mata
och folja upp hur framfor allt allménheten uppfattar kvaliteten i
offentlig verksamhet. Det ar dock tydligt att det inte ar mojligt
att jamfora resultat mellan de olika undersékningar som genom-
fors i dagslaget och att det ar svart att sdga nagot samlat om
kvaliteten pa en évergripande niva. Méatningarna ger inte heller
en helt samstammig bild av hur offentlig verksamhet uppfattas.
Statskontoret menar darfor att det finns ett varde i att genomfora
undersokningar av allménhetens och foretagens uppfattningar
pa en Gvergripande niva.

En erfarenhet av detta uppdrag ar att det finns skal att fundera
vidare 6ver hur man kontinuerligt och systematiskt kan félja
upp allménhetens och féretagens uppfattningar. Statskontoret
har ocksa for avsikt att vidareutveckla samarbetet med SOM-
institutet. Fragorna om hur statliga myndigheter skoter sitt
arbete och hur kommunala och landstingskommunala verksam-
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heter fungerar kommer ocksa att vara med i SOM-institutets
undersokningar under aren 2011 och 2012.

Det ar ocksa angelaget att sarskilt folja upp brukarnas uppfatt-
ningar. Tidigare utredningar och var kartlaggning visar dock att
de brukarundersokningar som gors pa verksamhetsniva ar sa
pass olika att det ar svart att jamfora resultat fran olika under-
sokningar. Statskontoret menar darfor att det finns anledning att
for ett mindre antal statliga myndigheter och kommunala och
landstingskommunala verksamheter med manga medborgarkon-
takter utforma ett begransat antal gemensamma fragor om kvali-
teten i verksamheten. Dessa fragor skulle i framtiden kunna
ingd som en del i myndigheternas och verksamheternas egna
brukarundersokningar.

Aven nér det géller foretagens uppfattningar finns det anledning
att fundera éver hur vi kan utveckla en lamplig form av under-
sokning. | den undersdkning som genomforts inom ramen for
uppdraget var svarsfrekvensen strax under 50 procent. Av de
foretag som besvarade undersékningen var det ocksa en stor
andel som saknade uppfattning om myndigheter och verksam-
heter. Vara analyser har ocksa visat att betydelsen av kontakt
med en myndighet eller verksamhet ar central nar det galler
foretagens bedémningar. De som inte varit i kontakt med for-
valtningen saknar ofta uppfattning.

En slutsats av foretagsundersdkningen &r darfoér att man bor
dvervdaga om inte en undersokning av foretagens uppfattningar
ska stéllas till de som har varit i kontakt med en eller flera myn-
digheter eller verksamheter. Det skulle &ven i detta fall vara
mojligt att utnyttja myndigheternas egna brukarunderstkningar.
Dessa skulle i sadana fall kunna kompletteras med ett begréansat
antal gemensamma fragor som skulle gora det mojligt att folja
hur foretagens uppfattningar av kvalitet utvecklas Over tid.
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Uppfattningar om kvalitet i offentlig verksamhet

I den forvaltningspolitiska propositionen Offentlig forvaltning
for demokrati, delaktighet och tillvéxt slar regeringen fast att det
finns ett behov av att folja upp den svenska forvaltningens ut-
veckling mer systematiskt. Detta for att vi ska fa mojligheter att
battre forstd forandringar av kvalitet och produktivitet, skapa
forutsattningar for att utveckla forvaltningen och goéra inter-
nationella jamforelser. | propositionen lyfter regeringen ocksa
fram allméanhet och foretag som viktiga grupper nér det géller
bedémningar av den offentliga sektorns kvalitet. Regeringen
menar att det i slutdnden &ar allménhet och féretag som avgor
om verksamheten hller god kvalitet eller inte." Darfér bér en
mer systematisk uppféljning av forvaltningens utveckling bland
annat bygga pa beskrivningar och analyser av hur allmanhet och
foretag uppfattar kvaliteten i offentlig verksamhet.

Statskontorets nuvarande uppdrag

Sedan ar 2009 har Statskontoret till uppgift att félja upp och be-
skriva den offentliga sektorns utveckling. Som ett led i detta
arbete gav regeringen den 23 juni 2010 Statskontoret i uppdrag
att préva och genomfdra en lamplig form av undersékning om
allménhetens och foretagens uppfattningar om kvaliteten i
offentlig verksamhet. | redovisningen ska det ocksa finnas en
beskrivning av det arbete som Danmark, Finland och Norge
bedriver pa omradet och en analys av vilka forutsattningar det
finns for att jamfora resultat mellan landerna. | uppdraget ingar
ocksa att kartlagga och analysera de medborgar- och brukar-
undersokningar som kommuner och landsting genomfor.

Vad ar kvalitet och hur kan vi mata det?
Ur ett forvaltningspolitiskt perspektiv kan kvalitet definieras
som forvaltningens formaga att tillhandahalla tjanster som till-
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fredsstaller allmanhetens och foretagens bade uttalade och

underforstadda behov. Radet for kommunala analyser (RKA)

har diskuterat tre olika typer av kvalitet som é&r relevanta vid

6vervaganden och beddmningar av kvaliteten i offentliga verk-

samheter och tjanster:

e Strukturkvalitet har att géra med verksamhetens forutsatt-
ningar och resurser, som till exempel resurstilldelning,
personaltathet och gruppstorlekar pa en forskola.

e Processkvalitet handlar om hur en verksamhet eller tjanst
utfors. Det kan till exempel rdra sig om hur personalen
inom forskolan arbetar eller bemdter dem som anvander sig
av tjansten.

e Resultatkvalitet fokuserar pa verksamhetens resultat och hur
pass val den nar upp till faststallda mal. Som exempel pa
denna typ av kvalitet kan &ldres levnadsstandard och livs-
kvalitet samt skolelevers kunskaper och betyg namnas.?

| sammanhanget ar det ocksa viktigt att papeka att kvalitet i
offentlig verksamhet rymmer bade en subjektiv och en objektiv
sida. Den subjektiva sidan handlar om hur allmanhet och fore-
tag uppfattar kvaliteten i en tjanst, medan den objektiva sidan
handlar om egenskaper och vérden i tjansten som &r observer-
bara oberoende av brukarens upplevelser av tjansten. En viktig
distinktion mellan olika kvalitetsmatt ar saledes om de &r matt
pa upplevd kvalitet, eller om de baseras pa olika observerbara
forhallanden eller handelser.

| rapporten kommer vi att anvdnda oss av begreppen upplevd
respektive observerad kvalitet. Detta for att en sadan upp-
delning &r mer konkret och fokuserar pd den insamlingsmetod
som vi har anvant. Med observerad kvalitet menar vi bland
annat sadana kvalitetsmatt som skolelevers kunskaper och be-
tyg, antal patientbesok som en vardcentral har under en viss tid
och personaltatheten pa ett aldreboende. Denna typ av matt
bygger till stor del pa krav som huvudman och de yrkesgrupper
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som arbetar inom verksamheterna ar dverens om ar uttryck for
god kvalitet. Det ror sig om egenskaper som &r mojliga att ta
reda pa utan att friga manniskor hur de upplever och uppfattar
olika verksamheter och tjanster.

Med upplevd kvalitet menar vi matt som &r grundade pa méan-
niskors och foretags erfarenheter och upplevelser av specifika
tjanster eller pa asikter om en viss tjanst hos medborgare i all-
manhet. Upplevd kvalitet kan ocksa handla om erfarenheter hos
de som arbetar inom verksamheten eller olika typer av expert-
bedémningar. For att vi ska kunna uttala oss om kvaliteten i en
verksamhet behdver vi saledes ocksa fraga manniskor och fore-
tag hur de uppfattar och bedémer olika myndigheter och verk-
samheter. Det ar vart enda satt att fa information om hur de
upplever bemétande och service eller hur forédldrar upplever att
deras barn utvecklas i forskolan och hur boende pa ett aldre-
boende upplever sin livskvalitet.

Figur 1 Kvalitetsbegreppets tva sidor

Upplevd kvalitet
Nojd Missndojd
Observerad Bra A B
kvalitet Délig C D

Figur 1 visar hur vi uppfattar att de tva dimensionerna forhaller
sig till varandra (med tanke pa att man i manga fall ocksa raknar
in professionella bedémningar och uppfattningar i begreppet
upplevd kvalitet innehdller figuren ocksa en professionell
dimension). | den bésta av varldar (ruta A) &r brukarna av en
tjanst nojda samtidigt som den observerade kvaliteten &r god.
Hér ar det mojligt att dra slutsatsen att den studerade tjansten
haller god kvalitet. | figurens nedre hogra horn (ruta D) ar for-
hallandet det omvanda. Har finns det sannolikt behov av att
forbattra kvaliteten eftersom bade den observerade och den
upplevda kvaliteten framstar som dalig.
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Det ar ocksd mojligt att tanka sig tillfallen nar brukarna &r
missndjda samtidigt som matten pa observerad kvalitet visar pa
bra kvalitet (ruta B). Det kan till exempel rora sig om ett aldre-
boende med hdg personaltathet, fa fallskador och dar persona-
len arbetar efter beprévade metoder, men dar de boende &r
missndjda med boendemiljon och sin livskvalitet eller hur de
bemots av personalen. Det ar ocksa majligt att tanka sig situa-
tioner dar brukarna &r ndjda, men dar den observerade kvali-
teten betraktas som mindre god av huvudmén och de som arbe-
tar inom verksamheten (ruta C). Det kan till exempel rora sig
om en forskola dér foréldrarna upplever att deras barn kanner
trygghet och utvecklas pa ett bra satt, men dar personaltatheten
ar 1ag eller dar personalen saknar pedagogisk utbildning.

I de tva senare fallen maste vi diskutera resultatet innan det &r
majligt att dra ndgon slutsats om tjanstens kvalitet. Vi maste
vaga samman de tva dimensionerna och diskutera hur stor vikt
vi ska ge de varden som ingar. Vilken vikt som brukares respek-
tive medborgares upplevelser bor ges i forhallande till de obser-
verade matten &r ett normativt stallningstagande som maste
goras utifran varje enskild verksamhet.

I de fall nar den observerade och den upplevda kvaliteten inte
stammer Overens ar det svart att avgéra om en tjanst ar av god
kvalitet eller inte. Med utgangspunkt i den forvaltningspolitiska
propositionen kommer vi i denna rapport att utga ifran den
upplevda kvaliteten och vi kommer inte att koppla samman eller
jamfora den med andra matt pa verksamheternas kvalitet. En
sadan sammanvagning kan till exempel vara intressant att gora
inom ramen for en samlad uppféljning av forvaltningen, men
har fokuserar vi enbart pa uppfattningar om kvalitet i offentlig
verksamhet.

N6jdhet och fortroende som uttryck for kvalitet

Aven om kvalitet r ett sammansatt begrepp och det krévs flera
komponenter for att det ska vara mojligt att uttala sig om
kvaliteten i offentlig verksamhet fokuserar vi i denna rapport pa
manniskors och foretags uppfattningar om kvalitet. Vi har for
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avsikt att belysa hur néjda allmanheten och féretagen ar med ett
antal offentliga verksamheter. Nar det géller allmanheten tittar
vi ocksa pa fortroendet for ett antal samhéllsinstitutioner och for
dem som arbetar inom institutionerna.

Det finns flera skal till varfor vi valjer att belysa frdgan om
kvalitet pa detta satt. Fragan om nojdhet handlar om medbor-
gares och foretags erfarenheter och upplevelser av myndig-
heters och verksamheters prestationer. Hur néjd eller missnojd
en individ eller ett foretag & med en myndighet eller verk-
samhet sager oss nagot om hur kvaliteten i verksamheten upp-
fattas. NOjdhet handlar darmed om en beddémning av till exem-
pel en myndighets arbetsprestation.

Institutionsfortroende ar ett mer sammansatt uttryck for en indi-
vids erfarenhet och upplevelser av férvaltningen.® Det handlar
dels om en utvérdering av det som institutionen presterar i form
av tjanster och service, dels om en vardering av verksamheten.
Fortroende i betydelsen av i vilken utstrdckning som en individ
tror och litar pa att institutionen léser sin uppgift anvands ocksa
aterkommande som ett matt pa hur pass val ett politiskt system
fungerar.* Ett annat skl till att inkludera fortroende &r att rege-
ringen betonat frdgan om allméanhetens fortroende for samhal-
lets institutioner och for institutionernas foretradare i den for-
valtningspolitiska propositionen.> Sammantaget ska fragorna
om nojdhet och fértroende ge en inblick i hur allmanhet och
foretag uppfattar kvaliteten i offentlig verksamhet.

En utmaning att bedoma kvalitet baserat pd manniskors
uppfattningar

Vi vill ocksd ndmna att det finns vissa problem férknippade
med att anvanda maénniskors och foretags uppfattningar och
bedémningar av offentlig verksamhet som ett uttryck for verk-
samheternas kvalitet. Det mest uppenbara problemet &r att
uppfattningar om verkligheten inte alltid stammer éverens med
verkligheten. Som framgatt av figur 1 kan allméanhetens och
foretags uppfattningar om kvaliteten i offentlig verksamhet skil-
ja sig ifran hur den observerade kvaliteten bedoms. For att vi
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med hjélp av vara fragor ska fa ett matt pa kvaliteten i de verk-
samheter som vi dr intresserade av maste de som svarar pa vara
fragor ha nagorlunda korrekt information om de verksamheter
som de faktiskt uttalar sig om. Om sa inte ar fallet ar det inte
kvalitet vi mater utan manniskors forestéliningar av verksam-
heten och dess kvalitet. Det kan vara forestéllningar som har sitt
ursprung i eller ar fargade av mediernas rapportering om en viss
verksamhet, politiska beslut som nyligen har fattats pa omradet
eller individens ideologiska Gvertygelser. Detta &r ett problem
som vi maste beakta i var analys och som man ocksa maste ta
héansyn till nér man tolkar resultaten.

I de fall vi har med brukare att gora &r det hér inte nagot stort
problem, eftersom de har egna erfarenheter av den myndighet
eller verksamhet som beddms. Men for individer som inte har
nagon egen erfarenhet av verksamheten och som befinner sig
langre fran verksamheternas verklighet ar detta en viktig sak att
véga in.

En flygning pa lagom hog hojd?

| rapporten presenterar vi en dversiktsbild av hur allménhet och
foretag uppfattar kvaliteten i offentlig verksamhet. Det betyder
att stora delar av forvaltningen inte omfattas av just denna
rapport.

Vi menar att det trots detta finns ett vérde i att ta fram Over-
gripande sammanstallningar av hur allméanhet och féretag upp-
fattar olika delar av forvaltningen eftersom det ger oss vissa
mojligheter att gora jamforelser mellan olika myndigheter och
verksamheter. Och om matningarna gors kontinuerligt kommer
det i framtiden ocksa vara mojligt att félja utvecklingen 6ver
tid. Var ambition ar darfor att rapporten ska fungera som ett
startskott for en mer langsiktig och kontinuerlig diskussion om
forvaltningens kvalitet, service och bemgtande och hur under-
sokningar av allménhetens och foretagens uppfattningar kan
fungera som en del i uppféljningen av forvaltningen.
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Sa har uppdraget genomforts

De beskrivningar och analyser som vi presenterar i rapporten
bygger pa enkatundersokningar, intervjuer och skriftligt under-
lagsmaterial. | denna del ger vi bara en éversiktlig bild av hur vi
har genomfort uppdraget. Den metodintresserade lasaren han-
visar vi till bilaga 2 dar vi beskriver vart tillvagagangssatt och
olika vagval och dvervaganden mer i detalj.

Samarbete med SOM-institutet for att fanga allméanhetens
uppfattningar

For att samla in information om allméanhetens uppfattningar om
kvalitet i offentlig verksamhet har Statskontoret inlett ett tre-
&rigt samarbete med SOM-institutet vid Géteborgs Universitet.®
SOM-institutet genomfor arligen undersokningar riktade till ett
urval av befolkningen. Varje ar svarar mellan 9 000 och 14 000
personer pa institutets fragor om samhalle, opinion och medier.

Samarbetet innebér att fragor om hur allmanheten uppfattar att
fem statliga myndigheter skoter sitt arbete och fyra verksam-
hetsomraden som kommuner och landsting ansvarar for funge-
rar inkluderas i SOM-institutets nationella och regionala under-
sokningar. De myndigheter som vi har bett allménheten utvér-
dera & myndigheter som har omfattande medborgarkontakter
och som storre grupper av befolkningen déarmed kan antas ha en
uppfattning om. I den foérsta métningen ar 2010 har allmanheten
fatt utvardera hur Arbetsformedlingen, Centrala studiestods-
namnden (CSN), Fdrsakringskassan, Polisen och Skatteverket
skoter sitt arbete. Nar det galler de omraden dar kommun eller
landsting ansvarar for verksamheten har allméanheten fatt ge sin
syn pa hur grundskolan, halso- och sjukvarden, raddningstjans-
ten och aldreomsorgen fungerar pa platsen dar de bor.

I SOM-undersokningarna ingar dessutom ett antal fragor om
allmanhetens fortroende for en rad samhallsinstitutioner och for
de personer som arbetar dar. Aven dessa fragor kan anvandas
som uttryck for hur allménheten uppfattar kvaliteten i offentlig
verksamhet. Undersokningarna innehaller ocksa fragor om i
vilken utstrackning som de svarande &r berdrda av olika offent-
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liga verksamheter, till exempel om man &r brukare av en viss
tjanst eller arbetar inom en viss verksamhet. Pa sa vis far vi
mojlighet att méta berérdhet av offentlig verksamhet. | rappor-
ten presenterar vi ocksa en fordjupad analys av brukares och
icke-brukares uppfattningar av kvalitet.

Det som var matning daremot inte ger mojlighet till, och som ar
en metod som ibland anvands i uppféljningar av offentlig
verksamhet, ar att sammanstélla individuella bedémningar av
flera myndigheter eller verksamheter till ett sammanvégt kvali-
tetsmatt. Detta gor bland annat Statistiska centralbyran (SCB) i
de medborgarundersokningar som vissa kommuner anvander
sig av (dessa undersokningar finns beskrivna i avsnittet om
kommuners och landstings arbete med medborgar- och brukar-
undersokningar). For att kunna redovisa denna typ av samman-
vagda matt hade det kravts mer detaljerade frdgor om hur man
beddmer verksamheten.

Enk&tundersokning riktad till 4 000 foretag

Né&r det galler foretagens uppfattningar om kvalitet i offentlig
verksamhet har det inte varit mojligt att inleda ett liknande
samarbete som det med SOM-institutet. FOor denna del av
uppdraget har vi darfér valt att genomféra en enkatunder-
sokning riktad till ett urval av féretag.” Syftet med undersok-
ningen ar att fa kunskap om foretagens erfarenheter av forvalt-
ningens tillganglighet, service och bemétande.

I motsats till vad vi vet om allménhetens uppfattningar och vad
som paverkar dessa, vet vi i dag tamligen lite om hur foretag
uppfattar offentlig verksamhet. Det verkar som om forskning pa
omradet nastan saknas helt. Vara kontakter med forskningen pa
omradet visar att det genomforts fa liknande undersokningar
och att de som har gjorts vanligtvis varit inriktade mot arbetet
med regelfdrenkling.

Till de fa exempel pad undersokningar som &nda gors hor
Skatteverkets uppféljning av hur verkets brukare uppfattar verk-
samheten. Under en relativt lang period har Skatteverket fragat
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foretag om deras uppfattningar om myndighetens verksamhet.
Tillvaxtverket genomfor ocksa regelbundna undersokningar om
foretags uppfattningar om offentliga tjanster, men med fokus pa
entreprendrskap och uppfattningar om hinder for tillvaxt.®
Andra exempel pa undersokningar om foretags uppfattningar ar
de som kommuner och landsting regelbundet genomfor i regi av
SCB.

Andra exempel pa genomférda undersékningar ar den under-
sokning av hur mindre foretag (med 1-49 anstéllda) upplever
bemotande och service hos ett urval myndigheter - en sa kallad
myndighetsranking — som organisationen Foretagarna regelbun-
det genomfor. Svenskt néringsliv &r en annan organisation som
arligen undersoker foretags uppfattningar om service och fore-
tagsklimat.

I den undersokning som vi har gjort bland foretagen har vi, pa
samma satt som nar det galler allménhetens uppfattningar, stéllt
fragor om foretagens nojdhet med ett antal namngivna myndig-
heter och verksamheter. | undersékningen har Arbetsférmed-
lingen, Arbetsmiljoverket, Bolagsverket, Forsakringskassan,
Konkurrensverket, Lansstyrelsen, Pensionsmyndigheten,
Polisen, Skatteverket, SCB och Tillvaxtverket ingatt.

Foretagen har ocksa fatt besvara fragor om hur kommunen och
landstinget d&r man har sin huvudsakliga verksamhet skoter sin
verksamhet. De verksamheter som ingatt i undersdkningen ar
barnomsorg, elférsorjning, hélso- och sjukvard, grundskola,
végar, kollektivtrafik, jarnvagstrafik (l&ngre transporter), ren-
hallning, raddningstjanst och dldreomsorg. | enkéten till fore-
tagen har vi ocksa stallt fragor om regelforenkling, service, be-
motande, tillganglighet, rattsakerhet och effektivitet.

Vi har ocksa noterat att foretag ar en svarfangad grupp. | likhet
med manga andra enkatundersokningar som vander sig till
foretag har var undersékning en lag svarsfrekvens, strax under
50 procent. Manga foretag har ocksa uppgett att de saknar
kéannedom och uppfattning om myndigheter och verksamheter.
En mojlig forklaring till detta, och den laga svarsfrekvensen, &r
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att det sallan ar en enda person som skoter ett foretags kontakter
med det offentliga. Olika delar av ett foretag skoter olika kon-
takter och har darmed olika erfarenheter av till exempel statliga
myndigheter. For att besvara en enkdt om hur statliga myndig-
heter skoter sitt arbete kravs da engagemang fran flera personer
inom foretaget.

Jamforelser med Danmark, Finland och Norge

For att beskriva motsvarande arbete i Danmark, Finland och
Norge har vi gjort intervjuer med foretradare for ansvariga
departement och myndigheter i de olika landerna samt samlat
in, sammanstéllt och analyserat skriftligt material. Vi vill under-
stryka att vi har baserat var beskrivning och analys pa den infor-
mation som representanter vid ansvariga departement och myn-
digheter har gett oss. Flera av de personer som vi har pratat med
har papekat att det &r mojligt att det pagar ytterligare arbete som
de inte ar medvetna om och som darigenom inte omfattas av var
redovisning. Sérskilt galler detta de undersdkningar som avser
foretagen. Pa detta omrade rader relativt stor osakerhet om vil-
ket arbete som egentligen genomférs. En tankbar forklaring ar
att uppfoljningar inte initieras fran departementen utan sker pa
myndighetsniva.

Bade bredd och djup i undersokningen av kommuners och
landstings arbete

| syfte att beskriva och analysera hur kommuner och landsting
arbetar med medborgar- och brukarundersékningar har vi gjort
en enk&tundersokning riktad till samtliga kommuner och lands-
ting. Enkaten inneholl fem fragor och har tagits fram i samrad
med Sveriges kommuner och landsting (SKL). | anslutning till
enkatundersokningen har vi ocksa kartlagt kommunernas och
landstingens webbplatser for att se hur de presenterar resultaten
for medborgare och brukare.

| syfte att studera hur kommuner och landsting arbetar med
medborgar- och brukarundersokningar har vi ocksa gjort inter-
vjuer med foretradare for ett tjugotal kommuner och landsting.
Vi har fokuserat pd verksamhetsomraden barnomsorg, grund-
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och gymnasieskola, hélso- och sjukvard och aldreomsorg efter-
som enk&tundersokningen visat att det framst &r inom dessa om-
raden som kommunerna och landstingen anvéander sig av
brukarundersokningar. Intervjuerna har gjorts med verksam-
hetschefer, kvalitetsutvecklare, utvecklingsdirektérer och andra
personer som arbetat med medborgar- och brukarundersok-
ningar.

Intern och extern kvalitetssakring

Rapporten har skrivits av Martin Johansson och Susanne
Johansson. Under arbetet har en referensgrupp inom Stats-
kontoret deltagit i faktagranskning och kvalitetssékring. Fore-
tradare for Naringslivets regelndmnd, Skatteverket, Sveriges
kommuner och landsting (SKL), Institutet for naringslivsforsk-
ning och SOM-institutet har ocksa bidragit med synpunkter
under olika skeden av rapportforfattandet. Delar av arbetet har
ocksa genomforts i samverkan med den projektgrupp som har
arbetat med Statskontorets uppdrag att 1dmna en samlad redo-
visning av den offentliga sektorn och dess utveckling.

Sa& har ar rapporten disponerad

Rapporten bestar av sex delar. Den andra delen agnar vi helt at
allménhetens uppfattningar om kvalitet i offentlig verksamhet.
Har redovisar vi bland annat var analys av hur nojd allméanheten
&r med ett antal statliga myndigheter och hur den upplever att
ett antal verksamheter inom kommunal sektor fungerar. |
rapportens tredje del flyttar vi uppmarksamheten till foretagens
uppfattningar. Vi redogér for hur ndjda foretagen ar med det
arbete som tolv myndigheter utfér och hur de uppfattar sina
kontakter med forvaltningen. Darefter foljer beskrivningen och
analysen av det arbete som Danmark, Finland och Norge be-
driver och kartlaggningen av kommuners och landstings arbete
med medborgar- och brukarundersékningar. Eftersom resultaten
i del tva och tre vacker ett antal fragor avslutar vi rapporten med
en diskussion av hur vi kan forsta och tolka resultaten och hur
uppféljningen av forvaltningen kan utvecklas vidare. Vi disku-
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terar ocksd de utmaningar och fragor som har kommit upp
under arbetet.
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Kvaliteten i offentlig verksamhet fran allmanhetens
horisont

Som vi skriver i det inledande kapitlet framhaller regeringen i
den forvaltningspolitiska propositionen att det ytterst ar allman-
heten — tillsammans med féretagen — som avgér om forvalt-
ningen har god service och kvalitet i sina tjanster. Regeringen
skriver ocksa att medborgarna ska ha fortroende for myndig-
heter och kanna tillit till de personer som arbetar dar.’ For att se
hur val forvaltningen lever upp till dessa malséttningar redogor
vi i detta kapitel for:
e hur allménheten anser att ett antal statliga myndigheter
skoter sitt arbete,

e hur allmanheten tycker att verksamheten inom ett antal
verksamhetsomraden som kommuner och landsting ansva-
rar for fungerar, och

e hur stort fortroende allméanheten har for ett antal samhalls-
institutioner och dess foretradare.

Kapitlet bestar av tva delar, i den forsta delen riktar vi blicken
mot de nya fragor om forvaltningens prestationer som Stats-
kontoret och SOM-institutet valt ut. 1 analysen redogor vi for
skillnader mellan kvinnor och mén, unga och gamla, och mén-
niskor med olika utbildningsbakgrund.

| kapitlets andra del redovisar vi allmanhetens uppfattningar om
offentlig verksamhet utifrin SOM-institutets befintliga tids-
serier. | denna del av analysen redogor vi for hur nojd allmén-
heten & med en rad offentliga verksamheter och for hur stort
fortroende den har for ett antal centrala samhallsinstitutioner. Vi
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beskriver ocksa utveckling dver tid och belyser skillnader mel-
lan olika grupper.®®

Forvantningar och erfarenheter har betydelse for
bedémningar

Hur olika grupper uppfattar offentlig verksamhet skiljer sig at.
En forklaring till variationer i uppfattningar ar att férvantningar
och erfarenheter varierar. Vi har alla, pa ett eller annat sétt,
erfarenheter av motet med offentlig verksamhet. Erfarenheter
som ar baserade pa att vi moter det offentliga i manga olika
roller, till exempel som skattebetalare, anstalld eller brukare.
Den samlade erfarenheten av vara moten resulterar i sin tur i att
vara bedomningar av offentlig verksamhet skiljer sig at.

Forvantningar pa offentlig verksamhet paverkas ocksa av den
kunskap som individen har. | bedémningen av offentlig verk-
samhet &r till exempel kunskapen om vem som &r ansvarig for
en viss fraga central. Om en individ inte har kunskap om vem
han eller hon ska vanda sig till och det finns en forestélining om
att alla pa en myndighet eller inom ett verksamhetsomrade ska
kunna besvara en fraga kan de "felaktiga” forvantningarna ha
betydelse for hur man beddmer kvaliteten.

Forvantan ar inte enbart baserad pa erfarenheter. | forvantan
ingar ocksa den enskildes eller gruppens uppfattningar om vad
verksamheten borde gora. Hur uppfattar vi den verksamhet som
bedrivs inom ett verksamhetsomrade i relation till de politiska
prioriteringar som gjorts inom omradet? Det handlar om att den
enskildes ideologiska beddmningar kan ha betydelse vid be-
domningar av en myndighets prestationer.

Sammanfattningsvis, i analyserna maste vi ta hansyn till
individrelaterade egenskaper for att belysa uppfattningar om
kvalitet. For det forsta kommer vi att analysera betydelsen av
individens socioekonomiska egenskaper. Tidigare forskning
visar att kon, alder och utbildningsniva paverkar bedémningen
av offentlig verksamhet. Detta ar egenskaper som aven fangar
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upp olika typer av erfarenheter vilka kan vara av betydelse for
bedémning av offentlig verksamhet.

Brukare ar ofta mer positiva i sina bedémningar

Vi kommer ocksa att analysera betydelsen av den relation som
individen har till offentlig verksamhet. Relationen paverkar,
som vi har namnt tidigare, de forvantningar en individ har pa
verksamheten och darmed mdjligtvis ocksa beddmningen av
den. En person som har daglig kontakt med forskolan i egen-
skap av att vara forélder eller av en omsorgstjanst genom att
vara beroende av dess omsorger har andra erfarenheter av och
kunskaper om verksamheten &n personer som har mer sporadis-
ka kontakter.

Det finns ocksa skal att anta att betydelsen av socioekonomiska
egenskaper samvarierar med den relation som individen har till
offentlig verksamhet. Det dr till exempel vanligare att en person
i 20-arsaldern deltar i nagon form av eftergymnasial utbildning
an att en person som ar 6ver 30 ar gor det. Daremot har en
person som ar mellan 30-49 ar sannolikt barn i barnomsorgen
och forvarvsarbetar. Studenters respektive smabarnsforaldrars
erfarenheter och berdringsgrad av offentlig verksamhet varierar
déarfor, vilket i sin tur har betydelse for de beddmningar som de
gor av verksamheterna.

Den enskildes relation till offentlig verksamhet ar alltsa en
viktig del i kvalitetsbedémningen. Den relation som oftast lyfts
fram i dessa sammanhang och som antas paverka mest & om en
individ ar brukare av en verksamhet eller inte. Forskning har
visat att brukare generellt sett & mer positiva i sina bedém-
ningar an icke-brukare.

Brukare har antagligen bade hogre och mer langtgaende for-
vantningar pa verksamheten an icke-brukare, vilket kan ha
betydelse for hur en individ utvarderar och beddémer en verk-
samhet. Samtidigt kan de ocksa vara mer inforstadda med och
har storre forstaelse for verksamhetens forutsattningar.
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Vem &r brukare?

Det &r inte helt givet vem som ska betraktas som brukare av en
viss typ av verksamhet. En definition av brukare &r att den som
betraktar sig som brukare av en verksamhet ocksa ar det. Andra
definitioner gor géllande att en individ bor anvanda eller
komma i kontakt med en verksamhet med en viss frekvens for
att raknas som brukare. Det dr ocksa vanligt att anhoriga till
individer som berdrs av en viss verksamhet lyfts fram i diskus-
sioner av begreppet. Det kan till exempel réra sig om foréaldrar
till forskolebarn eller anhdériga till individer i dldreomsorgen. |
vara analyser kommer vi darfor att ta hansyn till dessa grupper.

Vidare varierar myndigheters relationer till sina brukare be-
roende pa om verksamheten ar behovsprovad eller inte. Vid
behovsprovad verksamhet, till exempel hemtjanst eller sarskilt
boende, talar vi vanligen om en klientrelation, i motsats till
verksamheter som ar allmént tillgangliga, till exempel bibliotek
och grundskola, dar vi talar om en mer traditionell brukar-
relation.

En annan brukarrelation som inte ar lika direkt som dessa rela-
tioner &r att vara anstalld i offentlig verksamhet. Anstéll-
ningsforhallandet ger bland annat 6kad kunskap om hur verk-
samheten fungerar, men ocksa en forstaelse for verksamhetens
resurser och forutsattningar. De professionella grupper som
exempelvis arbetar inom offentlig verksamhet kan darmed antas
ha andra uppfattningar om hur verksamheten fungerar an vad
allménheten har.

Foranderliga bedémningar

| kapitlets andra del riktar vi fokus mot hur allménhetens upp-
fattningar om offentlig verksamhet har forandrats under den
senaste tioarsperioden. Denna del av analysen baserar vi pa
SOM-institutets nationella och regionala tidsserier.

| de inledande analyserna tittar vi sarskilt pa hur kon, alder,
utbildningsniva och relation till offentlig verksamhet fangar
individuella erfarenheter som kan vara av betydelse fér hur
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manniskor uppfattar kvaliteten. For att vi ska forstd utveck-
lingen 6ver tid maste vi, vid sidan av individuella egenskaper,
ocksa ta hansyn till den omgivande kontexten. Forskning har
bland annat visat att allménheten bedémer offentlig verksamhet
mer positivt under valar jamfort med mellan valen. Radande
opinionsklimat lyfts ofta fram som betydelsefullt for att vi ska
kunna forsta forandringar i allmanhetens beddmning av offent-
lig verksamhet.**

| rapporten har vi inte nagon mojlighet att i detalj forsoka for-
klara varfor beddmningen av enskilda institutioner eller verk-
samhetsomraden har forandrats. Fokus kommer darfor framst
att ligga pa att beskriva generella trender.

Allméanheten ar relativt ndjd med offentlig verksamhet
For att belysa frdgan om uppfattningar av kvalitet i offentlig
verksamhet har vi fragat manniskor hur de anser att fem statliga
myndigheter skoter sitt arbete och hur verksamheten inom fyra
omraden som kommuner och landsting ansvarar for fungerar. |
tabell 1 redovisar vi resultaten fran de fragor som stalldes i
2010-ars SOM-undersokning. | undersokningen har responden-
terna fatt bedoma respektive myndighet och verksamhets-
omrade utifran en sexgradig skala samt haft mojlighet att ange
att man inte kanner till myndigheten eller verksamheten.
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Tabell 1 Allméanhetens uppfattningar om hur
myndigheter skoéter sitt arbete och
verksamheter fungerar (procent) Riks-
SOM-undersdékningen 2010

Kanner gj Bra Varken Déligt Ingen Balans
till myndig- eller uppfatt-
heten ning
Myndigheter:
Polisen 1 64 20 11 4 53
Skatteverket 1 56 26 5 12 51
CSN 8 26 22 11 33 15
Forsakrings- 2 21 21 45 11 24
kassan
Arbetsfor- 5 13 23 40 19 27
medlingen
Verksamheter:
Raddningstjanst 6 64 10 1 19 63
Sjukvard 1 62 18 15 4 47
Grundskola 9 45 17 12 17 33
Aldreomsorg 8 35 20 20 17 15

Kommentar: "Hur anser du att f6ljande myndigheter skoter sitt arbete?” och "Hur
tycker du att den verksamhet fungerar som bedrivs pa foljande omraden i det lands-
ting/region eller kommun dar du bor?” Svarsalternativen ar "Kanner ej till myndig-
heten”, "Mycket bra” och "Ganska bra” (i tabellen redovisade tillsammans som bra),
"Varken bra eller daligt”, "Ganska daligt’ och "Mycket daligt” (i tabellen redovisade
tillsammans som daligt), "Ingen uppfattning”. Balansmattet kan ga mellan +100 (alla
svarande anger att de &r ndjda med arbetet/verksamheten) och -100 (alla svarande
anger att de ar missndjda med arbetet/verksamheten).

Kélla: Riks-SOM-undersdkningen 2010.

Som framgar av tabellen ar allmanheten i synnerhet néjd med
hur Polisen och Skatteverket skoter sitt arbete. Av de tillfragade
uppfattar 64 procent att Polisen skoter sitt arbete bra, medan
motsvarande siffra for Skatteverket &r 56 procent. | samman-
hanget ar det ocksa viktigt att notera att det &r en liten andel
som anser att de bada myndigheterna skater sitt arbete ganska
eller mycket daligt. Av de som har besvarat enkaten menar 5
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procent att Skatteverket skoter sitt arbete daligt, medan 11
procent anser att Polisen gor ett daligt arbete. Balansmattet for
de tva myndigheterna &r ocksa positivt, det vill sdga det ar en
storre andel som uttrycker gillande med hur myndigheten skoter
sitt arbete &n som sager att de &r missndjda, +53 for Polisen och
+51 for Skatteverket.

Forsakringskassan och Arbetsformedlingen uttrycker allmén-
heten i stallet ett visst missndje med, 45 respektive 40 procent
av de svarande menar att dessa myndigheter skoter sitt arbete
ganska eller mycket daligt. Om vi jamfor det med andelen
svarande som menar att myndigheterna skoter sitt arbete ganska
eller mycket bra (21 respektive 13 procent) ser vi att bada myn-
digheterna har negativa balansmatt, det vill sdga att det ar en
storre andel som uttrycker missndje med hur myndigheten
skoter sitt arbete an som séger att de ar néjda. Balansmattet for
Forsakringskassan &r -24 och for Arbetsformedlingen -27.

Beddmningen av Centrala studiestddsnamnden (CSN) befinner
sig mellan Polisen och Skatteverket och Forsakringskassan och
Arbetsformedlingen. Av de svarande uppfattar 26 procent att
CSN skoter sitt arbete pa ett bra satt, medan 11 procent anser att
myndigheten skoter sitt arbete ganska eller mycket daligt. |
sammanhanget kan vi ocksa konstatera att en stor andel saknar
uppfattning om CSN. Om vi lagger samman dem som saknar
uppfattning om myndigheten med dem som inte kanner till den
far vi en andel pa 41 procent. En forklaring till detta &ar att en
stor andel av befolkningen sannolikt saknar relation till CSN.

Nér det galler den verksamhet som kommuner och landsting an-
svarar for ar allmanheten framfor allt ndjd med hur raddnings-
tjanst och sjukvérd fungerar. Over 60 procent av de svarande
tycker att raddningstjansten och sjukvarden pa platsen dar de
bor fungerar bra. Allméanhetens uppfattningar om raddnings-
tjansten skiljer sig fran uppfattningarna om sjukvarden pa sa vis
att det &r en stdrre andel som inte kanner till eller som saknar
uppfattning om verksamheten.
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Allménheten ar ndgot mindre nojd med grundskolan och &ldre-
omsorgen. Av de tillfragade menar 45 procent att grundskolan
fungerar bra i den kommun dér de bor, 35 procent tycker att
dldreomsorgen fungerar bra. Det &r ocksa vart att notera att
samtliga kommunala verksamhetsomraden har positiva balans-
matt vilket inte ar fallet med de statliga myndigheterna.

Alder har betydelse for uppfattningar om kvalitet

Var analys visar att allmanheten &r olika néjd med hur de fem
statliga myndigheter som ingdr i undersokningen skoter sitt
arbete och hur verksamheten inom fyra verksamhetsomraden
som kommuner och landsting ansvarar for fungerar. Nésta steg i
var analys blir att se om det finns skillnader mellan hur olika
grupper bedomer ett och samma verksamhetsomrade. Som vi
diskuterade i inledningen av kapitlet finns det sk&l att anta att
individegenskaper som kon, alder och utbildningsniva har be-
tydelse for hur en person beddmer offentlig verksamhet. Kon,
alder och uthildningsniva aterspeglar ocksa manniskors olika
erfarenheter av motet med offentlig verksamhet och paverkar
deras bedémningar. | tabell 2 redovisar vi skillnader i bedém-
ning av offentlig verksamhet mellan kvinnor och mén, unga och
gamla och méanniskor med olika utbildningsbakgrund.
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Tabell 2 Allméanhetens uppfattningar om hur myndig-
heter skoter sitt arbete och verksamheter
fungerar, andel néjda (procent) per grupp,
Riks-SOM-undersdkningen 2010

Samtliga Kén Alder Utbildning

15-29 3049 50-64 65-85

Kvinna Man  ar ar ar ar Ldg Medel Hog
Myndigheter:
Polisen 64 68 60 | 65 67 62 62 | 63 64 64
Skatteverket 56 54 58| 46 61 56 53 | 51 54 61
CSN 26 20 2148 33 19 10 | 13 25 34
Forsakrings- 21 2 2|24 24 16 2|2 2 2
kassan
Arbetsfor- 13 2 13|18 15 11 10 |1 12 13
medlingen
Verksamheter:
Raddnings- 64 60 67| 5 63 69 63 | 68 65 59
tianst
Sjukvérd 62 60 64| 5 59 6L 71 | 69 58 62
Grundskola 45 44 46 | 45 B4 42 40 | 43 46 46
Aldreomsorg 35 33 37 27 30 55 59 44 35 30

Kommentar: "Hur anser du att féljande myndigheter skoter sitt arbete?” och " Hur
tycker du att den verksamhet fungerar som bedrivs pa fdljande omraden i det lands-
ting/region eller kommun dé&r du bor?” "Mycket ngjd”, "Ganska ngjd”, "Varken nojd eller
missngjd”, "Ganska missndjd”, "Mycket missndjd” och "Ingen uppfattning”. Analysen
baseras pa dem som besvarat fragan. Uthildning: Lag: grundskola eller motsvarande
obligatorisk skola, medel: examen fran gymnasium, folkhdgskola el motsvarande, hdg:
studier eller examen fran universitet’hdgskola.

Kélla: Riks-SOM-undersdkningen 2010
Alder lyfts ofta fram vid bedémning av offentlig verksamhet.

Vid en viss alder ar sannolikheten hogre att du som individ
fortfarande gar i skolan, vid en annan att du har barn i férskola
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eller i grundskola, och vid en tredje att du i hdgre grad ar be-
roende av sjukvard och aldreomsorg.

For flera av omradena i tabell 2 kan vi se att de aldersgrupper
som bor vara mest berdrda av en verksamhet ocksa ar de som i
storst utstrdckning ar ndjda med den verksamheten. For sjuk-
varden &r andelen nojda hogst i gruppen 65-85 ar, medan for
grundskola ar andelen nojda hogst i gruppen 30-49 ar och for
aldreomsorgen ar det gruppen Gver 65 ar som anser sig vara
mest ndjda med servicen.

En annan egenskap som tycks spela roll for hur en individ upp-
fattar offentlig verksamhet &r utbildning. Av tabell 2 framgar att
personer med hog utbildning ar mer néjda med Skatteverket och
CSN an manniskor med medelhdg och lag utbildning. Nar det
géller CSN skiljer det 21 procentenheter mellan gruppen med
hog utbildning (34 procent) och gruppen med lag utbildning (13
procent). For ovriga myndigheter finns det inte nagra stora
skillnader mellan grupper med olika utbildning.

Om vi ser till de verksamhetsomraden som kommuner och
landsting ansvarar for ar forhallandena de omvéanda. Har &r det
gruppen med lag utbildning som i storre utstrackning ar nojd
med hur verksamheten fungerar. Det galler framfor allt aldre-
omsorgen. | gruppen med lag utbildning ar det 44 procent som
tycker att verksamheten fungerar bra, medan motsvarande andel
i gruppen med hog utbildning ar 30 procent. Samma monster
finns ocksa inom omradena raddningstjanst och sjukvard, men
har &r skillnaderna nagot mindre.

Nar det galler fragan om hur kvinnor respektive man tycker att
statliga. myndigheter skoter sitt arbete och hur verksamheter
som kommuner och landsting ansvarar for fungerar kan vi inte
se nagra stora skillnader. Andelen som menar att Polisen och
CSN skoter sitt arbete ganska eller mycket bra &r hogre for
kvinnor an man. Méan &r & andra sidan mer néjda med radd-
ningstjansten.
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Med hjalp av 2010-ars Vast-SOM-undersokning kan vi ocksa se
att de som har varit i kontakt med sjukvarden, grundskolan och
aldreomsorgen ar mer ndjda med verksamheten an de som inte
har varit i kontakt. Om vi ser till de som har varit i kontakt med
Forsdkringskassan och Arbetsformedlingen ser vi att monstret
fran den tidigare analysen kvarstar. Det ar fortfarande en storre
andel som anser att myndigheterna skéter sitt arbete ganska
daligt eller mycket daligt &n som menar att de skoter det bra. Av
de som under det senaste aret har varit i kontakt med Forsak-
ringskassan uppger 45 procent att myndigheten skoter sitt arbete
daligt, motsvarande andel for Arbetsformedlingen &r 46 pro-
cent. For bada myndigheterna &r ocksa balansmattet inom grup-
pen brukare l4gre an inom gruppen icke-brukare.

Allméanheten tycks bli allt mindre nojd

For att fordjupa analysen av hur allménheten uppfattar kvalitet i
offentlig verksamhet har vi anvant oss av SOM-institutets
tidsserier. Tidsserierna visar hur allménhetens uppfattningar om
offentlig service har férandrats 6ver tid. | tabell 3 redovisar vi
hur n6jd allméanheten har varit under tio ar med servicen inom
elva verksamhetsomraden som kommuner och landsting ansva-
rar for. Analyserna syftar till att beskriva om och i sa fall hur
allménhetens beddmningar forandrats under perioden 1998-
2008. | tabellen &r verksamheterna rangordnade efter 2008-ars
undersokning.
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Tabell 3 Allméanhetens uppfattningar om offentlig
service, andel ndjda (procent) Riks-SOM-
undersdkningen 1998-2008

1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008

Bibliotek 73 72 67 66 68 63 63 62 61 63 64
Sjukhusvard 54 52 52 49 55 46 56 53 51 55 57
Vardcentral 60 55 52 48 50 46 56 52 50 53 52
Kollektivtrafik 48 45 35 38 40 41 42 41 43 42 43
Folktandvard 50 52 44 42 45 *) *) 41 42 45 42

Kommunal
grundskola 40 37 29 30 37 32 38 38 36 36 36

Kommunal
barnomsorg 36 34 26 27 34 29 35 34 32 34 33

Gator och

végar 49 42 37 34 35 38 39 35 35 34 33
Kommunal

gymnasie- 36 34 24 27 31 29 29 32 29 31 32
skola

Milj6vard 31 32 28 25 25 26 24 24 23 24 27

Aidreomsorg 25 21 15 17 28 20 19 18 18 21 21

Kommentar: "Vad anser du om servicen i den kommun dar du bor pa foljande om-
raden?” Svarsalternativen &r "Mycket nojd”, "Ganska ngjd”, "Varken nojd eller miss-
ndjd”, "Ganska missngjd”, "Mycket missndjd” och "Ingen uppfattning”. Analysen
baseras pa dem som besvarat fragan. *) Fragan ingdr inte i undersokningen det aret,
For fyra av de redovisade omrddena anges det specifikt att fragan avser offentlig
verksamhet (folktandvard, kommunal grundskola etc.). For dvriga omraden kan aven
privat verksamhet eller kommunal verksamhet p& entreprenad ingd som del i den
enskildes bedémning.

Kalla: Riks-SOM-undersdkningen 1998-2008.

Nar det galler resultaten i tabell 3 vill vi lyfta fram tva saker,
dels allménhetens beddémningar av verksamheterna senaste
gangen som fragan stélldes, dels hur bedémningarna har ut-
vecklats 6ver tid. Ar 2008 var allménheten mest ndjd med
biblioteken (64 procent). Forutom biblioteken var man ocksa
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nojd med sjukhusvarden (57 procent) och vardcentralerna (52
procent). Darefter foljer verksamheter som kollektivtrafik (43
procent) och folktandvard (42 procent).

I SOM-undersokningen ar 2008 var allmanheten mindre néjd
med kommunal grundskola (36 procent), gator och vagar (33
procent), kommunal barnomsorg (33 procent), kommunal gym-
nasieskola (32 procent), miljévard (27 procent) och aldre-
omsorg. Av de tillfraigade uppgav 21 procent att de var mycket
eller ganska néjda med aldreomsorgen, men da bor det ocksa
ndmnas att det fanns en relativt stor grupp som uppgav att de
inte hade nagon uppfattning om &ldreomsorgen (32 procent).
Att sa manga som en knapp tredjedel av de svarande saknar
uppfattning om &ldreomsorgen har sannolikt att géra med att en
stor del av befolkningen inte kommer i kontakt med verksam-
heten forran senare i livet. Detta galler ocksa for andra verk-
samhetsomraden dar en stor del av befolkningen har antingen
tillfalliga eller begrédnsade kontakter med verksamheten, till
exempel barnomsorg och grundskola. Det &r darmed rimligt att
anta att om samma fraga stélldes till brukare av dldreomsorg
skulle bilden bli en annan.™

Av tabell 3 framgar ocksa hur allmanhetens n6jdhet med offent-
lig verksamhet har forandrats under en tioarsperiod. Mest fram-
tradande ar att for flera av de verksamhetsomraden som all-
manheten var mest néjd med ar 2008 finns det en negativ trend.
Detta galler bland annat for biblioteken, vardcentralerna och
folktandvarden. For biblioteken finns en tydlig negativ trend.
Fran ar 1998 till & 2008 minskar andelen som uppger att de &r
mycket eller ganska ndjda med bibliotekens verksamhet med
nio procentenheter, frdn 73 procent ar 1998 till 64 procent &r
2008.

Nar det galler vardcentralerna och folktandvarden ar trenden
inte lika tydlig, men sett Gver en tioarsperiod har allménheten
blivit mindre ndjd d4ven med de verksamheterna. Ar 1998 upp-
gav 60 procent att de var ganska eller mycket nojda med servi-
cen vid vardcentralerna, ar 2008 var motsvarande andel 52
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procent. Andelen som séger sig vara nojd med folktandvarden
har under samma period gatt fran 50 till 42 procent.

Awven nir det galler gator och végar kan vi se att det har skett en
markant férandring under de senaste tio &ren. Ar 1998 uppgav
49 procent att de var ndjda med verksamheten, medan 33 pro-
cent uppger att de ar nojda ar 2008.

Av var analys framgar ocksa att for vissa verksamhetsomraden
har n6jdheten minskat ndgot om vi enbart ser till aren 1998 och
2008. Om vi i stallet ser till hela perioden &r trenden inte lika
tydlig utan det har snarast rort sig om véxlingar i allménhetens
ndjdhet. Det géller till exempel kommunal grund- och gymna-
sieskola samt barnomsorg.

Ett verksamhetsomrade avviker frdn de Ovriga och det &r
sjukhusvarden dar andelen n6jda har 6kat under den studerade
perioden. Ar 1998 uppgav 54 procent att de var ganska eller
mycket néjda med sjukhusvarden, ar 2008 var andelen nojda 57
procent. Det ror sig forvisso om en tdmligen liten forandring,
men i och med att den gar emot trenden ar den vard att notera.

Erfarenhet har betydelse fér bedémningar, men ocksa
vilken relation man har

Som individer kommer vi i kontakt med offentlig verksamhet
pa en rad olika satt. Kontakterna utmarks av olika intensitet,
men ocksa av olika grad av beroende. Att vara patient pa sjuk-
hus ar ndgot annat an att bestalla ett personbevis fran Skatte-
verket. Under vissa perioder av livet har vi en nédra och intensiv
kontakt med det offentliga, medan vi under andra faser har mer
indirekt kontakt genom att vara skattebetalare eller véljare.*

Om vi analyserar betydelsen av vilken typ av relation individen
har till offentlig verksamhet ar det tydligt att utslaget blir kraf-
tigast om personen direkt utnyttjar verksamheten jamfort med
om man helt saknar kontakt med den. Analysen ar baserad pa de
regionala SOM-undersékningar (Vést-SOM) som genomférdes
under perioden 1999 till 2009. Att analysen baseras pa de regio-
nala undersékningarna beror pa att i dessa stalls en rad detal-
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jerade fragor om den svarande anvént sig av en viss tjanst och
hur n6jd man &r med den servicen som man har fatt.

| tabell 4 redovisar vi andelen brukare som uppger att de ar
ganska respektive mycket ndjda med servicen inom sex olika
omraden. Vi redovisar utvecklingen over tid och gor en jam-
forelse mellan andelen nojda brukare och andelen néjda bland
samtliga svarande i undersokningen fran ar 2009.

Tabell 4 Brukarnas uppfattningar om serviceomraden,
andel ndjda (procent) Vast-SOM-undersok-
ningen 1999-2009

1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 Brukare Samtliga

2009

Sjukhus-
vard 55 58 53 56 56 60 62 60 62 64 61
Kollektiv-
trafik 52 52 54 53 50 46 52 50 47 52 44

Bibliotek 74 w75 79 76 8 77 76 75 %74

Kommunal
grundskola 47 49 51 54 50 53 56 54 53 54 56

Kommunal
barn-
omsorg 49 51 54 53 49 53 53 55 55 54 55

Aldre-
omsorg 31 32 33 35 35 34 37 35 35 35 40

55

38

59

33

29

16

Kommentar: *Vad anser du om servicen i den kommun dar du bor pa foljande
omraden?” Svarsalternativen &r "Mycket nojd”, "Ganska nojd”, "Varken ngjd eller
missndjd”, "Ganska missndjd”, "Mycket missndjd” och "Ingen uppfattning”. Analysen
baseras pa dem som besvarat fraigan. Observera att i redovisningen for gruppen
"samtliga” ingér alla som besvarat frigan. Brukare ar de som har anvént servicen i
frdga under de senaste tolv manaderna, antingen sjélv eller nara anhdrig.

Kélla: Vast-SOM-understkningen 1999-2009.
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Det mest sldende i tabell 4 ar den relativt stora skillnad i
andelen nojda som finns mellan brukare av offentlig service och
resterande del av befolkningen. Skillnaden galler for samtliga
undersokta verksamhetsomraden. Det framgar tydligt att de som
har varit i kontakt med en verksamhet genom att sjélva ha
utnyttjat den ar mer positiva i sina beddmningar jamfért med
dem som inte har varit i direkt kontakt med verksamheten. Sett
over perioden 1999 till 2009 &r ocksa skillnaderna mellan de tva
grupperna ungefar likartade.

Skillnaden i néjdhet mellan brukare och allméanhet ar storst for
kommunal barnomsorg, kommunal grundskola och aldreom-
sorg. For dessa omraden &r skillnaden mellan 23 och 26 pro-
centenheter. Aven for biblioteken &r skillnaden i néjdhet mellan
de som har utnyttjat verksamheten och resterande del av befolk-
ningen relativt stor, 15 procentenheter. Inom omradena sjuk-
husvard och kollektivtrafik &r brukarna fortfarande mer nojda
an icke-brukarna, men skillnaderna &r relativt sma. En anled-
ning till det &r att stora delar av befolkningen utnyttjar saval
kollektivtrafik som sjukhusvard under ett ar.

Allmanheten och brukare — lika pa gruppniva

Om vi analyserar brukarnas bedémningar av och ngjdhet med
offentlig verksamhet utifran kon, alder och utbildningsniva
framtrdder en bild som &r snarlik den som vi fick nér vi tittade
pa allméanheten som helhet. Det finns till exempel ett tydligt
samband mellan alder och bedomning av offentlig service.
Dessutom &r svarande med en hogre utbildning i de flesta fall
mer nojda med verksamheten &n de med en ldgre utbildning.
Brukarrelationen forstarker med andra ord betydelsen av de
individrelaterade egenskaperna.
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Tabell 5 Brukarnas uppfattningar om offentlig service,
andel néjda (procent) per grupp Vast-SOM-
undersdkningen 2009

Kén Alder Utbildning
Samtlga 1629 3049 5064 6585

Kvinna Man ar ar ar ar Ldg Medel Hog
Bibliotek 74 81 66 70 71 74 81 70 69 81
Sjukhusvard 62 64 59 47 57 62 76 70 59 60
Kollektivtrafik 44 48 40 44 40 43 55 45 41 48
Kommunal
grundskola 56 58 53 44 63 56 46 48 54 62
Kommunal
barnomsorg 55 58 52 44 68 50 40 43 57 59
Aldreomsorg 40 41 38 25 27 46 59 57 35 33

Kommentar: "Vad anser du om servicen i den kommun dar du bor pa foljande
omraden?" Svarsalternativen &r "Mycket ndjd”, "Ganska nojd”, "Varken néjd eller
missngjd”, "Ganska missndjd”, "Mycket missndjd” och "Ingen uppfattning”. Analysen
baseras pa dem som besvarat fragan. Uthildning: Lag: grundskola eller motsvarande
obligatorisk skola, medel: examen fran gymnasium, folkhdgskola el motsvarande, hdg:
studier eller examen frén universitet/hdgskola. Brukare &r de som har anvant servicen i
frdga under de senaste, antingen sjalv eller nara anhérig.

Kélla: Vast-SOM-undersdkningen 2009

Aven nir vi ser till gruppen brukare spelar &lder en viktig roll
for hur de svarande uppfattar verksamheterna. Yngre personer,
som kan antas ha andra och férre erfarenheter av offentlig verk-
samhet, ar generellt mindre ndjda i jamforelse med éldre. Det &r
ocksa tydligt att de aldersgrupper (30-49 och 50-64 ar) som i
hogre grad har barn i forskola eller skola ar mer positiva till
dessa verksamhetsomraden jamfort med yngre (16-29 ar) och
aldre (65-85 ar) grupper. Samma monster aterkommer i bedom-
ningar av aldreomsorg, men har ar det gruppen 65-85 ar som ar
mest positiv.
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Som framgar av tabell 5 har ocksa utbildningsniva betydelse for
hur olika brukargrupper beddmer offentlig verksamhet. Till
sjukhusvard och aldreomsorg ar brukare med en kortare utbild-
ning mer positiva jamfort med brukare med en langre utbild-
ning. Det omvénda géller for bibliotek, kollektivtrafik, kommu-
nal barnomsorg och grundskola. Nér det galler dessa verksam-
heter &r personer med langre utbildning mer ndjda &n de med en
kortare utbildning.

Skilda uppfattningar om sjukvarden

Uppfattningarna om offentlig verksamhet varierar mellan grup-
per och som vi tidigare har visat &r en av de mest betydelsefulla
faktorerna den om man dr berdrd av ett visst verksamhets-
omrade eller inte. Nojdhet samvarierar tydligt med graden av
berérdhet. Sjukvarden ar antagligen det offentliga verksamhets-
omrade som flest personer kommer i kontakt med. Det ar dess-
utom ett omrade som stora delar av befolkningen ar njda med.
Med hjdlp av SOM-institutets material kan vi ga vidare och
analysera uppfattningar om, och bedémningar av sjukvarden
mer ingaende. Materialet ger oss ocksa en majlighet att analy-
sera hur individer upplever tillganglighet och kvalitet i offentlig
verksamhet. I SOM-undersokningarna stélls flera fragor om
sjukvarden; de svarande far bland annat uttala sig om den medi-
cinska kvaliteten, tillgangen till vard, organisationens effekti-
vitet och personalens bemotande.
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Tabell 6 Allmanhetens uppfattningar om sjukvarden,
andel néjda (procent) per grupp Riks-SOM-
undersodkningen 2009

Medicinsk Tillgéngen till Organisationens  Personalens
kvalitet vard effektivitet bemotande
Samtliga 81 59 29 78
Kon
Kvinna 78 58 28 78
Man 83 60 29 78
Alder
15-29 ar 73 54 27 59
30-49 ar 82 55 24 73
50-64 ar 81 59 28 84
65-85 ar 84 69 37 89
Uthildning
Lag 81 68 37 84
Medel 78 57 27 75
Hog 85 56 25 78

Kommentar: "Allmant sett, vilken ar din uppfattning om den svenska sjukvarden i
foljande avseenden?” Svarsalternativen ar "Mycket bra”, "Ganska bra”, "Varken bra
eller daligt”, "Ganska daligt”, "Mycket daligt" och "Ingen uppfattning”. | tabellen
redovisas andelen som svarat mycket eller ganska bra. Procentbasen utgdrs av dem
som besvarat respektive fraga.

Kélla: Riks-SOM-undersdkningen 2009.

Av tabell 6 framgar att den medicinska kvaliteten var det som
allménheten i stérst utstrackning var néjd med. Ar 2009 uppgav
81 procent av de som svarade att de var mycket eller ganska
ndjda med den medicinska kvaliteten. Nar det galler persona-
lens bemotande var 78 procent mycket eller ganska néjda och
59 procent uppgav att de var ndjda med tillgdngen pa vard,
medan 29 procent var ndjda med organisationens effektivitet.
Resultaten visar att allménhetens uppfattningar om servicen
inom ett omrade skiljer sig fran uppfattningarna om organisa-
tionen av offentlig verksamhet.
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Fragan om sjukvardens olika delar har ingatt i den nationella
SOM-undersokningen under ar 2008 och 2009 och i den regio-
nala undersokningen under perioden 2007 till 2009. Vi far dar-
med en mojlighet att uttala oss om utvecklingen &ver tid. Det
analyserna visar &r att resultaten &r relativt stabila Over tid.
Forandringarna mellan aren ar relativt sma, forutom vad galler
tillgangen till vard. Uppfattningarna ar att tillgangen till vard
har blivit battre, och gruppen med kortare utbildning ar den
grupp som i storst utstrackning blivit mer positiva till tillgangen
till vard.”

Av tabell 6 framgar ocksa skillnader i uppfattningar om kvalitet
i sjukvarden mellan olika grupper av allménheten. De individ-
egenskaper som har storst betydelse for hur néjd man ar med
sjukvarden ar alder och utbildning. Ju &ldre en person ar — och
det ar sarskilt tydligt i den dldsta aldersgruppen, de 6ver 65 ar —
desto vanligare ar det att personen &r nojd. Mest framtrddande
ar detta nar det galler tillgadngen till vard och personalens
bemotande. En forklaring till detta, som vi ocksa har diskuterat
tidigare, ar att aldre utnyttjar sjukvarden mer frekvent an yngre
och att de darmed far en forstarkt brukarrelation.

En individs utbildningsniva har ocksa betydelse for hur en per-
son uppfattar sjukvarden. Svarande med en kortare utbildning ar
mer ndjda i alla avseenden, forutom den medicinska kvaliteten,
an svarande med langre utbildning.

Allménheten &r relativt ngjd med servicen i kommuner och
landsting

I SOM-understkningarna stalls ocksa en fraga om hur den
offentliga servicen i det landsting respektive kommun dér den
svarande bor har fungerat under de senaste tolv manaderna. |
tabell 7 redovisar vi resultaten for denna fraga.
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Tabell 7 Allméanhetens samlade uppfattningar om
servicen i kommuner och landsting, andel
néjda (procent) Riks-SOM-undersdkningen
1998-2009

1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

Den egna
kommunen 53 53 51 46 48 43 42 *) 49 50 48

Det egna
landstinget ¥ *) *) *) 35 32 30 *) 38 39 40

47

40

Kommentar: "Hur tycker du pa det hela taget att den offentliga servicen har fungerat
under de senaste 12 manaderna: | den kommun dér du bor, det landsting/region dar
du bor?". Svarsalternativen &r "Mycket bra”, "Ganska bra”, "Varken bra eller daligt’,
"Ganska daligt”, "Mycket daligt” och "Ingen uppfattning”. Analysen baseras p& dem
som besvarat respektive fraga. *) Fragan ingar inte i undersokningen det aret.

Kalla: Riks-SOM-undersdkningen 1998-2009

Utifran tabell 7 kan vi konstatera att andelen nojda med den
kommunala verksamheten har minskat dver tid. Ar 1998 upp-
gav 53 procent att de var n6jda med verksamheten i den egna
kommunen, medan motsvarande andel ar 2009 var 47 procent.
For landstingen har utvecklingen varit den omvanda. | den
forsta matningen, ar 2002, uppgav 35 procent att de var nojda
med servicen i det egna landstinget, ar 2009 var andelen 40
procent.

Till saken hor att andelen nojda har varierat over tid. | mitten av
2000-talet sjonk andelen nojda, for att pa senare ar oka.
Monstret &r detsamma for landstinget. Om vi jamfor utveck-
lingen Gver tid for de tva nivaerna kan vi notera att allmanheten
generellt sett & mer n6jd med servicen i kommunen &n med
servicen i landstinget. Under senare ar har utvecklingen nar det
galler servicen i landstingen varit mer positiv.

Den positiva bilden av servicen pa kommunal niva kan kontras-
teras mot att de enskilda verksamhetsomraden som allménheten
ar mest nojd med — vid sidan av biblioteken — ar sjukhusvard,
vardcentraler och kollektivtrafik. Samtliga dessa verksamheter
ansvarar landstingen for.
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Att allménheten &r mer ndjd med den verksamhet som bedrivs i
kommunen samtidigt som man ocksa sager sig vara mest nojd
med de verksamheter som landstingen ansvarar for vécker
givetvis vissa fragor. En anledning skulle kunna vara att manga
manniskor inte k&nner till om det & kommunen eller landstinget
som har ansvar for en viss fraga. Det finns samtidigt forskning
som pekar pa att allmanheten manga ganger har kunskap om
vem som &r ansvarig for olika verksamheter.'® En annan méjlig
forklaring har att géra med att ménniskor har ett lagre for-
troende for offentlig verksamhet pa regional niva och att detta
spiller 6ver pa den generella beddmningen av kommuners och
landstings service.

Kvinnor och medelalders ar mest nojda

Om vi jamfor bedomningen av enskilda verksamhetsomraden
med de generella uppfattningarna om verksamheten i kommun
respektive landsting &r det tydligt att de gruppskillnader som vi
tidigare har diskuterat finns kvar. Kvinnor ar éverlag mer ndjda
med hur servicen har fungerat i sdval kommun som i landsting.
Skillnaderna mellan mén och kvinnor ar stérre for landstingen
an for kommunerna. | tabell 8 presenterar vi allmanhetens sam-
lade beddmning av servicen i kommuner och landsting uppdelat
pa kon, alder och utbildning.
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Tabell 8

Allméanhetens samlade uppfattningar om

servicen i kommuner och landsting, andel
néjda (procent) per grupp Riks-SOM-

undersdkningen 2009

Kommunen Landstinget
Samtliga 47 40
Kon
Kvinna 49 42
Man 46 38
Ader
15-29 &r 39 34
30-49 &r 47 43
50-64 &r 46 41
65-85 &r 55 39
Uthildning
L&g 47 37
Medel 53 36
Hog 53 48

Kommentar: "Hur tycker du pa det hela taget att den offentliga servicen har fungerat
under de senaste 12 manaderna: | den kommun dér du bor, det landsting/region dar
du bor?” Svarsalternativen ar "Mycket bra’, "Ganska bra”, "Varken bra eller daligt”,
"Ganska daligt”, "Mycket daligt” och "Ingen uppfattning”. Analysen baseras p& dem
som besvarat respektive fraga.

Kélla: Riks-SOM-undersdkningen 2009

Precis som tidigare ar aldre mer ndjda an yngre. Det galler sar-
skilt servicen i kommunen. Har finns ett tydligt samband mellan
alder och bedémning av service. Sambandet finns ocksa om vi
jamfor olika aldersgruppers bedémning av servicen i lands-
tingen, men ar da inte lika tydligt.
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Fortroendet for samhallsinstitutioner och dess
foretradare

Att ha fortroende for en viss institution innebdr att den enskilde
tror och litar pa att institutionen klarar av sina uppgifter (institu-
tionsfortroende). En annan bendmning fér denna typ av for-
troende ar politiskt fortroende. Politiskt fortroende ar ett satt att
mata stabiliteten och legitimiteten i ett politiskt system. I vilken
utstrackning allménheten har fortroende for enskilda institutio-
ner eller dess foretradare anvands darfor aterkommande som ett
matt pa demokratins tillstind och hur pass val det politiska
systemet fungerar.*’

I en vélfungerande demokrati bor allmanheten ha ett hogt for-
troende for de centrala samhallsinstitutionerna. Det galler poli-
tiska saval som valfardsproducerande institutioner. I den for-
valtningspolitiska propositionen framhaller ocksa regeringen att
en malsattning r att medborgarna ska ha ett hogt fortroende for
myndigheter och att de ska ké&nna tillit till dem som foretrader
myndigheterna.*®

Sjukvarden toppar, Arbetsformedlingen ligger i botten

I vilken utstrackning ménniskor har fértroende foér myndigheter
och verksamheter ingar numera ofta regelmassigt i samhalls-
vetenskapliga frageundersokningar. | SOM-undersokningarna
har frdgor om medborgarnas fortroende funnits med sedan fors-
ta gangen undersokningarna genomfordes ar 1986. Under aren
har antalet institutioner uttkats kontinuerligt och i den senaste
matningen fran ar 2009 stalldes fragor om 21 institutioner. Flera
av dessa har ocksa funnits med i undersokningarna sedan star-
ten.

I den foljande redovisningen kommer vi att analysera fortroen-
det for ett urval av dessa 21 institutioner: regeringen, Polisen,
sjukvarden, forsvaret, riksdagen, grundskolan, domstolarna,
kungahuset, kommunstyrelserna samt universitet och hdog-
skolor.*® Av tabell 9 framgar hur stor andel av allmanheten som
uppger att de har ganska stort eller mycket stort fortroende for
hur de undersokta institutionerna skoter sitt arbete.
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Tabell 9 Allmanhetens fortroende for samhélls-
institutioner (procent), Riks-SOM-
undersdkningen 1999-2009

1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

Sjukvard 68 65 60 63 60 65 65 67 68 68 68
Polisen 57 55 58 59 54 57 48 57 60 53 58
Universitet/

. 58 55 52 54 54 57 51 53 51 52 55
hdgskolor

Domstolama 46 47 50 46 46 45 37 46 46 46 51
Grundskolan 44 40 39 40 44 48 42 44 47T 45 47
Regeringen 22 27 35 39 31 25 21 31 31 30 42
SAPO H o % 13 25 ¥ % 3 41 38 ¥
Kungahuset 54 52 53 50 47 37 39 45 42 38 37
Riksdagen 22 28 32 35 31 25 23 33 31 28 34

Forsvaret 33 32 28 28 22 26 23 25 25 16 22
Kommun- 19 19 18 2 19 18 17 24 2 20 20
styrelserna
Forsékrings- 36 9 9 37 9 9 20 9 9 16 17
kassan
Arbets-

* * * * * * *
férmediingen ) ) 1) ) ) ) ) 11 1

Kommentar: "Allmant sett, hur stort fortroende har du for det satt pa vilka foljande
institutioner och grupper skoter sitt arbete?” Svarsalternativen ar "Mycket stort for-
troende”, "Ganska stort fortroende”, "Varken stort eller litet fortroende”, "Ganska litet
fortroende”, "Mycket litet fortroende”. | tabellen redovisas andel som uppger att de har
ganska och mycket stort fortroende for respektive institution. Analysen baseras pa
dem som besvarat fragan.*) Institutionen ingdr inte | métningen det aret.

Kalla: Riks-SOM-undersdkningen 1999-2009.

De institutioner som allméanheten hade hogst fortroende for ar
2009 var sjukvarden (68 procent), Polisen (58 procent) samt
universitet och hégskolor (55 procent).”® | botten av listan finns
Arbetsformedlingen (11 procent), Forsékringskassan (17 pro-
cent), kommunstyrelserna (20 procent) och forsvaret (22 pro-
cent). Dessa resultat stimmer ocksa 6verens med andra likande
undersokningar.*
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Stabilt fértroende for samhéllsbarande institutioner

Genom SOM-institutets langa serie av undersokningar far vi
ocksd mojlighet att se hur allmanhetens fortroende forandrats
over tid. Om vi ser till perioden 1999 till 2009 &r allménhetens
fortroende fOr institutioner som har ansvar for offentlig verk-
samhet relativt stabilt.?

Vi kan ocksa se att det pa bade kort och lang sikt har skett vissa
strukturella forandringar i allmanhetens foértroende. Om vi ser
till utvecklingen fran ar 1986 och fram till i dag kan vi se att
andelen som har fortroende for sjukvarden och grundskolan har
okat nagot, medan andelen som har fortroende for polis- respek-
tive domstolsvésendet har minskat nagot.?

De institutioner som allménheten i Iagst utstrdckning har for-
troende for ar Arbetsformedlingen och Forsakringskassan. Sett
till utvecklingen 6ver tid kan vi konstatera att fortroendet for
Forséakringskassan sjunkit sedan ar 2002, medan fortroendet for
Arbetsformedlingen har legat pa ungefar samma niva sedan ar
1999. Av analysen framgar ocksa att allmanhetens fortroende
for forsvaret har sjunkit mellan ar 1999 och 2009.

Fortroendet varierar mellan olika grupper

Som vi har diskuterat tidigare finns det ett stort antal faktorer
som kan ha betydelse for den enskilde individens beddmningar
av och fortroende for en viss samhallsinstitution. De institu-
tioner som ingéar i SOM-undersokningen skiljer sig ocksé at nar
det géller uppgifter och medborgarkontakter. Dessutom ligger
det politiska ansvaret for de olika institutionerna inte pa samma
nivd; en del institutioner hor till den nationella nivan, medan
andra sorterar under kommun eller landsting. Vem som har det
politiska ansvaret har kanske inte lika stor betydelse for bedom-
ningen som berdrdhet har, men det &r likval en faktor som
behover inga i en analys.

For att vi ska fa mojlighet att analysera skillnader mellan olika
grupper mer i detalj riktar vi var uppmarksamhet mot resultaten
fran SOM-undersokningen fran ar 2009. | tabell 10 redovisar vi
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allménhetens fortroende uppdelat pa kon, alder och utbildnings-

bakgrund.

Tabell 10 Allméanhetens fortroende for samhalls-
institutioner, andel med fértroende (procent)
per grupp, Riks-SOM-undersékningen 2009
Kén Alder Utbildning
Samt-
liga 1529 3049 50-64 65-85

Kvinna Man  &r ar ar ar  Ldg Medel Hog
Sjukvarden 68 67 70 68 68 67 70 68 67 70
Polisen 58 63 52 57 62 55 56 55 58 60
Universitet/
hégskolor 55 55 56 65 58 52 49 37 54 68
Domstolarna 51 51 50 47 5 51 45 39 49 60
Grundskolan 47 48 45 53 54 42 39 42 48 48
Regeringen 42 38 46 35 45 38 47 27 40 53
Kungahuset 37 40 33 30 3 34 48 39 37 35
Riksdagen 34 33 34 33 3 31 34 24 31 4
Forsvaret 22 2 2 33 25 17 18 19 25 20
Kommun- 20 20 20 20 19 19 24 20 19 23
styrelserna
Forsakrings-
kassan 17 18 16 20 16 13 19 20 14 18
Arbets-
formedlingen 1 1 12 15 10 7 15 15 9 12

Kommentar: "Allmant sett, hur stort fortroende har du for det sétt pa vilka féljande
institutioner och grupper skoter sitt arbete?”. Svarsalternativen &r "Mycket stort for-
troende”, "Ganska stort fortroende”, "Varken stort eller litet fortroende”, "Ganska litet
fortroende”, "Mycket litet fortroende”. | tabellen redovisas andel som uppger att de har
ganska och mycket stort fortroende for respektive institution och grupp. Analysen
basers pa dem som besvarat fragan.

Kalla: Riks-SOM-undersdkningen 2009.

Om vi forst ser till skillnader mellan kvinnor och mén kan vi se
att generellt sett har kvinnor ett hogre fortroende for de under-
sokta institutionerna an vad man har. Resultatet galler saval for
enskilda institutioner som for fortroendebedémningar gene-

53

Uppfattningar om forvaltningen



54

rellt.® Vara resultat liknar till viss del tidigare analyser p& om-
rédet, men 4r inte lika tydliga.”® Detta kan till viss del bero p&
de institutioner som vi har valt att analysera. | var analys har vi
valt institutioner som sysslar med offentlig verksamhet och det
finns darmed en viss slagsida at politiska institutioner. Méan
tenderar att ha ett nagot hogre fortroende for institutioner som
regering, riksdag och kommunstyrelserna an vad kvinnor har.
Kvinnor har daremot ett hogre fértroende for institutioner, som
till exempel polis och grundskola.

En annan egenskap som har betydelse for vilket fortroende en
person har for olika institutioner ar utbildning. Av tabell 10
framgar att svarande med hogre utbildning har ett hogre for-
troende for merparten av institutionerna jamfort med svarande
som har en lagre utbildning. Detta galler for alla institutioner
utom kungahuset, Arbetsférmedlingen och Forsékringskassan.

Trots att svarande med hog utbildning generellt har ett hogre
fortroende for de undersokta institutionerna kan vi konstatera att
betydelsen av utbildning varierar. Storst ar skillnaden mellan
grupper med olika utbildning nér vi ser till fortroendet for uni-
versitet och hoégskolor. Av de svarande med en lagre utbildning
uppger 37 procent att de har fortroende for universitet och hog-
skolor, vilket ska jamféras med 68 procent i gruppen svarande
med hogre utbildning. Aven nar det galler fortroende for
regeringen ar betydelsen av utbildningsniva tydlig. Det skiljer
26 procentenheter mellan de tva grupperna. Om vi i stallet ser
till fortroendet for sjukvarden ser vi att skillnaden mellan
manniskor med olika utbildning ar nastintill obefintlig. Har
skiljer det tva procentenheter mellan de med Iag utbildning och
de med hog utbildning.

En ménniskas alder har ocksa betydelse for fortroendet for sam-
hallsinstitutioner. Av tabell 10 framgar att yngre har ett hogre
fortroende &n dldre. Det galler for samtliga institutioner forutom
regering, riksdag, kommunstyrelserna och sjukvarden. Tilltron
till de politiska institutionerna ar hdgre bland aldre ménniskor.
En forklaring till det kan ha att gora med skillnader i erfarenhet.
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Jamfort med de yngre har aldre generellt sett asikter om fler
institutioner. |1 sammanhanget maste vi ocksd namna att det
finns ett samband mellan alder och utbildning.

Hogre fortroende for myndigheternas frontfigurer
Regeringen framhaller vikten av att allmanheten har fortroende
for myndigheter i sig, men ocksa att den har fortroende for
myndigheternas foretradare. Forskning pekar pa att det finns en
koppling mellan det fortroende som enskilda har for en viss
myndighet och det fértroende som man har for dess foretradare.
Vidare visar forskningen att fortroendet fér myndigheternas
foretradare i &n hogre grad an for myndigheter &r kopplat till
den relation som den enskilde har till ett visst verksamhetsom-
réde.?’ | tabell 11 redogér vi fér allménhetens fortroende for ett
antal yrkesgrupper inom offentlig verksamhet under perioden
2002 till 2008.

Tabell 11  Allméanhetens fortroende for yrkesgrupper,
andel med fortroende (procent), Riks-SOM-
undersdkningen 2002-2008

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008

Sjukvardens personal 84 80 84 80 79 82 82
Poliser 66 61 67 56 59 67 61
Forskare 65 53 65 46 48 61 58
Lérare i grundskolan 62 57 66 52 51 61 55
Domare *) *) *) 34 42 *) 51
Rikspolitiker 28 24 23 15 21 22 23

Kommentar: "Allmant sett, hur stort fortroende har du for det satt pa vilka foljande
grupper skéter sitt arbete Svarsalternativen ar "Mycket stort fortroende”, "Ganska stort
fortroende”, "Varken stort eller litet fértroende”, "Ganska litet fértroende”, "Mycket litet
fortroende”. | tabellen redovisas andel som uppger att de har ganska och mycket stort
fortroende for respektive yrkesgrupp. Analysen baseras pa dem som besvarat
frdgan.*) Fragan ingdr inte i undersokningen det aret.

Kalla: Riks-SOM-undersdkningen 2002—-2008.

Om vi staller fortroendet for olika yrkesgrupper inom offentlig
verksamhet i centrum och jamfor det med det fortroende som
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allmanheten uttrycker for institutionen, framgar det tydligt att
allménheten har ett hogre fortroende for yrkesgruppen an for
institutionen. Detta &r sérskilt tydligt for professionella grupper
som poliser, sjukvardens personal, larare och forskare.

Né&r det galler de politiska institutionerna & monstret det om-
véanda. | detta fall har allmanheten ett hogre fortroende for insti-
tutionen an for de enskilda personer som verkar inom institu-
tionen (rikspolitiker i det har fallet). En anledning kan vara att
vid beddmningarna av politikergrupperna utkraver dven véljar-
na en form av ansvar. Ett sétt att se det &r att politikerna ytterst
ar ansvariga for kvaliteten i offentlig verksamhet genom de
politiska prioriteringar som goérs. Om man &r missndjd och upp-
fattar kvaliteten i offentlig verksamhet som mindre god, ar det
gruppen politiker som stalls till svars for detta och inte institu-
tionen.

Som framgar av tabell 11 var sjukvardens personal den yrkes-
grupp som allmanheten i hogst grad hade fortroende for (82
procent) ar 2008. Pa andra plats kom poliser (61 procent) och
darefter forskare (58 procent). Om vi jAmfor detta med fortroen-
det for institutionerna kan vi notera att rangordningen &r snarlik
(se tabell 9), vilket ska ses som ett uttryck for den koppling som
finns mellan bedémningar av institutioner och de yrkesgrupper
som ar kopplade till institutionerna.

| tabell 12 redovisar vi fortroendet for en rad yrkesgrupper.
Denna gang ar tabellen baserad pa resultaten fran den regionala
SOM-undersokningen (Vast-SOM) for perioden 1999 till 20009.
Vi vill darfor poédngtera att nivaerna i tabell 11 och tabell 12
inte &r helt jamforbara. Den regionala SOM-understkningen
baseras pa ett representativt urval av boende i Vésta Gotaland,
till skillnad fran den nationella SOM-undersokningen som &ar
riksrepresentativ. Tester som SOM-institutet har gjort har dock
visat att Vastra Gotaland kan betraktas som ett Sverige i
miniatyr.”®
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Tabell 12  Allméanhetens fortroende for yrkesgrupper
(procent), Vast-SOM-undersdkningen 1999—
2009

1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

Sjukvardens
personal 7 84 79 80 81 78 74 76 76 79 79

Personal inom 65 64 61 69 70 64 62 67 65 67 67

barnomsorgen

Poliser *) 65 63 63 59 59 55 56 60 60 60
Biblioteks-

personal 60 64 60 65 65 60 60 62 58 58 57
Lérare i

grundskolan 51 53 56 58 60 58 56 56 56 57 57

Personal inom

&ldreom- 63 63 55 61 65 60 56 56 57 56 56
sorgen

Kollektiv-

trafikens 50 51 49 51 49 46 48 46 41 45 41
personal

Socialarbetare 30 32 30 38 34 32 28 31 29 30 30

Forsakrings-
kassans 31 3 29 *) *) *) *) 2423 22 18
personal

Arbetsfér-
medlingens *
personal

20 18 % % % 28 % % 15 13

Kommentar: "Allmant sett, hur stort fortroende har du for det satt pa vilka foljande
grupper skoter sitt arbete?”. Svarsalternativen ar "Mycket stort fortroende”, "Ganska
stort fértroende”, "Varken stort eller litet fortroende”, "Ganska litet fortroende”, "Mycket
litet fortroende”. | tabellen redovisas andel som uppger att de har ganska och mycket
stort fortroende for respektive yrkesgrupp. Analysen baseras pa dem som besvarat
frdgan.*) Fragan ingdr inte i undersokningen det aret.

Kalla: Vast-SOM 1999-2009.

Resultaten fran den regionala undersokningen ar ocksa snarlika
de fran den nationella undersokningen. Sjukvardens personal &r
i topp, darefter foljer personal inom barnomsorgen och Polisen.
Ar 2009 uppgav 79 procent av de boende i Vasta Gotalands-
regionen att de hade fortroende for sjukvardens personal, 67
procent att de hade fortroende for personal inom barnomsorgen
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och 60 procent hade fortroende for poliser. Precis som ndr vi
redogjorde for fortroendet for ett antal samhallsinstitutioner
ligger Forsakringskassan (18 procent) och Arbetsformedlingen
(13 procent) i botten.

Med utgangspunkt i den regionala SOM-undersékningen fran ar
2009 kan vi ocksa analysera skillnader i fortroende mellan olika
grupper. Det framstar da som tydligt att kvinnor har ett hogre
fortroende an man foér personalen inom serviceverksamheter
som barnomsorg, kollektivtrafik, bibliotek och grundskola. N&r
det géller sjukvard och aldreomsorg finns i princip inga skill-
nader mellan mén och kvinnors fortroende for personalen (se
tabell 13).
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Tabell 13

Allméanhetens fortroende for yrkesgrupper,
andel med fortroende (procent) per grupp,

Véast-SOM-undersékningen 2009

Kén Alder Utbildning
15-29 30-49 50-64 65-85

Samtliga Kvinna Man  ar ar ar ar  Ladg Medel Hog
Sjukvardens
personal 79 80 79 69 79 82 84 77 19 82
Personalinom o 68 65 64 77 69 52 57 68 73
barnomsorgen
Poliser 60 63 57 55 64 59 58 54 61 63
Biblioteks-
personal 57 63 50 54 61 58 52 43 55 68
Larare i
grundskolan 57 61 53 58 64 58 46 47 57 66
Personal inom 56
aldreomsorgen 56 56 44 56 63 55 58 57 53
Kollektiv-
trafikens 41
personal 45 36 39 43 41 38 35 40 46
Socialarbetare 30 33 26 26 34 33 24 24 29 35
Forsakrings-
kassans 18
personal 20 16 16 20 19 17 17 16 22
Arbetsfor-
medlingens 13
personal 14 13 19 14 13 11 13 12 15

Kommentar: "Allmént sett, hur stort fértroende har du for det satt pa vilka foljande
grupper skoter sitt arbete?”. Svarsalternativen ar "Mycket stort fortroende”, "Ganska
stort fortroende”, "Varken stort eller litet fortroende”, "Ganska litet fortroende”, "Mycket
litet fortroende”. Analysen baseras p& dem som har besvarat fragan.

Kélla: Vast-SOM-undersodkningen 2009.

Ser vi till alder ar det tydligt att den grupp som generellt har
hogst fortroende for olika yrkesgrupper &r personer i yngre
medelaldern, 30-49 ar. Denna grupp har, i forhallande till
ovriga aldersgrupper, hogst fortroende for personal inom barn-
omsorg, polis, bibliotek, larare i grundskolan och kollektiv-
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trafik. Aven om nivaerna varierar mellan aldersgrupperna ar det
tydligt att ordningsféljden ar densamma. Var analys visar att det
finns en komponent av berdrdhet som kan antas forklara de
skillnader som vi ser i materialet. | yngre medelaldern &ar kon-
takter med offentlig verksamhet relativt vanliga, vilket sannolikt
resulterar i att fortroendet for dessa yrkesgrupper ocksa okar.

| tabell 13 kan vi ocksa se att utbildning spelar roll for vilket
fortroende som en person uttrycker for en yrkesgrupp. Jamfort
med Ovriga utbildningsgrupper har svarande med hdg utbild-
ning generellt sett hdgre fortroende for i princip samtliga yrkes-
grupper. Det enda undantaget &r aldreomsorgen dar de med
lagre utbildning har ett hogre fortroende for personalen.

Som vi aterkommande har diskuterat visar olika forsknings-
resultat pa ett samband mellan berdrdhet och fortroende. Be-
domningen av en verksamhet blir mer positiv om en person har
haft en relation till verksamheten. Det &r ocksa tydligt att be-
domningen av institutionen ar knuten till den typ av verksamhet
som institutionen sysslar med. Vi kan till exempel se att for-
troendet &r hogre for institutioner dar verksamheten inte &r
behovsprovad én for institutioner dér det sker en beddmning av
om den enskilde har rtt till att f& tillgang till verksamheten.?
Ett exempel pa detta ar skillnaden i fortroende mellan & ena
sidan sjukvarden och dess personal och & andra sidan Forsak-
ringskassan och dess personal. Fortroendet for Forsékrings-
kassan ar betydligt lagre jamfort med fortroendet for sjuk-
varden.

Sammanfattande iakttagelser

Med utgangspunkt i SOM-institutets befintliga tidsserier och ett
antal nya fragor om hur allménheten uppfattar myndigheters,
kommuners och landstings prestationer har vi belyst allman-
hetens ngjdhet med och fortroende for offentlig verksamhet. |
denna avslutande del har vi nu for avsikt att sammanfatta vara
iakttagelser om hur allméanheten uppfattar kvaliteten i offentlig
verksamhet.
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Med nagra fa undantag ar allmanheten nojd med offentlig
verksamhet

Om vi forst ser till de nya fragor som vi har utvecklat tillsam-
mans med SOM-institutet kan vi konstatera att allménheten &r
relativt ndjd med hur den offentliga verksamheten fungerar.
Sarskilt ndjd ar man med Polisen, Skatteverket, raddningstjans-
ten och sjukvarden. Mer an hélften av de svarande uppger att de
&r nojda med dessa verksamheter. Nar det géller de statliga
myndigheterna Forsakringskassan och Arbetsférmedlingen kan
vi dock se att det finns ett visst missnoje. For bada dessa myn-
digheter &r det fler som tycker att myndigheten skoter sitt arbete
daligt an som tycker att den skéter det bra. Detta galler &ven om
vi enbart ser till de som har varit i kontakt med myndigheten.

Om vi ser till den senaste tiodrsperioden kan vi ocksa se att
allmanheten har varit férhallandevis nojd med den offentliga
service som kommuner och landsting ansvarar for. | materialet
syns dock en svag med anda tydlig trend, allmanheten blir allt
mindre n6jd med denna typ av verksamhet. For i stort sett samt-
liga undersokta verksamhetsomraden finns en negativ trend.
Denna ar dock inte lika tydlig for alla omraden. Dessutom utgor
sjukhusvarden ett undantag, dar ar trenden i stallet svagt positiv.

I analyserna har vi ocksa dgnat uppmarksamhet at betydelsen av
berérdhet och av att ha varit i kontakt med en myndighet eller
verksamhet. Allmanheten kommer i kontakt med offentlig verk-
samhet pa manga olika satt, men kontakterna skiljer sig ocksa at
mellan myndigheter och verksamheter. Av vara analyser fram-
gar dock tydligt att de som har varit i kontakt med en verk-
samhet ar mer positiva i sina bedémningar &n de som inte varit i
direkt kontakt. Skillnaderna mellan brukare och icke-brukare &r
som storst nar det galler kommunal barnomsorg, kommunal
grundskola och aldreomsorg.

Vi har ocksa kunnat se att verksamheternas karaktar har be-
tydelse for hur allméanhet uppfattar dem. Sérskilt ndjd ar man
med myndigheter och verksamheter som sysslar med fragor
som ror stora delar av befolkningen och som ansvarar for icke-
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behovsprévad valfard. Verksamheter som polis, sjukvérd och
raddningstjanst uppfattas mer positivt jamfort med verksam-
heter som riktar sig till sarskilda grupper eller som &r behovs-
provad. Ett tydligt exempel pa det ar uppfattningarna om
Skatteverket och Forsakringskassan dar uppfattningarna om
Skatteverket &r mer positiva.

Vidare visar vara analyser att olika strukturella egenskaper har
betydelse for uppfattningar om offentlig verksamhet. Till exem-
pel har alder visat sig ha betydelse. En forklaring till detta ar att
alder hanger ihop med vilken fas i livet som en ménniska be-
finner sig i. Detta far i sin tur betydelse for kontakterna med det
offentliga eftersom vi bara &r i kontakt med vissa verksamheter
under vissa skeden av livet. Kartlaggningen visar till exempel
att aldre ar mer nojda med aldreomsorgen och sjukvarden an
yngre. Yngre ar a sin sida mer néjda med grundskolan. Av vara
analyser framgar ocksa att utbildning har betydelse for uppfatt-
ningar om offentlig verksamhet. | manga fall ar hogutbildade
mer ndjda och har ett hdgre fortroende fér samhallsinstitutioner.
Raddningstjanst, sjukhusvard och dldreomsorg ar dock tre verk-
samhetsomraden som lagutbildade ar mer néjda med jamfort
med hogutbildade. Vi kan ocksa konstatera att det inte finns
nagra stora skillnader mellan hur kvinnor och méan uppfattar
offentlig verksamhet. Det galler forvisso inte om vi ser till grup-
pen brukare dar kvinnor &r mer ndjda an man.

Fortroendet for samhéllets institutioner &r stabilt

En malsattning med forvaltningspolitiken ar att medborgarna
ska ha fortroende for och ké&nna tillit till dem som arbetar inom
forvaltningen. Sett ur ett internationellt perspektiv har svenskar
ett relativt sett hogt fortroende for olika samhallsinstitutioner.*
Analysen av SOM-institutets tidsserier visar ocksa att allmén-
hetens fortroende for vaélfardsinstitutioner som sjukvarden,
grundskolan, Polisen och universitet och hogskolor har varit
relativt konstant sedan méatningarna inleddes under 1980-talet.
Om vi ser till perioden ar 1999 till 2009 kan vi dock se att all-
manhetens fortroende for Forsvaret och Forsékringskassan
sjunker.

Uppfattningar om férvaltningen



Av analyserna framgar ocksa att allmanhetens fortroende for
olika yrkesgrupper inom offentlig verksamhet &r hogre an for de
enskilda institutionerna. Detta ar sérskilt tydligt for Polisen,
sjukvarden och universitet och hogskolor.

Genomgangen av materialet har ocksa visat att det finns tydliga
variationer mellan olika gruppers fortroende for myndigheter
och samhéllsinstitutioner. Med nagra enstaka undantag har
kvinnor ett nagot hogre fortroende for institutionerna och dess
foretradare an vad man har. Vi har ocksa kunnat se att yngre
grupper har ett hogre fortroende for institutionerna i jamforelse
med institutionernas foretradare. Detta &r mest tydligt inom
gruppen "yngre medelaldern” som i hdgst grad har fortroende
for institutionernas yrkesgrupper. Sammantaget pekar vara ana-
lyser pa att bedémningen av en institution och dess foretradare
ar beroende av i vilken grad den individ som gor beddmningen
ar berdrd av verksamheten.
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Foretagens uppfattningar om kvaliteten i offentlig
verksamhet

Statskontoret har i uppdrag att genomféra en lamplig form av
undersokning om foretagens uppfattningar om kvaliteten i
offentlig verksamhet. | detta kapitel redovisar vi resultaten av
en enkatunderstkning skickad till ett urval av icke-offentlig-
rattsliga foretag (juridiska personer) med minst en anstalld.
Undersokningen syftar till att belysa foretagens syn pa och upp-
fattningar om kvaliteten i offentlig verksamhet och ar genom-
gaende inriktad pa erfarenheter av de kontakter som foretagen
sjalva har tagit med myndigheter.®* Fér att se foretagens upp-
fattningar i detta avseende kommer vi i kapitlet att fokusera pa:

o vilka kontakter foretag har med offentlig verksamhet,

e hur de uppfattar att myndigheter skoter sitt arbete och att
offentlig verksamhet fungerar, och

o hur foretag uppfattar métet med offentlig verksamhet?

Foretags kontakter med myndigheter och offentlig verksamhet
har under senare ar aterkommande diskuterats i relation till
behovet av att forenkla regelverk och ansokningsforfaranden,
gora handlaggningstider mer forutsdgbara och minska kostna-
den for att folja statliga regler. For att vi ocksa ska ha en moj-
lighet att fanga upp dessa delar av férvaltningens arbete har vi
stallt fragor om foretagens uppfattningar om regelférenklings-
arbetet.

Foretags erfarenheter av offentlig verksamhet skiljer sig i flera
avseenden fran allmanhetens. Traditionellt betraktas foretag
som producenter och inte konsumenter av offentlig verksamhet.
Vi vet darfor mindre om foretags forvantningar pa, erfarenheter
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av och uppfattningar om offentlig verksamhet. Foretagens upp-
fattningar och erfarenheter kan dessutom séllan knytas till en
specifik person. Av denna anledning har vi inte heller stéllt
fragor om foretagens fortroende for en statlig verksamhet eller
en samhallsinstitution.

Foretag — inte en homogen grupp

I de analyser som vi redovisar i kapitlet riktar vi uppmark-
samheten mot foretagets storlek och var i landet foretaget &r
verksamt. FoOretagets storlek kan antas ha betydelse for hur
frekventa kontakter det har med myndigheter och det offentliga.
Ju stOrre foretag och ju fler anstéllda, desto fler myndighets-
kontakter kan foretaget antas ha, aven om vissa kontakter med
myndigheter &r s&dana att foretagets storlek inte spelar roll.*?
Aven typen av kontakter kan antas variera med foretagets
storlek. Att uppfattningarna varierar med foretagets storlek kan
bland annat bero pa att regelb6rdan &r proportionellt storre for
mindre foretag jamfort med storre eller att mindre foretag har
farre anstallda. Férre anstéllda leder sannolikt till farre kontak-
ter med myndigheter vilket i sin tur kan ha betydelse for fore-
tagets bedomningar. Skillnader i uppfattningar mellan storre
och mindre foretag kan ocksa ses som en indikation pa att
offentlig service inte ar utformad och tar hénsyn till alla fore-
tags behov. Nér det géller foretagsstorlek redovisar vi resultaten
for tre storleksgrupper: sma (1-19 anstallda), medelstora (20-99
anstallda) och stora foretag (100 anstallda eller fler).

I den forvaltningspolitiska propositionen framhaller regeringen
att servicenivan ska vara likvardig i hela landet. En tolkning av
denna ambition &r att skillnaderna ska vara sma i bade allman-
hetens och foretagens bedémningar oavsett geografisk hemvist.
Samtidigt &r det tydligt att utbudet av offentlig verksamhet &r
mer omfattande i storre stader och i tatbefolkade omraden, jam-
fort med i mindre stader och pa landsbygden. Darfor finns skal
att anta geografisk variation i bedémningarna.® For att se om
det finns nagra skillnader i service beroende pa var i landet ett
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foretag ar verksamt redovisar vi ocksa vissa resultat uppdelade
pa lan.®

En ytterligare egenskap hos foretagen som kan vara av intresse
att analysera och som empiriskt kommer att testas nar det anses
relevant &r hur lange foretaget har varit verksamt. Nystartade
foretag kan antas ha andra kontaktmonster med offentlig verk-
samhet jamfort med mer etablerade foretag.

Foretagens kontakter med myndigheter

Foretagens kontakter med myndigheter varierar. Med vissa
myndigheter ar kontakterna frekventa, medan de &r mer spora-
diska med andra. | tabell 14 redovisar vi foretagens kontakter
med ett urval myndigheter.

Tabell 14 Foéretag som haft kontakt med myndigheter
efter storlek pa foretag (procent)

Samtliga | Smaforetag Medelstora foretag  Stora foretag
Skatteverket 93 92 96 94
Bolagsverket 67 66 82 88
Kommunen 59 57 74 79
Forsakringskassan 48 45 85 93
Arbetsférmedlingen 47 45 72 90
Statistiska centralbyran 45 44 64 80
Lansstyrelsen 37 36 46 64
Landstinget/regionen 32 32 39 54
Arbetsmiljéverket 28 25 54 84
Pensionsmyndigheten 23 21 36 68
Tillvéxtverket 9 8 12 20
Konkurrensverket 8 8 11 25

Kommentar: "Hur ofta har foretaget under de senaste 12 manaderna tagit kontakt
med nagon av foljande myndigheter?” Svarsalternativen ar "Flera ganger i veckan”,
"Né&gon géng i veckan”, Nagon gang i manaden”, "Nagon géng i kvartalet”, Nagon
enstaka gang’, "Aldrig”. | tabellen redovisas andelen foretag som haft kontakt med
respektive myndighet under de senaste 12 manaderna. Materialet &r viktat for att vara
representativt for féretag i Sverige.
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Den myndighet som flest foretag uppger att de har haft kontakt
med ar Skatteverket. Av foretagen uppger 93 procent att de har
varit i kontakt med Skatteverket under de senaste 12 manader-
na. Darefter kommer Bolagsverket som 67 procent av féretagen
uppger att de har haft kontakt med. En ndgot mindre andel, 59
procent, uppger att de har haft kontakt med kommunen dér
foretaget har sin huvudsakliga verksamhet. Drygt halften av
foretagen har haft kontakt med Forsékringskassan, Arbetsfor-
medlingen och Statistiska centralbyran (SCB).

Endast en liten andel av foretagen har varit i kontakt med de
statliga myndigheterna Tillvaxtverket och Konkurrensverket
under de senaste tolv manaderna. Av de svarande uppger 9 pro-
cent att de har varit i kontakt med Tillvéaxtverket, medan 8 pro-
cent sager att de har varit i kontakt med Konkurrensverket.*

| tabell 14 redovisar vi bara om foretaget har varit i kontakt med
nagon av de namnda myndigheterna under det senaste aret. Av
analysen framgar alltsa inte hur frekventa kontakterna har varit
eller ar i dag. Om och i vilken utstrackning foretag har haft kon-
takt med en specifik myndighet bor ocksa sattas i relation till
vilka kontakter ett foretag maste ha med myndigheten. For fore-
tag finns det till exempel fler krav pa regelbundna kontakter
med Skatteverket an med Arbetsférmedlingen.

Som framgar av tabell 14 varierar foretagens kontakter med
olika myndigheter ocksa om vi tar hansyn till féretagens storlek.
Vi kan till exempel se att sma foretag generellt har farre kon-
takter med myndigheter jamfort med storre foretag. Tydligast &r
monstret nar det galler kontakterna med Arbetsférmedlingen,
Forsakringskassan och Arbetsmiljéverket. En foérklaring till
detta dr att foretagens kontakter med dessa myndigheter ror an-
stéllda. Och ett mindre antal anstéllda bor leda till férre kontak-
ter.

En malséttning med forvaltningspolitiken ar att tillgangen till
service ska vara likvérdig oavsett var i landet man bor eller
verkar. Ser vi till foretagens kontakter finns det vissa skillnader
i kontaktfrekvens med myndigheter beroende pa var i landet
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foretaget verkar. Sa ar till exempel fallet i Jonkopings, Dalarnas
och Kalmar lan dar foretagens kontaktfrekvens med Skatte-
verket ar lagre dn genomsnittet. | Stockholms, Uppsalas och
Sodermanlands lan &r i stéllet kontaktfrekvensen med Skatte-
verket hogre &n genomsnittet.

Kontakterna med Bolagsverket ar hogre bland foretag i Stock-
holms lan an i dvriga landet. En forklaring till det kan vara att
det startas fler foretag i Stockholms lan &n i dvriga landet.®
Foretag kan antas ha fler kontakter med Bolagsverket under
uppstartsperioden an nar de &r etablerade.”’

Nar vi tittar pa skillnader i exempelvis kontaktfrekvens mellan
foretag verksamma i olika lan far vi anta att foretagsstrukturen
skiljer sig at mellan lanen. Det kan till exempel handla om stor-
lek och aldersstruktur, vilket har betydelse for vilka myndig-
heter foretaget har kontakt med. Som exempel kan ndamnas att
foretag i1 Norrbottens lan har fler kontakter med Pensionsmyn-
digheten &n foretag i vriga delar av landet.

Foretagen kontaktar myndigheter for att fa information

I undersokningen har vi ocksa fragat foretagen om deras
kontakter med myndigheter i tre olika typer av arenden: till-
stands-, tillsyns- eller dispenséarende, inhamta information och
lamna lagstadgade uppgifter.

Att fa information ar den anledning till kontakt som &r mest
vanligt forekommande bland féretag. Det &r enbart nar det
géller Skatteverket och SCB som den mest frekventa orsaken att
kontakta myndigheten ar att lamna lagstadgade uppgifter.

Om vi i stéllet ser till tillstands-, tillsyns- eller dispensarenden
kan vi konstatera att det &r relativt fa myndigheter som foretag
tar kontakt med nér det galler denna typ av drenden. Att det ar
en relativt liten andel av foretagen som tar kontakt med myn-
digheter i denna typ av arenden kan bero pa att kontakterna vid
myndighetsutdvning ofta & omvanda, det vill sdga att myndig-
heterna kontaktar foretagen. Bolagsverket, Lansstyrelsen och
kommunen ar de myndigheter som foretag i forsta hand tar kon-
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takt med. Skatteverket, kommunen och Bolagsverket ar de myn-
digheter som foretag framst inhamtar information fran.*

I vilken typ av &renden som foretag tar kontakt med myn-
digheter skiljer sig ocksa at beroende pa foretagets storlek.
Generellt har storre foretag fler myndighetskontakter i olika
typer av drenden an mindre foretag. Skatteverket avviker nagot
fran det generella monstret. Foretagens kontakter med Skatte-
verket varierar inte med storlek, varken kontaktfrekvens eller i
typ av drende.

Telefon, brev och e-post ar de vanligaste kontaktvagarna
Aven foretagens kanaler for att komma i kontakt med myndig-
heter varierar. | den forvaltningspolitiska propositionen fram-
héller regeringen att tjanster kan ges pd manga olika satt och att
de ska utformas med hénsyn till allmanhetens och foretagens
behov. Vissa myndigheter har ocksa satsat mycket resurser pa
olika typer av internet- och telefontjanster. Ett exempel pa en
myndighet som arbetat mycket med detta &r Skatteverket.

Om vi ser till kontaktvdgar kan vi konstatera att telefon, brev
och e-post &r de kanaler som foretagen framst anvander sig av i
sina kontakter med myndigheter. Av féretagen uppger 68 pro-
cent att de under de senaste tolv manaderna kontaktat en eller
flera myndigheter via telefon. For i stort sett samtliga myndig-
heter ar telefon den mest frekventa kontaktvdgen. Det enda
undantaget &r SCB déar brev ar den kontaktvdg som foretagen
anvander i forsta hand.*

Rangordningen av vilka kontaktvagar som foretagen anvander
varierar mellan myndigheterna. Arbetsformedlingen har fore-
tagen framst kontakt med via telefon, e-post och personliga
moten, Skatteverket via telefon, "Mina sidor” eller brev, For-
sékringskassan via telefon och ”Mina sidor” och Bolagsverket
via telefon och brev.”” Resultaten gar darmed i linje med det
regeringen skriver i den forvaltningspolitiska propositionen
"[internettjanster och en vél fungerande telefonservice &r ett
viktigt komplement till det personliga métet. For manga ar
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sadana tjanster i dag forstahandsalternativet for myndighets-
kontakterna.”*

Resultaten kan ocksa relateras till andelen féretag som anvander
specifika kontaktvdgar med myndigheter. Det &r tydligt att
telefon ar den kontaktvag som foretag anvander i forsta hand i
sina kontakter med myndigheter. Dérefter kommer e-post och
brev. Personligt mote kommer forst pa femteplats, det vill sdga
efter kontakt via ”"Mina sidor”.

Hur tycker foretagen att myndigheterna skoter sitt
arbete?

Hur ett enskilt foretag uppfattar att en viss myndighets verk-
samhet fungerar kan bero pa en rad omstandigheter. Det kan till
exempel ha att géra med hur ofta foretaget har kontakter med
myndigheten, eller vilken bild av myndigheten som medierna
formedlar. Uppfattningen kan ocksa vara beroende av vilka for-
vantningar foretaget har pa myndigheten och vilken kunskap
man har om vad myndigheten ska géra. Om en enskild eller ett
foretag inte har kunskap om vem man ska vénda sig till och det
finns en forestallning om att alla pa en myndighet eller inom ett
verksamhetsomrade ska kunna svara pa en fraga kan de “fel-
aktiga” forvantningarna paverka kvalitetshedémningarna.

| tabell 15 redovisar vi hur foretag uppfattar att tolv myndig-
heter skoter sitt arbete.
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Tabell 15 Foretagens uppfattningar om hur myndigheter
skoter sitt arbete (procent)

Kénner  Bra Varken Daligt Ingen Balans

ej till eller upp-

myndig- fattning

heten
Skatteverket 0 70 17 5 7 65
Bolagsverket 2 54 15 2 26 52
Kommunen 2 40 16 12 29 28
Statistiska 4 30 22 5 40 25
centralbyran
Arbetsfor- 4 24 20 17 36 7
medlingen
Arbetsmiljoverket 6 22 19 3 50 19
Lansstyrelsen 4 21 18 6 51 15
Forsakrings- 1 20 24 21 34 -1
kassan
Landstinget/ 4 20 22 10 45 10
regionen
Pensions- 5 18 20 6 51 12
myndigheten
Tillvéxtverket 20 7 8 2 64 5
Konkurrens- 13 6 11 6 64 0
verket

Kommentar: "Hur anser du att f6ljande myndigheter skéter sitt arbete?” Svars-
alternativen ar "Kanner ¢j till myndigheten”, "Mycket bra” och "Ganska bra” gi tabellen
redovisade tillsammans som bra), "Varken bra eller daligt”, "Ganska daligt’ och
"Mycket daligt” (i tabellen redovisade tillsammans som daligt), "Ingen uppfattning”.
Balansmattet kan ga mellan +100 (alla svarande anger att de ar n6jda med arbetet/
verksamheten) och -100 (alla svarande anger att de ar missnéjda med arbetet/verk-
samheten). Materialet &r viktat for att vara representativt for féretag i Sverige.

De tvd myndigheter som foretagen ar mest ndjda med é&r
Skatteverket och Bolagsverket. Av foretagen ar 70 procent
nojda med hur Skatteverket skoter sitt arbete och 54 procent
uppger att de ar nojda med Bolagsverket. Foretagen ar ocksa
relativt ndjda med kommunen dar de har sin huvudsakliga
verksamhet, 40 procent av foretagen &r ndjda med kommunens
arbete.
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Arbetsformedlingen och Forsakringskassan ar tva stora myndig-
heter som har regelbunden kontakt med manga foretag. Som
framgar av tabell 15 uppger 24 procent av foretagen att de ar
ndjda med hur Arbetsformedlingen skoter sitt arbete. Mot-
svarande siffra for Forsékringskassan ar 20 procent. | samman-
hanget bor ocksa namnas att 36 procent av foretagen uppger att
de saknar uppfattning om hur Arbetsformedlingen skoter sitt
arbete och 34 procent saknar uppfattning om Forsakringskas-
sans arbete. Resultaten kan jamforas med Fdretagarnas myn-
dighetsranking dar Arbetsformedlingen och Férsakringskassan,
tillsammans med SCB, &r de myndigheter som foretagen &r
minst néjda med.*

Utifran tabell 15 kan vi ockséa konstatera att foretagens kanne-
dom om de i undersékningen ndmnda myndigheterna ar relativt
hdg. De myndigheter som en stor andel foretag inte k&nner till
ar Tillvaxtverket (20 procent) och Konkurrensverket (13 pro-
cent). En stor del av foretagen saknar ocksa uppfattning om hur
myndigheterna skoter sitt arbete. Till exempel uppger 26 pro-
cent att de saknar uppfattning om hur Bolagsverket skéter sitt
arbete och 29 procent om hur kommunen skéter sitt. Hogst ar
andelen for Tillvaxtverket och Konkurrensverket. | detta sam-
manhang ar Skatteverket ett undantag dar endast sju procent av
foretagen uppger att de saknar uppfattning om hur myndigheten
skoter sitt arbete.

Ett tydligt resultat, som gar i linje med det vi kunde redovisa for
allmédnheten, &r att foretag som varit i kontakt med en myn-
dighet ocksa ar betydligt mer positiva i sin beddmning av den —
jamfort med foretag som inte haft kontakt. Till exempel uppger
70 procent av de foretag som varit i kontakt med Bolagsverket
att de ar ndjda med hur myndigheten skoter sitt arbete. |
gruppen som inte varit i kontakt &r andelen 28 procent. For
Forsakringskassan &r andelen som ar néjda med myndighetens
arbete 33 procent i gruppen som haft kontakt med myndigheten,
och 10 procent i gruppen som inte haft kontakt. Fér Arbetsfor-
medlingen ar siffrorna 45 respektive 7 procent. Det som analy-
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sen visar pa ar att myndigheternas brukare ar mer néjda och att
kontakt leder till en mer positiv bedémning.*

Foretagens uppfattningar om hur olika myndigheter skoter sitt
arbete samvarierar med foretagets storlek. Av tabell 16 framgar
att medelstora och stora foretag generellt sett & mer positiva an
sma foretag. De myndigheter dar skillnaderna mellan olika stora
foretag ar som storst ar Forsakringskassan och SCB. En for-
klaring kan vara att ju storre foretag, desto mer frekventa kon-
takter vilket i sig leder till en mer positiv bedémning av verk-
samheten.

Tabell 16 Foretagens uppfattningar om hur
myndigheterna skoter sitt arbete, andel
nojda (procent) efter storlek pa foretag

Sma foretag  Medelstora foretag ~ Stora foretag ~ Samtliga

Skatteverket 70 79 69 70
Bolagsverket 54 67 63 54
Kommunen 39 47 55 40
Statistiska centralbyran 28 46 49 30
Arbetsformedlingen 23 34 41 24
Arbetsmiljéverket 2 42 39 22
Lansstyrelsen 20 28 32 21
Forsakringskassan 19 32 41 20
Landstinget/regionen 20 20 32 20
Pensionsmyndigheten 17 27 35 18
Tillvéxtverket 6 9 7 7
Konkurrensverket 6 14 17 6

Kommentar: "Hur anser du att foljande myndigheter skéter sitt arbete?” Svars-
alternativen &r "Kénner ej till myndigheten”, "Mycket bra”, "Ganska bra”, "Varken bra
eller daligt”, "Ganska daligt”, "Mycket daligt” och "Ingen uppfattning”. Materialet ar
viktat for att vara representativt for féretag i Sverige.

Det kan finnas skél att anta att hur lange ett foretag varit verk-
samt paverkar uppfattningarna om myndigheternas verksam-
het.** Aldre féretag har sannolikt fler erfarenheter av myndig-
hetskontakter &n nystartade foretag. Av var analys framkommer
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att nya foretag (bildade under 2000-talet) har haft mest kontakt
med Bolagsverket och i denna grupp ar dessa foretag ocksa
mest positiva till myndighetens arbete. |1 Ovrigt finns inget
tydligt monster som pekar pa ett samband mellan att "aldre"
foretags uppfattningar skiljer sig fran “yngre” foretags.*

Skilda uppfattningar aven om kommunal verksamhet

En stor del av den offentliga verksamheten bedrivs av kom-
muner och landsting. Foretag kan vara bade direkt och indirekt
berérda av dessa delar av den offentliga verksamheten. Till-
gangen till och kvaliteten i olika vélfardstjanster och infra-
struktur ar fragor som paverkar foretags forutsattningar och
mojligheter att verka pa lika villkor i hela landet. Det galler
saval barnomsorg, skola och sjukvard som kollektivtrafik, elfor-
sorjning, telefoni och jarnvég. I tabell 17 redovisar vi foretagens
uppfattningar om hur olika verksamheter som kommuner och
landsting ansvarar for fungerar.
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Tabell 17 Foretagens uppfattningar om hur olika
verksamheter inom kommunen och landsting
fungerar (procent)

Kénner ej Bra Varken  Daligt  Ingen Balans

till verk- eller uppfattning

samheten
Barnomsorgen 6 39 12 6 37 33
Grundskolan 5 37 10 12 35 25
Sjukvarden 1 51 15 18 15 33
Aldreomsorgen 6 24 14 20 36 4
Ré&ddningstjénsten 5 56 5 2 31 54
Renhaliningen pa 1 53 15 21 10 32

allménna platser

Kommentar: "Hur tycker ni att den verksamhet som bedrivs pa féljande omraden
fungerar i landstinget’kommunen dar foretaget verkar?” Svarsalternativen ar "Kanner
ej till verksamheten”, "Mycket bra” och "Ganska bra” (i tabellen redovisade tillsammans
som bra), "Varken bra eller daligt”, "Ganska daligt” och "Mycket daligt” (i tabellen
redovisade tillsammans som daligt) och "Ingen uppfattning”. Balansmattet kan ga
mellan +100 (alla svarande anger att de ar néjda med arbetet/verksamheten) och -100
(alla svarande anger att de ar missnojda med arbetet/verksamheten). Materialet ar
viktat for att vara representativt for féretag i Sverige.

Foretagen menar att raddningstjanst, renhallning pa allmanna
platser och sjukvarden &r de omraden dar verksamheten funge-
rar bast. Av foretagen uppfattar 56 procent att radddningstjénsten
fungerar bra, 53 procent att renhallningen pa allmanna platser
fungerar bra och 51 procent har motsvarande uppfattning om
sjukvarden.

Nar det galler verksamhetsomradena barnomsorg, grundskola
och dldreomsorg ar foretagen nagot mindre nojda. Det ar till
exempel 39 procent av foretagen som menar att barnomsorgen
fungerar mycket eller ganska bra i den kommun dér de verkar
och 37 procent uppger att grundskolan fungerar bra. Nar det
galler uppfattningarna om barnomsorgen, grundskolan, aldre-
omsorgen och raddningstjansten ar det mellan 31 och 37 pro-
cent av foretagen som uppger att de saknar uppfattning. Cirka
20 procent av foretagen uppfattar att sjukvarden, dldreomsorgen
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och renhéllning pa allmanna platser fungerar mycket daligt eller
ganska daligt.

Vid sidan av vélfardsstatens institutioner &r infrastrukturen en
central fraga for manga foretag. Infrastrukturen har direkt be-
tydelse for vilka forutsattningar ett foretag har att driva sin
verksamhet. | var undersokning har foretagen darfor fatt ta
stallning till hur de uppfattar att atta olika typer av infrastruktur
fungerar i det landsting dar foretaget ar verksamt.

Tabell 18 Foretagens uppfattningar om hur infra-
strukturen fungerar i landstinget/regionen
déar foretaget verkar? (procent)

Bra Varken Déligt Ingen Balans
eller uppfattning
Kollektivtrafik 38 19 27 17 11
Elfrsorjning 68 18 8 6 60
Végar 41 28 28 3 13
Bredband 56 20 14 9 42
Telefonnét 71 16 7 6 64
Mobilnét 70 15 11 3 59
Jamvég 21 20 29 30 -8
Luftfart 42 14 10 34 32

Kommentar: "Hur tycker ni att den verksamhet som bedrivs pa féljande omraden
fungerar i landstinget/region dar féretaget verkar? Svarsalternativen ar "Mycket bra”
och "Ganska bra” (i tabellen redovisade tillsammans som bra), "Varken bra eller
daligt”, "Ganska daligt” och "Mycket daligt” (i tabellen redovisade tillsammans som
daligt) och "Ingen uppfattning”. Balansmattet kan ga mellan +100 (alla svarande anger
att de ar ndjda med arbetet/verksamheten) och -100 (alla svarande anger att de &r
missndjda med arbetet/verksamheten). Materialet &r viktat for att vara representativt
for féretag i Sverige.

Mest positiva ar foretagen till hur telefonndt (71 procent),
mobilnét (70 procent) och elforsérjning (68 procent) fungerar.
Aven nir det galler bredband uppfattar foretagen att infra-
strukturen fungerar bra (56 procent). | den positiva bilden av
hur infrastrukturen fungerar i den region dér fOretaget har sin
verksamhet antar vi att foretagen har végt in bade tillgang och
funktion.
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Den typen av infrastruktur som féretagen i hogst utstrackning
uppfattar att den fungera mindre bra ar jarnvag (29 procent),
vagar (28 procent) och kollektivtrafik (27 procent). Aven nir
det galler fragan om hur foretagen uppfattar att infrastrukturen
fungerar finns mojligheten att svara ingen uppfattning. Luftfart,
jarnvag och kollektivtrafik &r de verksamheter dér foretagen i
hogst utstrackning saknar uppfattning.

Uppfattningar om hur infrastrukturen fungerar varierar over
landet. Nar det gdller den tekniska infrastrukturen som till
exempel telefon- och mobilnat &r variationen mellan foretag i
olika lan marginell. Inom andra omraden finns det storre skill-
nader. Foretag i Stockholms lan &r till exempel mer ndjda med
kollektivtrafik, elforsorjning véagar, bredband, telefon- och
mobilndt. Men det ar inte enbart foretag i Stockholm som é&r
ndjda med infrastrukturen. Av foretagen i Norrbotten &r 80 pro-
cent ndjda med elférsérjningen och i Kalmar och Hallands 1an
ar 75 procent av foretagen ndjda med elforsorjningen. | Varm-
lands, Vasterbottens, Jamtlands och Vasternorrlands Ian kan vi
dock se att det finns ett utbrett missndje bland féretagen med
regionens vaghallning och véagarnas standard.

Uppfattningarna om jarnvag och luftfart varierar relativt stort
Over landet. Foretag i Stockholm &r inte ngjda med jarnvégen,
vilket foretag i Halland &r. Over 50 procent av foretagen i
Halland ar ndjda med hur jarnvagen fungerar. Foretag i Uppsala
lan &r de som dr mest ndjda med luftfarten vilken sakerligen kan
forklaras av nédrheten till Arlanda flygplats.

Foretagen ar ndjda med mdojligheterna att komma i kontakt
med myndigheter

Manga myndigheter bedriver ett kontinuerligt arbete med att
forbattra den service som man erbjuder allménhet och foretag.
Arbetet ror exempelvis 6ppettider, mojligheten att komma i
kontakt med myndigheten och fa svar pa fragor via olika
kanaler. | enkaten har vi stéllt fragor om foretagens samlade
erfarenheter av att komma i kontakt med myndigheter. Fore-
tagen har ocksa fatt besvara fragor om erfarenheter av den
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vdagledning, information med mera som myndigheterna ger och
om myndigheternas kunskaper och handl&ggning. | tabell 19
redogor vi for hur ndjda foretagen ar nar det galler att komma i
kontakt med Myndighetssverige.“®

Tabell 19 Foretagens uppfattningar om méjligheten att
komma i kontakt med myndigheter, andel néjda
(procent)

Kontakt per Kontakt per Kontakt med  Mdjligheten

telefon e-post ratt person att hamta
vid blanketter etc.
personlig
kontakt
Nojda 31 46 26 66
Ingen uppfattning 16 26 6 12
Storlek
Sma foretag 30 (16) 45 (27) 25(33) 65 (12)
Medelstora féretag 34 (9) 53 (15) 22 (26) 77 (5)
Stora foretag 39 (9) 55 (10) 18 (27) 69 (10)

Kommentar: "Hur néjda ar ni med mdjligheten att...?” Svarsalternativen ar "Mycket
ndjd”, "Ganska nojd” (i tabellen redovisade tillsammans som ndjd), "Varken ndjd eller
missndjd”, Inte sérskilt ngjd”, "Inte alls néjd”, "Ingen uppfattning”. | den nedre delen av
tabellen dar vi redovisar uppfattningar uppdelat pa féretagsstorlek ar andelen som
saknar uppfattning angiven inom parentes. Materialet &r viktat fér att vara
representativt for foretag i Sverige.

Av tabell 19 framgar att foretagen ar mest nojda med sjalv-
betjaningstjanster” som att hamta blanketter och informations-
material med mera (66 procent) och att komma i kontakt med
myndigheten per e-post (46 procent). Nar det géller tjanster som
kraver direkt respons fran myndigheten, som att komma i
kontakt med myndigheten per telefon (31 procent) och att
komma i kontakt med ratt person vid personlig kontakt (26
procent) &r foretagen mindre ndjda.

En aspekt som kan antas ha betydelse for hur foretagen ser pa
sina mojligheter att komma i kontakt med myndigheter &r deras
erfarenheter av myndighetskontakt. Né&r foretagens uppfatt-
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ningar om hur néjd man ar med mojligheten att komma i kon-
takt stalls i relation till hur man varit i kontakt framtrader ett
tydligt monster. De foretag som varit i kontakt med myndig-
heter per telefon respektive per e-post ar i dubbelt s& hég grad
ndjda med dessa tjanster jdmfort med foretag som inte har varit
i kontakt med myndigheter pa dessa satt. Nar det galler uppfatt-
ningen om erfarenheter av de personliga kontakterna &r foretag
som varit i personlig kontakt med myndigheter i det narmaste
tre ganger sa nojda som de som inte haft en personlig kontakt.

I den nedre delen av tabell 19 redovisar vi foretagens uppfatt-
ningar om mojligheten att komma i kontakt med myndigheter
uppdelat pa foretagsstorlek. 1 jamforelse med medelstora och
stora foretag saknar sma foretag i hogre grad uppfattning om
mojligheten att komma i kontakt med myndigheter. Skillnader-
na mellan stérre och mindre foretags uppfattningar &r relativt
sma. Som framgar av tabellen uppgar skillnaderna som hdgst
till 10 procentenheter. Sma foretag ar mest positiva till att kom-
ma i kontakt med ratt person via personlig kontakt (25 procent).
Medelstora foretag ar mest néjda med ”sjalvbetjaningstjanster”
i form av mojlighet att ladda ned blanketter och informa-
tionsmaterial fran myndigheternas hemsida. Stora foretag med
mer an 100 anstallda ar jamfort med mindre foretag mest ndjda
med mojligheten att komma i kontakt med myndigheter via
telefon eller e-post.

Nastan halften av foretagen ar néjda med myndigheternas
webbplatser

Den vanligaste orsaken till att foretag tar kontakt med myn-
digheter ar alltsa att de vill ha information (undantaget Skatte-
verket och SCB). Det ar darmed intressant att studera hur
foretagen uppfattar den information som myndigheterna ger. Av
tabell 20 framgar hur nojda foretagen ar med myndigheternas
muntliga och skriftliga information, innehallet pa myndigheter-
nas webbplatser och informationen om mojligheten att Gver-
klaga beslut.
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Tabell 20 Foretagens uppfattningar om myndigheternas
kunskap och information, andel néjda (procent)

Muntlig Skriftlig Innehéllet pd  Om méjlighet

information information ~ webbplatser  att dverklaga
Nojda 43 35 48 25
Ingen uppfattning 19 21 17 38
Storlek
Sma foretag 42 (19) 34(22) 47 (18) 24 (38)
Medelstora féretag 48 (15) 49 (12) 64 (9) 32 (36)
Stora foretag 43 (16) 42 (13) 60 (14) 34.(27)

Kommentar: "Hur néjda ar ni med mojligheten att...?” Svarsalternativen ar "Mycket
ndjd”, "Ganska nojd” (i tabellen redovisade tillsammans som ndjd), "Varken ndjd eller
missndjd”, Inte sarskilt ngjd”, "Inte alls ndjd” och "Ingen uppfattning”. | den nedre delen
av tabellen dar vi redovisar uppfattningar uppdelat pa foretagsstorlek ar andelen som
saknar uppfattning angiven inom parentes. Materialet ar viktat for att vara represen-
tativt for foretag i Sverige.

Innehallet pa myndigheternas webbplatser ar den informations-
kanal foretagen &r mest ndjda med. Néastan halften av foretagen
(48 procent) uppger att de ar mycket eller ganska ndjda med
denna informationskanal. En nastan lika stor andel (43 procent)
uppger att de ar ndjda med den muntliga information som de
har fatt fran myndigheter. Av foretagen ar 35 procent mycket
eller ganska ndjda med den skriftliga information de fatt. Oav-
sett typ av information uppger ungefar 20 procent av foretagen
att de saknar uppfattning.

Foretagen fick ocksa fragan om hur de ser pa den information
som de har fatt om mojligheten att overklaga ett beslut (be-
svarshanvisning) och 25 procent uppger att de &r ndjda med den
information de fatt. Andelen som uppger att de saknar uppfatt-
ning ar 38 procent vilket ar nastan dubbelt sa mycket som for
ovriga fragor. En forklaring kan vara att foretagens kontakter
med myndigheter inte har rért myndighetsutdvning och darmed
har fragan om besvarshanvisning inte varit av intresse.
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Aven nir det galler hur nojda foretagen ar med olika typer av
information skiljer sig uppfattningarna at beroende pa foretagets
storlek. Medelstora foretag &r de som ar mest positiva till den
muntliga och skriftliga information som myndigheterna erbju-
der. De ar ocksa mest positiva till den information som finns pa
myndigheternas hemsidor.

Uppfattningarna om den muntliga information som myndig-
heterna ger skiljer sig endast marginellt a mellan olika stora
foretag (cirka 42 procent bland sma respektive stora foretag och
48 i gruppen medelstora). Uppfattningarna om den skriftliga
informationen skiljer sig at ndgot mer, 34 procent av de sma
foretagen ar ndjda, medan 49 procent av de medelstora och 42
procent av de stora foretagen uppger att de ar ndéjda. Andelen
som saknar uppfattning &r ocksa storre i gruppen medelstora
foretag.

Aven nar det galler innehallet pd myndigheternas webbplatser
ar smaforetag mindre néjda med innehallet och saknar i hogre
grad uppfattning i jamforelse med storre foretag. Detta galler
ocksd myndigheternas information om moéjligheten att Gver-
klaga beslut.

Foretagen ar ndjda med myndigheternas kunskaper

| undersokningen har vi ocksa bett foretagen att besvara fragor
om vilken uppfattning de har om myndigheternas kunskaps- och
informationsniva. | tabell 21 redovisar vi hur foretagen uppfat-
tar dialogen med myndigheternas personal, vdgledning i och
forstaelse for foretagets arende, formaga att formedla kunskap
om gallande lagar och regler och myndighetssprakets begrip-
lighet.
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Tabell 21  Foretagens uppfattningar om myndigheternas
kunskap och information, andel néjda (procent)

Dialogen Végled- Forstaelse ~ Formedla Begriplighet i
med ning i for kunskap sprak vid
personalen  foretagets  foretagets  om lagar handlaggning
&rende arende och regler
om
&rendet
Nojda 47 40 38 33 43
Ingen 16 18 18 20 17

uppfattning

Kommentar: "Hur néjda ar ni med...?” Svarsalternativen ar "Mycket n6jd”, "Ganska
ndjd” (i tabellen redovisad som ndjda), "Varken ndjd eller missndjd”, "Inte sérskilt nojd”,
"Inte alls ndjd”, "Ingen uppfattning”. Materialet &r viktat for att vara representativt for
foretag i Sverige.

Den slutsats som kan dras &r att foretagen generellt &r ndjda
med den dialog de har och den végledning de far av myndig-
heternas personal. Tabell 21 visar att 47 procent av foretagen ar
néjda med den dialog de har med myndigheternas personal. Av
foretagen &r 40 procent n6jda med den vagledning de fatt roran-
de foretagets darenden, 38 procent uppfattar att myndigheterna
visat forstaelse for foretagets arende, 33 procent ar néjda med
hur myndigheterna formedlat kunskap om de lagar och regler
som géller foretagets drende och 43 procent &r ndéjda med
begripligheten i myndigheternas sprak vid handlaggning.

Aven om andelen som ar nojda inte uppgar till dver 50 procent
kan slutsatsen anda dras om en relativ néjdhet. Andelen miss-
nojda uppgar till cirka 10 procent. Hogst andel missndjda finns
det med myndigheternas férmaga att formedla kunskap om
lagar och regler vad gller foretagets drenden.’” Det som kan
noteras ar den relativt stora andelen som inte har nagon upp-
fattning och darmed varken ar nojda eller missndjda. | s matt
kan sagas att det finns en viss ambivalens i foretagens erfaren-
heter av myndigheter.

Analysen visar ocksa att det &r de medelstora foretagen som ar
mest nojda med myndigheternas kunskap och den information
de ger. Skillnaderna mellan olika stora foretags uppfattningar
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uppgar till cirka 10 procentenheter och det ar bland de stora
foretagen med 100 anstéllda eller fler som andelen ngjda &r
lagst.®

Myndigheternas personal har réatt sakkunskap for att
hjalpa foretagen

Foretagen &r generellt sett ndjda med den kunskap myndig-
heternas personal har och den information de lamnar (se tabell
22). Knappt halften av foretagen (45 procent) anser att persona-
len i hdg grad har sakkunskap nog for att kunna besvara fore-
tagets fragor. Daremot uppfattas personalens sakkunskap for att
I6sa foretagets problem vara nagot lagre (36 procent instammer
i hog utstrackning i pastaendet). Om vi ser till andelen som inte
instdimmer och anser att myndigheternas sakkunskap brister,
menar cirka 10 procent av foretagen att personalens sakkunskap
for att besvara fragor och l6sa foretagens problem inte ar till-
racklig.

| jamforelse med medelstora och stora foretag ar sma foretag
genomgaende mindre positiva till sakkunskapen hos myndig-
hetens personal. Det galler bade att svara pa fragor och att losa
problem. Pastaendet att myndigheternas personal i hog eller
ganska hog grad kan svara pa fragor instimmer 44 procent av
de mindre foretagen i, jamfort med 58 procent av de medelstora
och 50 procent av de stora foretagen. Nar det galler pastaendet
att den personal som foretaget varit i kontakt med har haft
tillrackliga kunskaper for att 16sa foretagets problem instammer
35 procent av de sma foretagen i ganska eller mycket hog
utstrackning, 48 procent av de medelstora och 45 procent av de
stora foretagen. | gruppen sma foretag &r andelen som saknar
uppfattning betydligt hégre an bland évriga foretag.*
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Tabell 22 Foretagens uppfattningar om kontakter med
myndigheternas personal (procent)

Hade tillracklig Hade tillracklig sakkunskap
sakkunskap for att for att 16sa foretagets
besvara foretagets fragor  problem

| hdg utstrackning 45 36
I liten utstrackning 10 12
Ingen uppfattning 21 23

Kommentar: "Tycker ni att den personal ni varit i kontakt med...?” Svarsalternativen
&r "l mycket stor utstréckning”, "I ganska stor utstrdckning” (i tabellen redovisad som
hdg utstrackning), "I varken stor eller liten utstrackning”, | ganska liten utstrackning”, "l
mycket liten utstrackning” (i tabellen redovisad som i liten utstrdckning), "Ingen
uppfattning”. Materialet ar viktat for att vara representativt for féretag i Sverige.

Resultaten som redovisas i tabell 22 kan ockséa jamforas med
resultaten fran Skatteverkets undersokning. Av den senaste
undersékningen som Skatteverket genomférde framkommer att
40 procent av de tillfrdgade foretagen instammer i pastaendet
om att personalen har bra sakkunskap, 28 procent saknar upp-
fattning och 9 procent menar att personalen saknar rétt sak-
kunskap.® Av de som &r missnéjda har i princip samtliga haft
kontakt med Skatteverket. Trots att fragorna i de tva undersok-
ningarna inte ar formulerade sa att resultaten ar helt jamforbara
och trots att var undersokning handlar om foretagens samlade
myndighetskontakter kan det dnda ségas att resultaten pekar i
samma riktning.

Uppfattningar om regelverk och uppgiftslamnarbérda

Rattssékerhet &r ett grundldggande demokratiskt varde och dar-
med ocksa ett centralt mal for forvaltningspolitiken. En rétts-
séker forvaltning innebér att beslut fattas i enlighet med gallan-
de lagar och att den enskilde har mojlighet att 6verklaga beslut.
Forutsagbarhet och likabehandling &r ocksa centrala delar i en
rattsaker handlaggning. Som framgar av tabell 23 ar foretagen
generellt sett ngjda med de lagar och regler som omfattar
foretagens arbete. De ar tydliga och gor beslut forutsdgbara
samt gor det latt for myndigheter att motivera sina beslut. Nar

85

Uppfattningar om forvaltningen



86

det galler frdgan om hur val anpassade lagar och regler ar till
foretagens villkor &r foretagen mindre nojda.

Tabell 23  Foretagens uppfattningar om lagar och regler
som avser foretags verksamhet (procent)

Lagar och Lagar och Lagar och Handlaggning av
regler &r regler gor det regler ar arenden sker pa
tydliga och 1att for anpassade till  likvardigt sétt hos
gor beslut myndigheter foretagets myndigheter
forutségbara att motivera villkor
beslut
Instammer 46 44 30 30
Ingen 17 24 18 44
uppfattning
Storlek
Sma 46 (17) 44 (25) 30(18) 29 (44)
foretag
Medelstora 56 (11) 52 (19) 29 (19) 35(39)
foretag
Stora 51(8) 52 (12) 30 (10) 40 (29)
foretag

Kommentar: "Hur staller ni er till féljande pastaenden som rér lagar och regler som
avser er verksamhet?” Svarsalternativen ar "Instammer helt”, "Instammer delvis” (i
tabellen redovisad som instammer), "Delvis motsatt asikt”, helt motsatt asikt”, "Ingen
uppfattning”. | den nedre delen av tabellen ar andelen som saknar uppfattning per
storlek pé foretag angivna inom parentes. Materialet &r viktat for att vara representativt
for foretag i Sverige.

| enkéten har de svarande fatt ta stallning till fyra pastdenden
om lagar och regler som omfattar foretagets verksamhet och
kontakter med myndigheter. | pastaendet att lagar och regler &r
tydliga och gor beslut fOrutsdgbara instimmer 46 procent av
foretagen helt eller delvis och 44 procent instammer i pastaen-
det att lagar och regler gor det latt for myndigheter att motivera
sina beslut. Om vi ser till dessa tva pastaenden ar sma foretag
mindre benagna att instamma i pastaendena jamfort med medel-
stora och stora foretag. Mest positiva till tydligheten i lagar och
regler och att de leder till forutsdgbara beslut & medelstora
foretag.
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| arbetet med regelforenkling ar fragan om regelverkets anpass-
ning till foretagens villkor central. Ungeféar 30 procent av fore-
tagen anser att lagar och regler ar anpassade till foretagets vill-
kor, medan drygt halften, 53 procent, ar av delvis eller helt mot-
satt asikt.

Av tabell 23 framgar ocksa att 44 procent av foretagen uppger
att de saknar uppfattning om handlaggningen av drenden sker
pa ett likvardigt satt hos myndigheterna. Det ar framfor allt sma
foretag som uppger att de saknar uppfattning om likvérdigheten
i handlaggningen. En forklaring till detta kan vara att de sma
foretagen sannolikt har farre myndighetskontakter och déarmed
mindre erfarenheter av olika myndigheters handlaggning. |
sammanhanget ar det ocksa viktigt att poangtera att en relativt
stor andel av foretag har valt att inte besvara fragan om hand-
laggning av snarlika arenden sker pa ett likvardigt satt hos
myndigheter. Om vi tar hansyn till bade de foretag som angett
att de saknar uppfattning i fragan och de som har valt att inte
besvara fragan utgor dessa 57 procent av foretagen.

Manga foretag upplever att uppgiftslamnarbordan har
minskat

Under senare ar har frdgan om regelforenkling legat hogt pa
regeringens agenda for att forbattra kvaliteten i offentlig verk-
samhet och underlatta foretagens kontakter med myndigheter.*
En rad undersokningar har genomforts i syfte att undersoka om
antalet regler ett foretag har att forhalla sig till har minskat i
antal men ocksa for att undersoka om foretagen ocksa uppfattar
att antalet regler har minskat i antal. Aven om det ar mojligt att
hévda att antalet regler som foretagen har att forhalla sig till har
minskat visar resultaten fran olika undersokningar att foretagen
inte uppfattar att s& &r fallet.> | tabell 24 redogér vi fér om
foretagen upplever att deras uppgiftslamnarbdrda gentemot stat
och kommun har minskat under de senaste tolv manaderna.
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Tabell 24 Foretagens uppfattningar om
uppgiftslamnarbdrda (procent)

Oftare behdver Oftare behdver Har férre kontakter
l&mna sammatyp  kontakta flera med myndigheter
av uppgifter till myndigheter for avseende
flera att fa informationi  rapportering av
myndigheter? ett och samma lagstadgade
&rende? uppgifter?
Ja 20 16 11
Nej 51 55 55
Vetej 29 29 35
Storlek (andel ja)
Sma foretag 20 (29) 16 (29) 11 (35)
Medelstora féretag 22 (29) 16 (25) 13 (33)
Stora foretag 23 (32) 19 (29) 8(28)

Kommentar: “Upplever ni att ni idag jamfort med for 12 manaderna sedan...”
Pastdendena framgar av tabellen. Svarsalternativen ar "Ja’, "Nej", "Vet €j". Inom
parentes i tabellens nedre del redovisas andelen vet ej per storleksgrupp. Materialet ar
viktat for att vara representativt for féretag i Sverige.

Som framgar av tabellen upplever 55 procent av foretagen att de
i dag jamfort med for 12 manader sedan har farre kontakter med
myndigheter for rapportering av lagstadgade uppgifter. Daremot
upplever 11 procent att de i dag maste kontakta fler myndig-
heter for att lamna uppgifter an for tolv manader sedan.

Pa fragan om foretaget i dag, jamfort med for 12 manader
sedan, upplever att de oftare behdver lamna samma typ av upp-
gifter till flera myndigheter, svarar 51 procent av foretagen nej.
Déremot menar 20 procent av foretagen att de i dag oftare
maste lamna samma typ av uppgifter till flera myndigheter an
for tolv manader sedan. Det tycks darmed som att foretagens
uppfattning ar att den administrativa bordan av att behova
kontakta flera myndigheter i samma &rende har minskat under
det senaste aret. Detsamma galler fragan om kontakter med
myndigheter for att fa information. Jamfort med for tolv mana-
der sedan &r uppfattningen att foretagen i dag behéver kontakta
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farre myndigheter for att f information i ett och samma érende.
Av analysen framgar att foretagets storlek inte har betydelse for
uppfattningarna.

Foretagen saknar uppfattningar om myndigheters
handlaggning

I samband med kvalitetsmatningar &r myndigheternas handlagg-
ningstider en indikator som aterkommande anvands. En annan
ar hur manga arenden som Overklagas och dar rattelse sker i
hogre instans. | undersékningen stalldes tre pastaende som syf-
tar till att fanga foretagens uppfattningar om myndigheters
handlaggning av &renden (tabell 25). Om man ser till den mer
generella uppfattningen om myndigheters handlaggning av
arenden ar 38 procent mycket eller ganska néjda med myndig-
heternas handl&dggning, medan 9 procent uppger att de &r miss-
nojda.

Pa fragan om man &r néjd med den tid det tog for myndig-
heterna att handlagga foretagets arenden uppger 31 procent att
de ar néjda, medan 19 procent ar missnojda. Som svar pa fragan
om den mer generella uppfattningen om handléaggningen av
foretagets arenden och uppfattningen om den tid det tog att
handlagga foretagets &renden uppger 19 procent att de saknar
uppfattning. Till denna grupp skulle ocksa de som valt att inte
svara pa fragan 6ver huvudtaget foras. Dessutom har drygt 30
procent svarat att de varken &r ndéjda eller missnéjda. Som
framgar av tabell 25 ar det cirka 50 procent som har en upp-
fattning (&r ngjd/missndjd) med myndigheternas handlaggning.
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Tabell 25 Foretagens uppfattningar om myndigheters
handlaggning av drenden (procent)

Myndigheternas Den tid det tog for ~ Den kostnad
handlaggning av myndigheternaatt ~ myndigheterna tog

foretagets arenden  handlagga ut for handlaggning
foretagets drenden  av foretagets
arenden

Nojda 38 31 18
Missndjda 9 19 20

Ingen uppfattning 19 19 32

Storlek (andel ndjda)

Smé foretag 38(19) 31(19) 18 (32)
Medelstora féretag 43 (11) 32 (10) 22 (29)
Stora foretag 39(9) 31(10) 23 (27)

Kommentar: “Hur nojd ar ni med..” Pastaendena framgar av tabellen.
Svarsalternativen ar "Mycket ngjd”, "Ganska néjd”, "Varken ndjd eller missnéjd”, "Inte
sarskilt ngjd” och "Inte alls ndjd” samt "Ingen uppfattning”. Materialet &r viktat for att
vara representativt for foretag i Sverige.

I undersokningen stélls ocksa en fraga om vad man anser om de
kostnader som myndigheterna tar ut for handlaggningen av
foretagets drenden. | tabellen redovisas bade andelen ngjda och
andelen missndjda. Detta eftersom resultaten visar pa att
andelen som ar nojda respektive missndjda ungefar lika stor -
18 respektive 20 procent. Andelen som saknar uppfattning &r
ocksa hogre (32 procent) jamfort med pastaendena om myndig-
heternas handlaggning generellt respektive uppfattningen om
den tid det tog att handlagga arendet (som ror foretagets gene-
rella handlaggning).

| tabell 25 redovisas ocksd uppfattningar om myndigheters
handlaggning av drenden fordelat pd sma, medelstora och stora
foretag. Som analysen visar finns inga egentliga skillnader i
uppfattningar beroende av foretagets storlek. Medelstora foretag
ar nagot mer positiva till myndigheternas handlaggning gene-
rellt. Likasa ar stora foretag nagot mer néjda med den kostnad
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som myndigheter tar ut for handlaggning. | bada fallen ar dock
skillnaderna mellan olika stora foretag relativt sma.

Skilda erfarenheter vid kontakter med myndigheter
Likvardig tillgang till service — s& langt som det ar majligt — for
alla grupper av allmanhet och foretag ar en uttalad malsattning
med forvaltningspolitiken. Varje myndighet har ett eget ansvar
for att utveckla sin service i relation till allmanhet och foretag.

Ett satt for myndigheterna att utveckla sin service ar att ha
kunskap om allmanhetens och foretagens behov. | en av vara
tidigare utredningar, Uppfattningar om statsforvaltningen
(2009:1), gjordes en inventering av vilka myndigheter som fol-
jer upp allménhetens och foretagens uppfattningar om sin verk-
samhet. Resultaten visar att de flesta myndigheter som deltog i
undersokningen har dagliga kontakter med allménhet och
foretag. Utredningen visar ocksa att tre fjardedelar av de myn-
digheter som besvarade undersdkningen genomfor uppfolj-
ningar av allménhetens och féretagens uppfattningar. | den
undersokningen som vi redovisar i den har rapporten uppger 7
procent av foretagen att de lamnat synpunkter pa nagon eller
nagra myndigheters arbete och 9 procent havdar att en myndig-
het har efterfragat synpunkter.

Samsyn eller variation?

Det &r upp till varje enskild myndighet att tillhandhalla service
med god tillganglighet och kvalitet. Som Statskontoret tidigare
har visat genomfor ett stort antal myndigheter undersokningar
av hur foretag saval som allmanhet uppfattar deras verksam-
het.>® Dessa undersékningar visar, var och en fér sig, precis som
resultaten av var undersokning att uppfattningarna om olika
myndigheter varierar.

I var undersokning har vi fragat foretagen dels om deras er-
farenheter av ett antal namngivna myndigheter, dels om deras
samlade erfarenheter av myndigheter. | en avslutande fraga har
vi ocksé bett foretag som har erfarenheter fran fler &n en myn-
dighet att ta stallning till om de upplever att myndigheternas
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bemotande skiljer sig at (foretagen har i genomsnitt haft kontakt
med fem av de tolv myndigheter som vi stallt fragor om). Det
kan diskuteras om det ar en for- eller nackdel att foretagen upp-
lever att det ar skillnader i myndigheters bemdétande. Foretagens
beddmningar kan inbegripa en rad aspekter, till exempel vilka
myndigheter som de har varit i kontakt med, om de ar mycket
ndjda respektive missndjda med sina erfarenheter och vilka
forvantningar de har pa myndighetens tjanster och bemotande.
Detta ar aspekter som vi inte vet nagot om.

Tabell 26  Foretagens uppfattningar om variationer i
bemd&tande mellan myndigheter (procent)

Ingen
Variation Ingen variation  uppfattning
Bemdtande 32 24 13
Mdjligheten att komma i kontakt 28 22 11
Personalens kunskaper 28 21 15
Handlaggningstider 34 18 19
Information till foretaget 26 20 13
Oppenhet for synpunkter 13 15 37

Kommentar: "Om ni haft kontakt med flera myndigheter under de senaste 12
méanaderna, har ni dd upplevt skilnader i kontakterna nar det galler...",
Svarsalternativen framgar av tabellen. Redovisningen utgérs av de som uppger att de
haft kontakt med mer &n en myndighet. Materialet &r viktat for att vara representativt
for foretag i Sverige.

Det som framgar &r att en knapp tredjedel av foretagen uppfattar
att det finns skillnader i myndigheternas bemotande, méjlig-
heten att komma i kontakt med myndigheter, personalens kun-
skaper, handlaggningstider och informationen till féretag. Cirka
20 procent tycker att det inte ar nagon variation i myndig-
heternas bemdtande.

Sammanfattande iakttagelser

Kapitlet syftar till att belysa foretagens uppfattningar om
offentlig verksamhet. Redovisningen har kretsat kring att belysa
tre fragor, vilka kontakter har foretag med offentlig verksam-
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het? Hur uppfattar foretag att myndigheter skoter sitt arbete och
att den offentliga verksamheten fungerar? Och hur uppfattar
foretag motet med offentlig verksamhet? | den avslutande delen
av kapitlet kommer svaren pa de tre fragorna att relateras till
kapitlets huvudfraga, hur uppfattar foretagen kvaliteten i offent-
lig verksamhet?

Kontakt via e-post, brev och telefon

Skatteverket, Bolagsverket och den kommun dar foretaget
verkar &r de myndigheter som féretagen har mest frekvent kon-
takt med. Allmant sett, oavsett vilken eller vilka myndigheter
foretagen har kontakt med skéts dessa kontakter framst via e-
post, brev och telefon. Personliga bestk hos myndigheter &r
mindre vanligt. Generellt ar foretagen néjda med mojligheten
att komma i kontakt med myndigheter via telefon och e-post.
De ar ocksa ndjda med tillgangen till och mojligheten att hamta
information och material fran myndigheternas webbplatser.

Som vi har diskuterat tidigare ar undersokningen utformad sa
att den avser de kontakter som foretagen tar med myndigheter.
Till del aterspeglas denna avgransning i resultaten. Foretagens
kontakter med myndigheter avser oftast att inhdmta information
i olika avseenden, men inte alltid. Kontakterna med Skatte-
verket handlar till exempel i forsta hand om att lamna lagstad-
gade uppgifter.

Foretagen ar i huvudsak ndjda med myndigheternas arbete

En slutsats som vi kan dra utifran undersékningens resultat &r
att foretagen i allménhet ar ndjda med hur myndigheterna skoter
sitt arbete. En majoritet av foretagen menar att myndigheterna
skoter sitt arbete eller ar av uppfattningen att myndigheterna
varken skoter eller misskoter sin uppgift. Skatteverket, Bolags-
verket och den kommun dér de huvudsakligen har sin verksam-
het ar de myndigheter foretagen ar mest ndjda med av de tolv
som vi har fragat om. Av undersokningen framgar ocksa att det
ar relativt fa myndigheter som féretagen ar missnojda med.
Forsakringskassan och Arbetsférmedlingen kommer i detta av-

93

Uppfattningar om forvaltningen



94

seende samst ut. De myndigheter foretagen ar mest ndjda med
ar ocksa de som de mest frekvent har kontakt med.

Kontakten med det offentliga sker inte enbart med myndigheter
utan ocksd pa daglig basis genom direktkontakt med offentlig
verksamhet exempelvis via barnomsorg, sjukvard etc. Aven for
foretag ar det centralt att valfardsstaten fungerar pa ett till-
fredsstallande satt for de anstallda. Det foretagen ar mest posi-
tivt installda till ar den tekniska infrastrukturen som tillgangen
pa bredband och telefoni. EIforsérjning, vagar och jarnvag ar
det foretagen &r mest missngjda med.

Motet med det offentliga upplevs positivt

Foretagen &r ngjda med sina kontakter med myndigheter i flera
olika avseenden. Det finns en positiv installning till den munt-
liga information som ges, saval som den foretagen kan ta del av
elektroniskt via webbplatser. Det finns ocksa en utbredd positiv
instéllning till kontakten med myndigheternas personal, sarskilt
om man haft kontakt med myndigheter. Fler ar ndjda an miss-
ndjda med handlaggningen av arenden.

Uppfattningen bland féretagen &r att lagar och beslut ar forut-
ségbara och underlattar for myndigheter att motivera sina egna
beslut. 1 resultaten syns ocksa vissa effekter av arbetet med
regelférenkling. En majoritet av foretagen upplever att de idag
jamfort med for tolv manader sedan i mindre utstrackning
behover lamna samma typ av uppgifter till flera myndigheter.
Likasa behover de inte lika ofta kontakta flera myndigheter for
att fa information i ett och samma arende. Daremot upplever en
majoritet att de inte har farre kontakter med myndigheter
avseende rapportering av lagstadgade uppgifter.

Skillnader i uppfattningar mellan sma och stora foretag

Foretagens uppfattningar om offentlig verksamhet &r inte helt
overrensstammande. | analyserna har nagra egenskaper hos
foretagen lyfts fram for att belysa detta. En sadan ar skillnader-
na i uppfattningar mellan sma och stora foretag. Den generella
bild som framtrader &r ocksa att uppfattningarna skiljer sig at.
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En forklaring till detta &r att mindre foretag har farre myndig-
hetskontakter, bland annat som foljd av farre antal anstéllda.
Resultaten pekar ocksa pa att mindre foretag i hogre grad saknar
uppfattningar om myndigheter och kontakterna med myndig-
heter jamfort med storre foretag.

En bérande tanke i den forvaltningspolitiska propositionen dr att
det ska finnas mdjlighet att driva foretag i hela landet. Ser vi till
skillnader i foretagens uppfattningar beroende pa var i landet de
verkar finns fa systematiska skillnader. Ett problem med att
analysera skillnader pa lansniva &r att foretagsstrukturen skiljer
sig at. | vissa lan ar produktion inom en viss sektor central, i ett
annat lan tjansteproduktion inom en annan sektor. For att pa ett
battre satt kunna uttala oss om lansvisa skillnader maste dven
denna faktor tas i beaktande. Det har vi inte haft mojlighet att
gora i denna analys.

Foretagens uppfattningar om kvaliteten i offentlig
verksamhet

I den forvaltningspolitiska propositionen framhalls att foretag
och allmanhet avgor kvaliteten i offentlig verksamhet. Fragan
ar, vad kan vi utifran resultaten i undersdkningen saga om fore-
tagens uppfattningar i denna fraga? Den generella bild som vi
kan presentera ar att foretagen &r relativt ndjda med offentlig
verksamhet. Foretagen ar ndjda med de myndigheter som de
huvudsakligen har kontakt med.

Ett annat resultat som kan lyftas fram &r att andelen foretag som
uppger att de inte har ndgon uppfattning alternativt varken &r
ndjda eller missndjda med sina kontakter med myndigheter, &r
hog. En ténkbar forklaring till detta resultat ar som tidigare
diskuterats att foretag i reell mening sallan betraktas, eller be-
traktar sig sjalva som konsumenter av offentlig verksamhet. Det
ar inte heller helt sjalvklart vem pa foretaget som ar mest lam-
pad att besvara en undersdkning som denna. Det &r séllan en
enda person som har foretagets samlade erfarenheter av kontak-
ter med myndigheter.
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Fragan &r vilken bild av foretags uppfattningar av offentlig
verksamhet som vi kan presentera? Resultaten ska betraktas
som en forsta avstamning. For att kunna uttala sig om for-
andringar i uppfattningar men ocksa for att verifiera resultaten
kravs fler uppféljande matningar.
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Internationell utblick — Norge, Danmark och Finland i
fokus

Den tredje delen av uppdraget innebédr att redovisa hur
Danmark, Finland och Norge arbetar med att folja allmanhetens
och foretagens uppfattningar om kvalitet i offentlig verksamhet.
| uppdraget ingar ocksa att analysera forutsattningarna for att
jamfora resultaten med Sverige.

| uppdraget har vi avgrénsat arbetet till att omfatta det som gors

pa nationell niva i respektive land. Det arbete som enskilda

myndigheter i Danmark, Finland och Norge genomfor eller det

som sker pa lokal niva omfattas darfor inte av genomgangen. |

kapitlet besvarar vi foljande fragor:

o Vilka undersokningar av allménhetens och foretags upp-
fattningar om offentlig verksamhet genomfors i respektive
land?

e Hur genomfors undersokningarna (det vill séga, vilken typ
av material ar det som ingar, hur sker datainsamlingen och
vem ansvarar fér undersdkningen)?

o Vilka mojligheter till jamforelser finns det mellan Sverige,
Danmark, Finland och Norge?

| kartldggningen har vi tagit hansyn till den forvaltningspolitis-
ka kontexten och utvecklingen i respektive land. Hur uppfatt-
ningar om offentlig verksamhet foljs upp &r en foljd av saval det
politiska systemets utformning som stérre forvaltningspolitiska
reformer. | redovisningen tar vi darfor hansyn till utmarkande
drag i respektive land. Avslutningsvis sammanfattar vi vara
erfarenheter och diskuterar fragan om mojligheter till jamforel-
se mellan Sverige och Danmark, Finland och Norge.>*
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Danmark

Under senare ar har Danmark genomfort flera stora reformer av
forvaltningen, bland annat omfattande férandringar av kom-
mun- och regionstrukturen, men ocksa forandringar i hur offent-
lig verksamhet féljs upp.

Strukturreformen

Under stora delar av 2000-talet har det i Danmark pagatt ett
omfattande arbete med den sa kallade strukturreformen. Refor-
men innebar att antalet kommuner minskades fran 271 till 98
och de 14 amten (lanen) ersattes med fem regioner. De politiska
malsattningarna med reformen var att Oka effektiviteten i
offentlig verksamhet i stort och pa sa vis forbattra serviceut-
budet, fortydliga ansvarsfordelning mellan de politiska nivaer-
na, 6ka medborgarinflytandet och minska byrakratin.

Drivkrafterna bakom reformen var att det fanns ett behov av att
forbattra och forandra strukturen i halso- och sjukvarden. Pa
sikt fanns risk for problem med kompetensforsorjning pa lokal
niva. Sma amter och kommuner skulle kunna fa svart att bevara
kompetensnivan och att rekrytera personal.

Kvalitetsreformen

| kélvattnet av strukturreformen pabdrjades ar 2006 arbetet med
den sa kallade kvalitetsreformen. Syftet med reformen var att i
samband med genomfdrandet av strukturreformen fokusera pa
att utveckla verksamheternas innehall. Detta eftersom det upp-
fattades som att det fanns ett behov av att utveckla kvaliteten i
verksamheterna och att forvaltningen behdvde bli battre pa att
mota nya krav fran brukarna.

Ett annat skél till att kvalitetsreformen initierades var att for-
battra effektiviteten. | samband med strukturreformen inférde
Danmark ocksa ett skattestopp samtidigt som malsattningen om
en Okad effektivisering i den offentliga verksamheten framhélls.
Med kvalitetsreformen riktades fokus mot verksamhetens
innehall utan att for den sakens skull skjuta till mer pengar.
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Dessutom poéngteras vikten av decentraliserad styrning och
vilka principer som ska gélla foér god service.

Allménhetens uppfattningar om offentlig verksamhet
Genom kvalitetsreformen framhalls brukarna som centrala
aktorer. Aven om det inte gér att utlasa specifikt genom den
dokumentation som vi har tagit del av hur allmanhetens och
brukarnas uppfattningar om offentlig verksamhet ska foljas upp,
finns det i Danmark en Iang tradition av att lyssna till berorda
grupper.® Dessutom finns det krav p& att offentlig verksamhet
minst vartannat ar ska redovisa brukarnas uppfattningar om
verksamheten. Daremot finns det inget krav pa hur detta ska ga
till, vilket gor att det saknas systematik i uppféljningen.

Under de senaste tio aren har det genomforts flera pilotprojekt
och forsok att genomfdra systematiska brukarundersdkningar i
Danmark. Ar 2003 och 2005 genomférde Kommunernas lands-
organisation och Finansministeriet en landsomfattande under-
sokningen for att undersdka hur verksamheten inom forskola,
skola och aldreomsorg uppfattades av brukarna.

Finansministeriet har drivit pa arbetet med att utveckla en mer
systematisk uppféljning av kvaliteten. Ministeriet har arbetet
med en rad projekt, till exempel har olika former av kvalitets-
kontrakt uppréttats, och dessutom har ministeriet arbetat med att
utforma system for att genomféra brukarundersékningar. | arbe-
tet med att systematiskt utvardera kvaliteten i offentlig verk-
samhet har det ocksa gjorts forsok med att utveckla system for
ackreditering av enskilda verksamheter.

Finansministeriet har ocksa arbetat med utformning av system
for kvalitetsupplysningar. Kvalitetsupplysningarna innebdr att
pa relativt detaljerad niva och for enskilda verksamheter avtala
om servicenivaer och vad brukarna kan férvanta sig av den spe-
cifika verksamheten.
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Dessutom har Finansministeriet i samarbete med tio kommuner
genomfort ett pilotprojekt med syfte att mata brukarnas upp-
fattning om kvaliteten i offentlig verksamhet. Undersékningen
riktade sig bland annat till foraldrar med barn i férskola och
skola, elever i arskurs 6-9, aldre som bor i sarskilt boende eller
far hemtjanst och handikappade i sarskilt boende. Projektet
skiljer sig at jamfort med tidigare projekt pa omradet eftersom
det riktar sig till fler och bredare grupper. Malséttningen ar att
ta fram ett koncept som ska gora det mojligt for kommunerna
att jamfora verksamheter inom och mellan kommuner. Resulta-
ten kan komma att ligga till grund for mer landsomfattande
brukarundersokningar.

Projektet syftar ocksa till att ta fram ett undersokningskoncept
som innehaller dels fragor, dels en teknisk plattform for genom-
forande av undersokningen. | samband med en undersokning
valjer varje kommun fragor fran en fragebank och konstruerar
pa sa satt ett frageformular. Tanken &r att ungefar en tredjedel
av fragorna ska vara gemensamma for de kommuner som deltar
i undersokningen, en tredjedel kan vara kommunspecifika och
en tredjedel kan vara fragor som kommunerna sjalva formulerat
for att fanga specifika problemomraden eller sarskilda frage-
stillningar som en specifik verksamhet &r intresserad av.
Tjansten ar kostnadsfri for kommunen. Undersdkningskonceptet
innebér att kommunerna forutom att fa hjalp med utformning
och genomforande av brukarundersékningar ocksa far jam-
forelsepunkter med liknade verksamheter i andra kommuner.

Foretagens uppfattningar om kvalitet i offentlig verksamhet
I Danmark betraktas foretag, i likhet med i Sverige, inte som
brukare eller konsumenter av offentliga tjanster. Av denna
anledning saknas det darfor systematiska uppfdljningar om
foretagens uppfattningar och syn pa offentlig verksamhet. |
likhet med Ovriga lander som ingar i jamforelsen, inklusive
Sverige, riktas uppmadrksamheten nér det galler fOretag mot
fragor som ror regelférenkling.
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OECD har i en sammanstallning visat pa ett sérskilt regelfor-
enklingsprojekt som bedrivs av den danska staten. Att OECD
sarskilt lyfter fram detta projekt har sin grund i att man an-
vander sig av en annan insamlingsteknik, deltagande observa-
tioner, i stéllet for som i andra liknade projekt, enk&tundersok-
ningar. | 6vrigt genomfors till var kunskap inga systematiska
uppféljningar om danska foretags uppfattningar om offentlig
verksamhet.

Finland

Under 2000-talet har Finland genomfort flera stérre reformer i
syfte att fa till stdnd en effektivare resultatstyrning och en 6kad
produktivitet i offentlig verksamhet. Man har bland annat
sammanfort olika typer av anslag till storre myndighetsanslag.
Budgetlagen har ocksa reformerats i syfte ett 6ka prestations-
styrningen och darigenom forbéttra mojligheterna till utvér-
dering. Statsbudgeten &r det huvudsakliga redskapet i den finska
prestationsstyrningen.

Reformerna har inneburit en dversyn av den statliga regionala
forvaltningen. Oversynen har ocksé resulterat i att antalet myn-
digheter minskat. Pa lokal niva har det féorekommit samman-
slagningar av kommuner, men det har i forsta hand skett pa
frivillig basis.

Allménhetens uppfattningar om offentlig verksamhet

For att 6ka produktiviteten i offentlig verksamhet och som en
del i arbetet med att hoja kvaliteten i offentlig verksamhet har
allméanhetens och kanske framst brukarnas uppfattningar om
offentlig verksamhet lyfts fram som nagot centralt. Genom att
regelbundet genomféra brukarundersokningar far offentliga
myndigheter en uppfattning om hur den totala serviceproduk-
tionen uppfattas. Att méta allmanhetens och brukarnas uppfatt-
ningar om offentlig verksamhet ingar som en del i det over-
gripande produktivitetsarbetet.
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Sedan bdrjan av 2000-talet har den finska forvaltningen arbetat
med att folja brukarnas uppfattningar om offentlig verksamhet.
Fran den nationella nivan har tva separata undersokningar
genomforts i syfte att folja brukarnas uppfattningar om offentlig
verksamhet: Servicebarometern och Webbserviceundersok-
ningen.

Undersokningarna ar en del av arbetet med att utveckla den
offentliga verksamheten. Vid sidan av de nationellt initierade
undersokningarna genomfor ocksa statliga myndigheter egna
brukarundersokningar och pa kommunal niva har det finska
kommunforbundet sedan 1980-talet undersokt allménhetens
uppfattningar om kommunal service.

Atta valfardsomréden i fokus i Servicebarometern
Servicebarometern &r en del i det arbete med att foélja och
utveckla kvaliteten i offentlig verksamhet som Finansministeriet
paborjade i borjan av 2000-talet. Ministeriet staller ocksa krav
pa att utforare av offentlig verksamhet ska gora kvalitetsmét-
ningar eller kvalitetsuppfoljningar av verksamheten. Bakgrun-
den var bland annat att en rad myndigheter hade utvecklat egna
system for att folja upp kvaliteten i den egna verksamheten.
Finansministeriets arbete syftade till att fa ett battre helhets-
grepp om arbetet med kvalitet och kvalitetsutveckling inom den
offentliga sektorn. Servicebarometern syftar till att understka
och folja brukares uppfattningar om offentlig verksamhet gene-
rellt, men ocksa om enskilda verksamhetsomraden.

Ar 2003 genomfordes Servicebarometern for forsta gangen och
har sedan genomforts vid sju tillfallen. Mellan aren 2003 och
2007 genomfordes undersokningarna arligen, darefter har de
genomforts vartannat ar.

Servicebarometern omfattar atta valfardsomraden, tre statliga
(polisens tjanster, Skatteverket och underhall av huvudvégar
utanfor tatorter) och fem kommunala (barnomsorg, grundskola,
bibliotek, lakarbesok pa vardcentral och besok pa akutmottag-
ning). | undersokningarna stalls bland annat fragor om hur
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brukarna upplever verksamheten inom respektive omrade: vad
de tycker om maten i skolan, om Skatteverkets Oppettider och
personalens yrkesskicklighet. | undersokningarna ingar dess-
utom ett antal bakgrundsfragor.

Servicebarometern genomférs via telefonintervjuer med ett
urval pd 5000 personer. Antalet svarande varierar mellan ser-
viceomradena.

Fragorna som avser bedémningar av servicen kan besvaras pa
en skala mellan fyra och tio. Resultaten fran undersokningarna
pekar pd att brukarna generellt &r nojda med kvaliteten i den
offentliga verksamheten. Dessutom &r det relativt liten variation
mellan hur nojda brukarna ar med de atta undersokta omradena.
Det ar dessutom relativt sma skillnader mellan olika delar av
landet (regioner). Vidare pekar resultaten pa — precis som i
andra liknande undersdkningar — att brukare av valfardstjanster
ar mer néjda med kvaliteten an icke-brukare.

Offentliga webbtjanster — Webbserviceundersdkningen

Vid sidan av Servicebarometern genomfors ocksa en sarskild
undersékning av hur allménheten uppfattar offentliga webb-
tjanster. Undersokningen syftar till att kartldgga allméanhetens
synpunkter pa majligheten att kommunicera elektroniskt med
offentlig verksamhet. Vidare syftar undersokningen till att kart-
lagga allméanhetens besok pa offentliga webbplatser och vilken
typ av webbtjanster som allménheten anvander.

Undersokningen baseras pa ett urval om 1 000 personer i be-
folkningen. Numera genomfors undersokningen via telefon-
intervjuer, tidigare har man anvént sig av personliga intervjuer.
Resultaten visar att allménheten i forsta hand anvénder offent-
liga webbplatser for att soka information. Resultaten visar ocksa
att allménheten vill skdta bankarenden, kontakter med halso-
vard och Skattemyndigheten elektroniskt. Enligt undersok-
ningen finns det en forbattringspotential nar det galler offentliga
webbplatser. Undersokningarna pekar ocksa pa en onskan hos
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allménheten att det ska finnas fler platser (servicepunkter, med-
borgarkontor) dar offentlig service ar samlokaliserad.

Fran Finansministeriet &r tanken att 6ka samordningen mellan
de tva undersokningarna i syfte att hitta synergieffekter och i
framtiden sammanfora dem till en undersokning.

Erfarenheterna fran uppféljningar av allmanhetens
uppfattningar

Resultaten fran Servicebarometern och Webbserviceunder-
sokningen anvénds i forsta hand till att folja utvecklingen av
uppfattningarna om offentlig verksamhet. Det gar till exempel
att se om det har skett nagra stora forandringar i uppfattningar
mellan tva matpunkter. Matningarna ger ocksa mojlighet att
lyfta fram sérskilda utmaningar och om det bér genomféras
nagra forbattringar inom olika serviceomraden. Det finns dess-
utom mojlighet att ta fram ett samlat matt pa hur offentlig
service uppfattas ur ett helhetsperspektiv.

De samlade erfarenheterna fran den finska Servicebarometern
ar att upplagget staller krav pa ett omfattande for- och efter-
arbete. Uppfoljningen staller krav pa personalen pa ansvarigt
departement, men ocksa pa ekonomiska resurser. De samlade
kostnaderna for att genomfdra servicebarometern och webb-
serviceundersokningen uppgar till cirka 80 000 euro per ar.
Foretradare for Finansministeriet menar att resultaten fran
undersdkningarna anvands i relativt liten grad och skulle kunna
anvéandas mer i uppfoljnings- och utvecklingsarbetet. Ett arbete
med att revidera undersékningarna for att battre anpassa maét-
ningarna till forandringar i allménhetens vanor och férvant-
ningar pa offentlig service har ocksd pabdrjats vid Finans-
ministeriet.

Foretagens uppfattningar om offentlig verksamhet

Finland har, i likhet med Danmark, inget systematiskt arbete
med att folja foretagens uppfattningar om offentlig verksamhet.
Det arbete som bedrivs ror i forsta hand foretagens uppfatt-
ningar om regelférenkling. Exempel pa detta ar The Finnish
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SME Barometer. En undersékning som riktar sig till mindre och
medelstora foretag. | 6vrigt genomfors enligt vara uppgifter inte
nagot systematiskt arbete med att kartlagga foretagens uppfatt-
ningar om offentlig verksamhet.

Norge

Norge har precis som Sverige tre folkvalda nivaer, kommuner,
fylken och staten. Den kommunala nivan har langtgaende be-
fogenheter och far lov att dgna sig at alla uppgifter som enligt
lag inte &r ndgon annans ansvar.

Utmarkande for Norge &r det stora antalet kommuner och att
manga kommuner har ett relativt litet antal invanare. Det stora
antalet kommuner forklaras bland annat av den norska geo-
grafin. Inga forandringar har gjorts i indelningen sedan 1970-
talet. Under senare ar har en stor forvaltningspolitisk reform
genomforts nar ansvaret for sjukhus- och specialistsjukvard
lyftes fran fylkesnivan till staten.

Inbyggerundersgkelsen — allménhetens och brukarnas
uppfattning om offentlig verksamhet

I Norge har Direktoratet for forvaltning og IKT (Difi) pa
uppdrag av Fornyings-, administrations- og kirkedepartementet
(FAD) paborjat ett arbete med att regelbundet folja upp hur
allmanheten och brukarna uppfattar offentlig verksamhet
(Inbyggerundersgkelsen). Undersokningen genomfdrdes for
forsta gangen ar 2009. Det Gvergripande syftet med under-
sokningen &r att skaffa sig kunskap om hur néjda allméanheten
respektive brukarna & med den offentliga verksamheten.

Tanken &r att resultaten fran undersokningen ska inga i departe-
mentens, fylkeskommunernas och kommunernas arbete med att
utveckla verksamheten. Resultaten ar ocksa tankta att vara en
del i planerings- och prioriteringsarbetet pa nationell och lokal
niva. Fran och med ar 2007 staller den norska regeringen krav
pa att alla statliga verksamheter ska genomfora brukarundersok-
ningar och redovisa resultaten pa sina webbplatser.
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Undersokningen syftar till att visa vad som péaverkar och har
betydelse for hur offentlig verksamhet upplevs. Vidare ar
undersokningen tankt att vara ett komplement till de brukar-
undersokningar som genomférs av enskilda forvaltningar och
myndigheter. Ett problem i de undersdkningar som genomfors i
dag &r den relativt laga graden av samordning. Inbyggerunder-
sokelsen ar ett forsok att fa till en mer systematiserad avstam-
ning av frageformuleringar och svarsskalor.

En undersokning som gors i tva steg

Inbyggerundersgkelsen genomfors i tva steg. | ett forsta steg
gors en generell medborgarundersékning, riktad till ett repre-
sentativt urval av befolkningen. | det andra steget genomfors
riktade undersdkningar enbart till de grupper som ar berdrda av
specifika verksamheter (brukarundersokningar). Brukarunder-
sokningarna genomfordes inom 23 olika verksamhetsomraden.

Den generella medborgarundersokningen baseras pa ett urval pa
30 000 personer, Gver 18 ar. Av de svarande uppgav 88 procent
att de under de senaste 12 manaderna haft kontakt med en eller
flera offentliga myndigheter. Undersdkningen kunde besvaras
bade via vanlig post och elektroniskt. Denna grupp kom att
utgdra urvalet till brukarundersokningarna. Svarsfrekvensen for
brukarunderstkningarna (60 procent) var hogre &n foér den
generella medborgarundersékningen (42 procent). Av gruppen
som besvarade brukarundersékningen gjorde 66 procent det via
pappersenkaten och 34 procent via webben.

Till genomférandet av undersokningarna kopplades en styr-
grupp med representanter for dels departement och myndig-
heter, dels universitet och hdgskolor. Styrgruppen hade till
uppgift att kvalitetssakra undersdkningsuppldgg och genom-
forande och se till att materialet kunde anvandas bade till ut-
vecklingsarbete och till forskning. Utvecklingsperspektivet be-
tonades eftersom medborgar- och brukarundersdkningar ar ett
viktigt satt for allménheten att komma till tals och ldmna
synpunkter pa den offentligt finansierade verksamheten. Om
allmanheten inte far komma till tals och om deras synpunkter
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inte beaktas finns det en risk att uppslutningen bakom vél-
fardstaten minskar och dartill befolkningens intresse av att
betala skatt. Att synpunkter beaktas ar ocksa centralt for att
uppratthalla fortroendet for offentlig verksamhet eftersom det
inte alltid & majligt for den enskilde att “rosta med fotterna”
och vélja en annan utforare an den offentliga.

Huvudsakligt resultat fran undersokningarna

Resultaten fran Inbyggerundersgkelsen visar att det ar fler som
ar nojda an missndjda med offentlig verksamhet i Norge. De
statliga verksamheter som medborgarna ar mest ndjda med ar
universiteten, vinmonopolet (motsvarande Systembolaget), hig-
skolor, offentliga museum och teatrar. De landstingskommunala
tjanster som medborgarna &r mest ndjda med ar gymnasieskolan
och fagskola (ungeférligt motsvarande KY-utbildning). Inom
den kommunala sektorn &r medborgarna mest néjda med biblio-
tek, forskola och grundskola (upp till och med sjunde klass).

Ett tydligt resultat fran undersokningarna &r det utbredda
missndjet med den sa kallade NAV-reformen (Ny arbeids- og
velferdsforvaltning). NAV &r en ny organisation av centrala vél-
fardstjanster pa statlig och kommunal niva i syfte att underlatta
allménhetens kontakter med offentlig verksamhet. Resultaten
fran Inbyggerundersgkelsen visar att enskilda institutioner, som
ocksa ingar i NAV-verksamheten, uppfattas mer positivt an
reformen som helhet.

Resultaten fran brukarundersokningarna pekar pa att brukarna i
allménhet ar nojda med de offentliga tjansterna. Det som lyfts
fram som avgorande for beddmningen &r motet med de
anstéllda. Undersokningen visar att brukarna overlag ar positiva
och noéjda med det bemdtande de far, men ocksa med perso-
nalens kompetens. Den kritik som framférs handlar ofta om
personalens férmaga till bemotande i ovanliga situationer och
nér det hander nagot utdver det vanliga.
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Undersokningar pa lokal niva

Genom Inbyggerundersgkelsen far &ven kommunerna en
avstamning av hur framfér allt brukarna uppfattar verksamheten
inom en rad omraden. Vid sidan av de nationella undersok-
ningarna har aven Kommunesektorens interesse- og arbeids-
giverorganisasjon, motsvarande SKL, paborjat ett arbete med
att genomfdra lokala medborgarundersékningar (lokaldemo-
kratiundersgkelsen). (Detta kan jamféras med de undersok-
ningar som SCB genomfor i Sverige).

Databasen bedrekommune.no ar en webbportal fér kommuner
som arbetar med kvalitetsfragor. Databasen &r ett webbverktyg
som ger mojlighet for enskilda kommuner att genomféra
brukarunderstkningar i enskilda verksamheter. Portalen ger
majlighet att besvara en undersokning direkt pa natet.

Foretagens uppfattningar om offentlig verksamhet

I Norge, i likhet med i Sverige, fokuserar forvaltningspolitiken
pa medborgarna i allmanhet men ocksa pa dem som brukar
offentliga tjanster. Foretag anvénder i varierande grad offentlig
verksamhet och betraktas darfor ocksa som en brukargrupp.

I likhet med Danmark, Finland och Sverige ar uppféljningarna
av foretagens uppfattningar i Norge begrénsade. | Norge finns
ett krav pa statliga bolag att regelmassigt folja upp brukarnas
uppfattningar om verksamheten. Men kravet stracker sig inte
langre. Aven i Norge har de uppféljningar som genomforts haft
fokus pa uppfattningar om regelforenkling. Nerings- og
handelsdepartementet har pa uppdrag av regeringen genomfort
en undersokning bland mindre foretag. | dvrigt har vi inte funnit
nagra undersokningar om foretags uppfattningar om offentlig
verksamhet.

Sammanfattande iakttagelser

Ett utmarkande drag for samtliga undersokta lander &r att
uppféljningar av hur medborgarna och framst brukarna av
offentliga tjanster uppfattar kvaliteten ar central. Uppfdljningen
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av foretagens uppfattningar om offentlig verksamhet ar daremot
mycket begréansad.

I Norge och i Finland genomfdrs regelbundet stérre nationellt
sammanhallna undersokningar av allméanhetens uppfattningar
om offentlig verksamhet. | undersokningarna ingar ocksa sar-
skilda uppféljningar som riktas till brukarna av olika vélfards-
tjanster. |1 Finland har undersdkningarna genomforts regelbun-
det sedan boérjan av 2000-talet. I Norge genomfdrdes den forsta
undersokningen ar 2009 och avsikten ar att undersokningarna
ska genomforas kontinuerligt. De fragor som stalls i respektive
undersokning ar ofta specifika och avser specifika férhallanden
inom ramen for respektive verksamhet. Det norska saval som
det finska upplégget &r ambitidst.

I Danmark finns ingen sammanhallen nationell uppféljning av
allménhetens uppfattningar om kvaliteten i offentlig verksam-
het. Daremot undersoks brukarnas uppfattningar av_kommunal
verksamhet av enskilda verksamhetsforetradare. | Danmark
finns en lang tradition av att lata brukarna av offentliga tjanster
ha ett betydande inflytande Over verksamheten. Syftet med de
danska undersokningarna skiljer sig darfor fran de andra
nordiska landerna genom att resultaten forvantas ligga till grund
for utvecklingen av verksamheten. Det nationella atagandet i
Danmark handlar i forsta hand om att utveckla tekniska l0s-
ningar som ska underlétta for kommuner eller enskilda verk-
samhetsforetradare att genomféra undersékningar.

En erfarenhet som delas av representanter fran samtliga lander
ar att resultaten i relativt liten utstrackning kommer till anvand-
ning, exempelvis for att utveckla verksamheten. Relativt stora
resurser, ekonomiskt och personalmassigt, laggs pa data-
insamling och analys, men insatsen star inte i paritet till hur
informationen anvands. Resultaten aterkopplas inte heller syste-
matiskt till respektive lands parlament.
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Var kartlaggning visar att uppfoljning av foretagens uppfatt-
ningar om den offentliga verksamheten sker i relativt liten
utstrackning. Den uppféljning som sker begransas ofta till fore-
tagens uppfattningar om regelférenkling och méjligtvis fore-
tagsklimat.

Utifran vara iakttagelser ar slutsatsen att forutsattningarna for
att jamféra allménhetens och foretagens uppfattningar om
kvaliteten i offentlig verksamhet mellan de nordiska landerna &r
begransade.

Internationella uppféljningar

Internationellt genomfdrs en méngd undersdkningar for att méta
allménhetens uppfattningar om och attityder till offentlig
verksamhet. Ett resultat i de ofta komparativa studier som
genomfors ar att de nordiska landerna, jamfort med andra lander
i Europa eller i vérlden ofta sammanfaller i en eller tva grupper.
Det innebér att de nordiska landerna ar att betrakta som ganska
lika vid en internationell jamforelse, dven om de sinsemellan
kan betraktas som relativt olika.

Pa europeisk nivd genomfors fler ganger arligen Eurobaro-
metern. Undersékningen genomfordes forsta gangen ar 1973 pa
initiativ av och med finansiering fran EU-kommissionen.
Undersokningarna baseras pa 1 000 besoksintervjuer i respek-
tive medlemsland. 1 Eurobarometern stalls fragor om bland
annat fortroende for EU:s institutioner, men ocksd for de
enskilda medlemslandernas institutioner, och hur ngjd man &r
med hur demokratin fungerar i det egna landet (nationellt och
lokalt) och i EU.

Ett annat exempel pa undersokningar om allméanhetens syn pa
offentlig verksamhet &r European social survey (ESS).
European social survey genomfors i samarbete mellan univer-
sitet i EU:s medlemslander. Undersokningarna har hittills
genomforts sex ganger och har fokus pa forandringar i utform-
ningen av politiska institutioner i relation till attityder och
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beteenden i befolkningen. Undersdkningen finansieras av med-
lemslanderna och EU:s ramprogram.

En liknande undersokning som ESS genomférs &ven pa
internationell niva, International social survey program (ISSP).
ISSP har genomfort arligen sedan ar 1985. Sverige deltog forsta
gangen ar 1992. Undersokningarna inom ramen for ISSP har
haft olika inriktning, men det genomgéaende temat har varit all-
manhetens attityder i olika samhallsfragor. Vissa av undersok-
ningarna har haft en inriktning mot uppfattningar om hur det
politiska systemet fungerar. ISSP drivs i likhet med ESS-
undersokningarna som ett samarbete mellan forskare i med-
lemsl&nderna.

Yiterligare ett exempel pa en internationell undersékning ar
World Value Survey (WVS). WVS-studierna har genomforts
sedan ar 1973, forst i Europa men har kommit att utvecklas till
att omfatta stora delar av vérlden. Undersokningarna tittar i
forsta hand pa varderingar och politisk och kulturell férandring.
Undersdkningarna ger mojlighet att visa hur kulturell och poli-
tisk utveckling paverkar allmanhetens attityder och beteende-
monster.

Mojligheter till jamforelser mellan landerna

Som framgar av de sammanfattande iakttagelserna ar mojlig-
heten att utifran det arbete som genomférs i dag jamfora resul-
taten med Danmark, Finland och Norge begransade. Arbetet
gors utifran olika perspektiv, med olika ambitionsniva och
delvis med skillnader i metodik. Var kartlaggning visar ocksa
att behovet av att vid internationella jamférelser beakta respek-
tive lands forvaltningspolitiska system eftersom uppféljnings-
systemen utgar fran dem.

En mojlighet till jamforelse ar att anvanda nagon av de kom-
parativa undersokningar som EU-kommissionen eller nagon av
universitetsinstitutionerna i medlemslanderna  genomfor.*®
Dessa undersokningar &r utformade for att fanga generella
aspekter, bland annat allménhetens uppfattningar om offentlig
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verksamhet. En sadan jamforelse skulle ge en 6versiktlig bild av
allménhetens uppfattningar och stodet for offentlig verksamhet i
stort.
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Kommuners och landstings arbete med medborgar-
och brukarundersdkningar

| uppdraget ingar ocksa att kartlagga och analysera de med-
borgar- och brukarundersékningar som kommuner och lands-
ting genomfor. For att genomfora denna del av uppdraget har vi
gjort tva enkatundersokningar riktade till kommuner och lands-
ting. Vi har ocksa intervjuat ett tjugotal kommuner och lands-
ting om hur de arbetar med medborgar- och brukarundersok-
ningar i syfte att styra, félja upp och utveckla verksamheten. |
vart arbete har vi utgatt fran féljande tre fragor:

e | vilken utstrackning genomfér kommuner och landsting

olika typer av medborgar- och brukarundersokningar?

e Inom vilka verksamhetsomraden genomfor kommuner och
landsting medborgar- och brukarundersékningar?

e Fungerar undersdkningarna som effektiva verktyg for styr-
ning och utveckling av verksamheten?

Kapitlet bestar av tva delar, i den forsta delen redovisar vi
resultaten fran de tva enkatundersokningarna. Vi beskriver
ocksa oversiktligt nagra av de medborgar- och brukarunder-
sokningar som kommuner och landsting genomfér eller med-
verkar i pa nationell och lokal niva. | kapitlets andra del redogor
vi for de intervjuer som vi har gjort med kommuner och lands-
ting.

De allra flesta kommuner och landsting genomfor
nagon form av medborgarundersékning

Av var Kkartlaggning framgar att merparten av alla kommuner
och landsting gor nagon form av medborgarundersokning. |

113

Uppfattningar om forvaltningen



114

tabell 27 redogoér vi for i vilken utstrackning som kommuner
och landsting har gjort nagon medborgarundersokning under de
senaste fem aren och hur ofta som dessa i sddana fall genom-
fors.

Tabell 27 Medborgarundersdkningar i kommuner och
landsting (procent)

Arligen Vartannat Mer séllan Nej
ar

Samtliga kommuner 22 41 28 10
0-12 500 invanare 10 25 49 17
12 501-25 000 invanare 21 49 21 9
25 001-50 000 invanare 19 63 15 2
50 001-200 000 invénare 47 32 15 6
Over 200 000 invanare 67 33 0 0
Samtliga landsting 80 13 0 7

Kommentar: "Har kommunen/landstinget under de senaste fem aren
genomfort ndgon form av medborgarundersokning?” Svarsalternativen
framgar av tabellen.

Av de 207 kommuner som har besvarat enkéten uppger 90 pro-
cent att de har genomfort nagon form av medborgarundersok-
ningar under de senaste fem &ren. Av kommunerna genomfor
40 procent undersékningar vartannat ar, 22 procent gor det
arligen och 28 procent uppger att de gor undersokningar mer
sallan &n vartannat ar. Det ar bara 10 procent som uppger att de
inte har gjort nadgon undersokning under de senaste fem aren.
Nér det galler de 20 kommuner som har uppgett att de inte har
genomfort ndgon medborgarundersokning under de senaste aren
ar det flera som uppger att de kommer att genomfora en sadan
under de kommande aren. Vi kan darmed konstatera att merpar-
ten av kommunerna gor nagon form av medborgarundersok-
ning. Det som framforallt skiljer kommunerna at ar hur ofta
som undersdkningarna gors.
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Det ar i forsta hand storre kommuner som gor arliga under-
sokningar. Samtliga storstadskommuner, Goteborg, Malmé och
Stockholm, och 47 procent av kommunerna med mer &n 50 000
invanare gor arliga undersokningar. Om vi i stallet ser till de
kommuner som gor nagon form av medborgarundersokning
minst vartannat ar finns det inga stora skillnader mellan olika
stora kommuner. Undantaget ar kommuner med mindre &n
12 500 invanare. Mer an halften av dessa kommuner uppger att
de gor medborgarundersékningar mer sallan (49 procent) eller
att de inte har gjort nadgon undersokning under de senaste fem
aren (17 procent).

Manga deltar i SCB:s medborgarundersékning

Vi har ocksa fragat hur medborgarundersokningarna genomfors,
om de genomfors i egen regi, i samverkan med andra eller pa
annat satt. Nar det galler kommunerna deltar merparten, 81 pro-
cent av de svarande kommunerna, i Statistiska centralbyrans
(SCB) medborgarundersokning. Det &r 11 procent av kommu-
nerna som genomfor undersdkningar i egen regi. | gruppen av
kommuner som gor egna undersdkningar finner vi de tre stor-
stadskommunerna, men ocksa ett antal kommuner med mindre
an 12 500 invanare. | sammanhanget ar det ocksa viktigt att
poangtera att manga av de kommuner som har besvarat enkéaten
gor flera olika medborgarundersékningar. Det ar till exempel ett
antal kommuner som uppger att de vid sidan av att delta i SCB:s
undersékning gor undersdkningar i egen regi eller i samverkan
med andra kommuner.

Av kommunerna svarar 8 procent att de har genomfort under-
sokningarna pa annat satt &n i egen regi eller genom deltagande
i SCB:s undersokning. Det ror sig da om deltagande i andra
undersokningsinstituts  undersokningar som till exempel
Svenskt kvalitetsindex (SKI) eller Skop.

SCB:s medborgarundersdkning
SCB genomfor sin medborgarundersokning tva ganger per ar
(var och host). Sedan ar 2005 har 230 kommuner deltagit i
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undersékningen. Av dessa har 155 kommuner deltagit mer an
en gang.

Syftet med undersokningen ar att ta reda pa vad medborgarna
tycker om kommunen som plats att leva pa, dess verksamheter
och méjligheter till inflytande. Inom ramen fér undersdkningen
far medborgarna bedéma féljande verksamheter:

e Forskola, e Grundskola

e Gymnasieskola e Aldreomsorg

e Stdd for utsatta personer e Ré&ddningstjansten

e Gang- och cykelvagar e  Gator och véagar

e Miljdarbete o  Kultur

e Vatten och avlopp e Renhallning och sophdamtning
e ldrotts- och

motionsanldggningar

Vid sidan av bedémningen av verksamheterna far medborgarna
ocksa svara pa fragor om bemdatande och tillganglighet samt tre
fragor som tillsammans bildar ett s kallat NKI-index (N&jd-
Kund-Index). SCB analyserar sedan resultatet med hjalp av en
analysmodell som visar pa vilka omraden eller faktorer som den
berdrda kommunen i forsta hand behdver forbattra for att med-
borgarna ska bli mer ngjda. Analyserna ger tre sammanvégda
kvalitetsmatt: Nojd-Medborgar-Index (kommunens verksam-
het), N6jd-Region-Index (kommunen som plats att bo och leva
pa) och Nojd-Inflytande-Index (inflytande over verksamheter
och beslut).

Huvuddelen av undersékningen ar gemensam foér samtliga
deltagande kommuner vilket gor det mojligt att jamfora resultat
mellan deltagande kommuner. | de kommunrapporter som SCB
levererar redovisas dels medborgarnas uppfattning om kommu-
nen och dess verksamheter, dels gors jamforelser med det sam-
manlagda resultatet for deltagande kommuner och utifran
kommunstorlek. Efter onskemal fran deltagande kommuner
gjorde SCB om enkaten infor hdsten 2010, vilket gor att resul-
taten fran och med denna tidpunkt inte ar helt jamforbara med
tidigare ar.

Uppfattningar om férvaltningen



Kommunerna betalar for att delta i undersékningen. Kostnaden
skiljer sig at mellan sma och stora kommuner. Detta eftersom
SCB anpassar urvalens storlek beroende pd kommunens storlek.
For en extra kostnad ar det ocksa mojligt for en deltagande
kommun att skicka med ytterligare frageblanketter med egna
tillaggsfragor. Kostnaden for detta varierar beroende pa hur
pass manga tillaggsfragor som kommunen vill skicka med
undersoékningen.

Lokal uppféljning av ungdomspolitiken (LUPP)

Manga kommuner har ocksa anvént sig av Ungdomsstyrelsens
verktyg for uppfoljning av ungdomspolitiken (LUPP). Enkat-
verktyget ar framtaget for att kommunerna ska fa information
och kunskap om ungas situation i den egna kommunen. Arbetet
med LUPP har pagatt sedan ar 2001 och fran ar 2003 har
Ungdomsstyrelsen erbjudit alla kommuner att anvénda sig av
understkningen. Fram till och med ar 2010 har ocksa 138 kom-
muner deltagit — 92 kommuner har deltagit en gang, 35 kom-
muner har varit med tva ganger och 11 kommuner mer &n tva
ganger.

Undersokningen finns framtagen for tre aldersgrupper: skolar
7-9, gymnasiet och unga vuxna 19-25 ar. Det &r sedan upp till
varje enskild kommun att bestdamma vilken av dessa grupper
som den vill vanda sig till. Ungdomsstyrelsen star for fram-
tagandet av de tre frageformuléaren och bistar kommunerna med
utbildning och stod. Enkaten finns bade i elektronisk form och i
papper och det ar de deltagande kommunerna som ansvarar for
distribution och insamling. Kommunerna far ocksa sta for
eventuella tryckkostnader for pappersenkater och rapporter.
Sammanlagt omfattar undersékningen ungefar 80 fragor inom
omradena arbete, framtid, fritid, halsa, politik och inflytande,
skola och trygghet.

Efter avslutad undersokning levererar Ungdomsstyrelsen resul-
taten till deltagande kommuner. Resultaten fran samtliga
genomforda undersokningar sparas ocksd i en databas som
Ungdomsstyrelsen ansvarar for.
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Utover sjélva enkéatverktyget erbjuder Ungdomsstyrelsen en
webbaserad analysfunktion som kommunerna kan anvéanda sig
av for att gora olika typer av sammanstallningar och analyser av
resultaten. Med hjélp av verktyget &r det mgjligt att ta fram
jamforelser mellan olika kommuner och orter. Kommunerna
behover inte betala for att anvanda analysverktyget, men om de
vill gora fordjupade analyser ar de tvungna att géra dessa sjalva.
| dessa fall far kommunen ocksa sta for kostnaden.

Numera deltar alla landsting och regioner i
Vardbarometern

Nar det galler landstingen visar var kartlaggning att samtliga
landsting forutom ett har genomfort nagon form av medborgar-
understkning under de senaste fem aren. Av de landsting som
har besvarat enkaten uppger 80 procent (12 landsting) att de gor
arliga undersokningar och 13 procent (2 landsting) séger att de
gor sadana undersokningar vartannat ar (se tabell 27).

Av var kartlaggning framgar ocksa att manga av landstingen
gor undersokningar i egen regi samtidigt som de deltar i andra
typer av medborgar- och befolkningsundersdkningar. Vastra
Gatalandsregionen och Region Skane deltar till exempel i de
undersékningar som SOM-institutet vid GoOteborgs universitet
genomfor. Landstinget i Vasternorrland gor en egen enkat -
Halsa pa lika villkor. Och landstingen i Sérmland, Uppsala,
Varmland, Vastmanland och Orebro har tidigare genomfort
understkningen Liv & Halsa med fragor om medborgarnas livs-
villkor, levnadsvanor, halsa och vardkontakter.

Vardbarometern

Vid sidan av de egna undersdkningarna deltar samtliga lands-
ting och regioner i Vardbarometern (fran och med hosten 2011
deltar ocksa Region Gotland), som &r en undersékning om
befolkningens attityder till, kunskaper om och forvantningar pa
hélso- och sjukvarden. Undersokningen har genomforts sedan ar
2001. Fram till och med ar 2009 inneholl undersokningen fragor
om patienters erfarenheter av halso- och sjukvarden, men i och
med att den typen av fragor numera finns med i den nationella
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patientenkaten har dessa tagits bort fran undersokningen. Men
eftersom man vet att brukarrelationen ar viktig for hur en person
svarar ingar ocksa information om man under de senaste sex
manaderna har besokt varden som patient eller anhorig i under-
sokningen.

Vardbarometern genomfors tva ganger per ar (var och host) av
Institutet for kvalitetsindikatorer (Indikator) pad uppdrag av alla
deltagande landsting och regioner. Sveriges Kommuner och
Landsting (SKL) samordnar arbetet. Resultatet fran undersok-
ningen publiceras ocksa publikt i form av heldrsresultat. Insam-
lingen sker genom telefonintervjuer och utgar fran ett nationellt
framtaget och gemensamt frageformular. Det &r ocksa mojligt
for landstingen att komplettera med egna fragor. Varje ar gors
intervjuer med minst 20 000 personer, minst 1 000 personer per
landsting (urvalsramen for undersokningen hosten 2010 omfat-
tade knappt 46 000 personer). | bland annat Region Skane,
Stockholms lans landsting och Vastra Gotalandsregionen gors
storre urval an i dvriga landsting.

| Vardbarometern far manniskor ge sin syn pa hur de ser pa till-
gangen till sjukvard, vardens tillganglighet och vilket fortroende
de har for halso- och sjukvarden. Darutéver ingar ocksa fragor
om ménniskors attityder till olika behandlingsformer och hur de
ser pa sjukvardens finansiering och prioriteringar.

Det gors manga brukarundersdkningar inom
omradena vard, skola och omsorg

Kartlaggningen visar ocksa att manga kommuner och landsting
genomfor kontinuerliga brukarundersokningar inom verksam-
hetsomradena uthildning, &ldreomsorg och halso- och sjuk-
varden. | tabell 28 redovisar vi hur ofta som kommuner och
landsting gor brukarundersdkningar inom en rad verksamhets-
omraden.
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Tabell 28 Brukarundersdkningar i kommuner och
landsting (procent)

Varje  Vartannat Mer Nej Vet
ar ar séllan ej

Kommuner:
Barnomsorg 52 18 16 4 9
Grundskola 60 15 15 3 8
Gymnasium 50 9 12 9 20
Kultur och Fritid 23 14 33 15 15
Aldreomsorg 45 29 17 4 6
ggwl“}gongggrg 28 18 % 14 15
Kommunal teknik 15 16 27 18 24
Landsting:
Allmén psykiatri 7 73 7 13 0
Kollektivtrafik 27 0 0 46 27
Kultur 0 0 10 50 40
Miljo 10 0 20 60 10
Priméarvard 67 27 0 7
Specialistvard 13 80 0 7
Tandvard 17 25 25 17 17

Kommentar: "Har kommunen/landstinget under de senaste fem aren
genomfort brukarundersokningar inom nagot eller nagra av foljande
kommunala verksamhetsomraden?”. Svarsalternativen framgar av
tabellen.

Omkring hélften av de kommuner som har besvarat enkaten
uppger att de gor arliga brukarundersokningar inom omradena
barnomsorg (52 procent), grundskola (60 procent), gymnasium
(50 procent) och &ldreomsorg (45 procent). Nar det galler barn-
omsorg, grundskola och dldreomsorg &r det dessutom bara 3-4
procent av kommunerna som uppger att de inte har genomfort
nagon brukarundersékning under de senaste fem aren. Inom
kultur & fritid, individ & familjeomsorg och kommunal teknik
gors brukarundersokningar nagot mer sallan. Det ar ocksa en
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relativt stor andel av kommunerna som uppger att de inte vet
om den egna kommunen genomfor brukarundersokning inom
dessa omraden.

Knappt hélften av de kommuner som har besvarat enkaten sager
att de ocksa genomfor brukarundersékningar inom andra verk-
samhetsomraden. Det ror sig bland annat om undersokningar
om LSS, foretagskontakter, bygglov, miljo- och hélsoskydd,
stadsplanering samt information och kommunikation.

| detta sammanhang &r det ocksa viktigt att papeka att andelen
kommuner som gor olika former av brukarundersékningar inom
dessa omraden sannolikt ar ndgot storre an vad vi anger har.
Forklaringen till detta &ar att vi har fragat centralt placerade
personer — utvecklingsdirektorer, kvalitetschefer, kvalitetsut-
vecklare, kvalitetssamordnare eller motsvarande — om vilka
undersokningar som kommunen gor. Flera av dessa har i anslut-
ning till sitt svar meddelat att det utéver de undersékningar som
de kanner till och redogér for aven gors undersokningar pa
enhets- eller utférarniva. Dessa undersékningar ar i manga fall
verksamhetsspecifika, inte standardiserade och syftar i forsta
hand till uppfoljning eller utveckling av den egna verksam-
heten.

Insikt — en undersékning om kommunens kontakter med
foretag

Under ar 2011 kommer ocksa 166 kommuner att delta i under-
sokningen Insikt, som &r en undersokning av foretagens kontak-
ter med kommuner. Insikt genomfors i samverkan mellan SKL,
Stockholm Business Alliance, Business Region Goteborg och
Region Skane och riktar sig enbart till féretag som har varit i
kontakt med kommunen. Syftet &r att ge kommunerna insikt i
och forstaelse for foretags behov och synpunkter samt oka
forstaelse och ge underlag for att utveckla och forbattra den
kommunala verksamheten. | undersokningen far foretagen ge
sin syn pa fem olika omraden: handlaggning av ansékningar om
bygglov, markupplatande och servicestillstand samt utévande
av miljo- och halsoskyddstillsyn och brandtillsyn. Inom varje
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omrade far foretagen bedéma verksamheternas bemotande,
effektivitet, kompetens, information, tillgdnglighet och rétts-
sakerhet. Forsta omgangen av undersokningen omfattar cirka
40 000 foretag och beraknas vara avslutad i juni ar 2011.

Fran och med ar 2011 deltar alla landsting i den nationella
patientenkéaten

Om vi ser till verksamhetsomradena allman psyKkiatri, primar-
vard och specialiserad sjukvard sa uppger éver 80 procent av de
svarande att de genomfér brukarundersékningar inom dessa
omraden varje eller vartannat ar (se tabell 28). Till stor del
handlar det om deltagande i den nationella patientenkéaten, men
nagra landsting sager ocksa att de genomfor andra brukarunder-
sokningar inom dessa omraden.

Den nationella patientenkéaten

Den nationella patientenkéten ar en undersékning av patienters
erfarenheter av hélso- och sjukvarden. Fram till varen ar 2011
har det gjorts undersokningar inom omradena akutvard, primar-
vard, psykiatrisk éppen vard, psykiatrisk sluten vard, somatisk
oppen vard och somatisk sluten vard. Under ar 2011 kommer
ocksa undersokningar av barnsjukvarden och barn- och ung-
domspsykiatrin att genomforas. Tidigare ar har inte Norrbottens
lans landsting och Stockholms lans landsting deltagit i under-
sokningen, men fran och med ar 2011 kommer dessa landsting
att successivt ga Over till att anvanda sig av den nationella
patientenkaten. Stockholms lans landsting har tidigare anvént en
liknande, men inte helt jamfoérbar undersékning.
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Tabell 29  Antal landsting och regioner som har deltagit i
den nationella patientenkéatens olika delar

Omréde Ar Antal Deltog inte
landsting/regioner

Primarvérd 2009 19 Norrbotten, Stockholm
gjorde egen undersdkning

Primarvérd 2010 16 Gotland, Jamtland,
Norrbotten, Uppsala och
Orebro

Akutmottagning 2010 17 Kronoberg, Vasterbotten,
Norrbotten och Stockholm

Psykiatrisk 6ppen 2010 19 Norrbotten och Stockholm

vard

Psykiatrisk sluten 2010 19 Norrbotten och Stockholm

vard

Somatisk vard 2010 18 Kronoberg, Norrbotten och

dppen Stockholm

Somatisk vard 2010 19 Norrbotten och Stockholm

sluten

Kalla: Sveriges Kommuner och Landsting.

Undersokningen gors av SKL pa uppdrag av Sveriges landsting
och regioner. Utforare dr Institutet for kvalitetsindikatorer
(Indikator) som ocksa publicerar och tillgangliggor resultat och
sammanstallningar fran undersokningen. Undersokningen syftar
till att utifran ett patientperspektiv utveckla och forbattra var-
den, men den kan ocksa ligga till grund for jamforelser mellan
landsting och regioner samt for ledning och styrning av
verksamheten.

Den nationella patientenkéten vénder sig till brukare av halso-
och sjukvarden. Samtliga personer som far enkaten har nagon
gang under en bestamd period besokt eller legat inlagd pa en
specifik mottagning eller avdelning inom den del av hélso- och
sjukvarden som undersokningen omfattar. I undersokningen far
patienterna ge sin syn pd bemdétande, delaktighet, fortroende,
information, tillgdnglighet och upplevd nytta inom det aktuella
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omradet. Svarspersonerna far ocksa uppge om de skulle rekom-
mendera den mottagning eller avdelning som undersokningen
galler till andra personer.

Nar undersokningen inom primarvarden genomfordes ar 2010
skickades néstan 240 000 enkater ut och 58 procent av dessa
besvarades. Urvalen for Gvriga omraden som undersokningen
omfattar ar lagre an det som anvands for undersékningen inom
primarvarden.

Under &r 2009 och ar 2010 har den nationella patientenkéten
finansierats av landstingen och regionerna med stod av staten
och SKL. Fran och med ar 2011 finansierar landstingen och
regionerna genomfarandet pa egen hand.

Vad vill kommuner och landsting veta av medborgare
och brukare?

Vi har ocksé Kkartlagt vilken typ av frdgor som kommuner och
landsting anvander sig av i sina brukarundersokningar. Utifran
kartlaggningen kan vi konstatera att det finns vissa aterkom-
mande fragekategorier. En del av kategorierna ar generella och
aterfinns darmed inom samtliga studerade verksamhetsomraden,
medan andra kategorier ar verksamhetsspecifika. I manga fall
forekommer de kategorier som vi har anvant oss av i var sam-
manstallning under andra bendmningar i kommunernas och
landstingens egna understkningar. Vi vill ocksa understryka att
sammanstéllningen darmed inte &r att betrakta som fullstdndig.

Bemotande: Kategorin innehaller fragor som har att géra med
medborgares och brukares kontakter med en verksamhet. Det
handlar bland annat om personalen visar respekt, ar lyhord och
hjalpsam, professionell och kunnig.

Fortroende: | kategorin ingar fragor som har att géra med hur
stort fortroende som medborgare och brukare har for en
verksamhet eller delar av en verksamhet. Men det handlar ocksa
om fortroendet for de som arbetar inom en viss verksamhet.
Omradet rymmer ocksa fragor som har att géra med i vilken
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utstrackning som foréaldrar och elever har fortroende for att de
betyg som skolor sétter &r rattvisa.

Helhetsbetyg pa verksamheten: Med fragor som ror helhets-
betyg pa verksamheten menar vi fragor dar medborgare och
brukare ombes ge ett sammanfattande omddémen om kvaliteten i
en verksamhet eller tjanst. Till detta omrade réaknar vi bland
annat den form av fragekombinationer som syftar till att bilda
olika index, till exempel N6jd-Kund-Index.

Inflytande och delaktighet: Fragorna inom denna kategori ror
medborgares och brukares mojligheter att paverka verksam-
heten inom ett omrade eller innehallet i en tjanst. Det ror till
exempel fragor om i vilken utstrackning brukare av hemtjanst
kan paverka de insatser som de tar del av eller om det finns
medbestammande i skolan. Omradet rymmer ocksa fragor om i
vilken utstrdckning som medborgare och brukare upplever att
de har mojlighet att l1amna sypunkter pa en verksamhet eller
vilka mojligheter det finns till dialog mellan brukare och ut-
forare.

Information: Har ingar frdgor om hur medborgare och brukare
upplever och uppfattar den information som de far fran den
kommun eller det landsting déar de bor. Det kan réra sig om
information om kommunen eller landstinget som helhet eller
om information fran specifika verksamheter. Vanliga fragor ar
om man som brukare har fatt tillracklig information om olika
aktiviteter och projekt inom verksamheterna. Det kan ocksa réra
sig om fragor om medborgare och brukare kanner till olika
typer av handlingar, dokument, laroplaner, servicegarantier och
kvalitetsredovisningar.

Miljo: Kategorin omfattar dels fragor om verksamheternas
fysiska miljo, dels fragor om den direkta narmiljon. Det kan till
exempel rora sig om fragor om ljudnivan pa en forskola eller en
skolas eller ett &ldreboendes lokaler.

Trygghet: Denna kategori rymmer fragor om i vilken utstrack-
ning som medborgare och brukare k&nner sig trygga inom en
verksamhet. Det handlar till exempel om man som boende pa
ett sarskilt boende kanner sig trygg i sitt eget hem eller trygg
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med personalen pa boendet. Inom flera av de omraden som vi
har tittat pa staller kommuner och landsting fragor om trygghet
till bade brukare och anhoriga. Inom utbildningsomradet (sar-
skilt inom for- och grundskolan) &r det inte ovanligt att foréldrar
far svara pa fragor om deras barn kanner sig trygga i skolan
eller om skolan gor tillrackligt for att l6sa konflikter och
motverka mobbning.

Tillganglighet: Kategorin omfattar fragor om verksamheternas
tillganglighet i betydelse av kontaktmdjligheter, tid fér samtal,
mojlighet att nd personal och véantetider.

Inom nagra av de verksamhetsomraden som vi har tittat narma-
re pa finns ocksa fragekategorier som ar mer verksamhets-
specifika. Det handlar bland annat om fragor om mat och kost
inom vard- och omsorgsomradet och om utveckling och larande
inom utbildningsomradet.

Hur anvander kommuner och landsting resultaten?

| vara intervjuer har vi stallt fragor om hur kommuner och
landsting anvander sig av resultaten fran undersékningarna och
om de fungerar som effektiva verktyg for styrning, uppféljning
och utveckling. Vi kan konstatera att intervjupersonerna upp-
fattar medborgar- och brukarundersékningar som fungerande
verktyg for att folja upp hur olika grupper upplever och upp-
fattar olika verksamheter och tjanster. Intervjupersonerna menar
att undersokningarna ger information som gar att anvanda inom
ramen for det egna arbetet med att utveckla verksamhetens
kvalitet. De fordelar som intervjupersonerna lyfter fram ar att
undersokningarna ger ett heltdckande material som skapar goda
forutsattningar for att identifiera omraden med forbattrings-
potential eller dér det finns behov av utveckling.

Det ar framfor allt brukarundersdkningarna som intervjuperso-
ner lyfter fram som bra verktyg for styrning och uppféljning.
Enligt intervjupersonerna &r medborgarundersdkningarna oftast
pa en allt for 6vergripande niva for att fungera som effektiva
verktyg for att utveckla verksamheten. Flera av de kommuner
och landsting som vi har intervjuat menar att brukarunder-
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sokningarna ska ses som en del i styrkedjan. De menar att den
egna organisationen anvéander sig av undersokningarnas resultat
i sina styrsystem, men ocksé nar det galler aterrapportering till
den politiska ledningen. Vi har sett flera exempel dar resultaten
anvands som en del i uppfoljningen och aterrapporteringen till
ansvarig namnd eller fullméktige. | dessa fall kan resultaten
ocksa ligga till grund fér omfordelning av resurser och omprio-
riteringar. Detta galler i synnerhet de fall dér resultaten visar att
en forvaltning eller verksamhet ligger allt for langt fran de
uppstallda malen.

Intervjupersonerna pekar ocksd pa att man anvander under-
sokningarna i aterkopplingen till utférare och enheter inom den
egna forvaltningen. Det kan till exempel réra sig om krav pa
forbattring och utveckling inom sérskilda omraden dar en ut-
forare eller en enhet har uppvisat daliga resultat.

| ett antal av de kommuner och landsting som vi har intervjuat
har man ocksa stallt upp mal om hur stor andel av medborgare
och brukare som ska vara ndjda med en verksamhet eller kdnna
fortroende for verksamheten. | dessa fall anvander man ocksa
understkningarnas resultat som en del i maluppféljningen och
arsredovisningen.

Undersékningarnas resultat kan ocksa fungera som brukarinfor-
mation. Ett antal av de kommuner och landsting som vi har
intervjuat publicerar och tillgangliggor kontinuerligt resultat
fran olika medborgar- och brukarundersékningar. | dessa fall ar
informationen ténkt att fungera som ett underlag fér medbor-
gare och brukare att gora jamforelser mellan olika utférare och
enheter. Utifran detta ska det sedan vara majligt att gora val av
till exempel grundskola eller sarskilt boende.

Medborgar- och brukarundersékningar ar inte allt

| intervjuerna har det ocksa framkommit viss kritik mot anvan-
dandet av kvantitativa undersokningar. En del intervjupersoner
menar att undersdkningarna ar allt for trubbiga” for att ge den
mer djupgaende information som krévs for att utveckla och for-
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battra verksamheter och tjanster. FOr att rada bot pa detta
problem anvander kommuner och landsting sig ocksa av andra
verktyg for att ta reda pa vad medborgare och brukare tycker
om verksamheten.

| vara intervjuer har i forsta hand fokusgrupper och djupinter-
vjuer lyfts fram som komplement till medborgar- och brukar-
undersokningar. | vissa fall har intervjupersonerna ocksa namnt
olika former av brukarrad eller referensgrupper sammansatta av
medborgare eller brukare. Enligt en undersdkning om med-
borgardialog som SKL gjorde ar 2010 anvander kommunerna
och landstingen sig i forsta hand av medborgarforslag, infor-
mationsmaéten, fokusgrupper och i ndgot mindre utstrackning av
dialogcaféer, seminarier och radslag, utfragningar och frage-
stunder (hearings).*’

Goda forutsattningar for att géra jaAmforelser mellan
landsting och regioner

I och med att i stort sett samtliga landsting och regioner deltar i
de nationella undersokningarna Vardbarometern och den natio-
nella patientenkéten &r forutsattningarna for att gora jamforelser
mellan landsting och regioner goda. Nar det galler patienternas
erfarenheter av halso- och sjukvarden ar forutsattningar for
jamforelser som bast inom primarvarden dar samtliga landsting
och regioner, forutom Norrbotten och Stockholm, deltog i
undersokningen ar 2009.

Aven néar det géller SCB:s medborgarundersokning finns det
vissa mojligheter att jamféra resultat och upplevd kvalitet
mellan olika kommuner. Det géller da for de 230 kommuner
som har deltagit i undersékningen.

Brukarundersokningarna syftar till utveckling av den egna
verksamheten

Om vi ser till de brukarundersékningar som kommuner och
landsting gor vid sidan av de nationella initiativen blir bilden en
annan. Har &r forutsattningarna for jamfoérelser mindre goda, av
forklarliga skal. | de flesta fall gors inte dessa undersékningar i
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syfte att jamfora sig med andra kommuner eller landsting, utan
de &r i forsta hand avsedda for att utveckla och forbattra den
egna verksamheten.

Utifran de brukarundersokningar som vi har samlat in och
analyserat kan vi ocksa konstatera att undersokningarna inte
mojliggor systematiska jamforelser mellan kommuner. Detta
eftersom undersokningarna ar forhallandevis olika nar det galler
urval, population, svarsfrekvenser, fragestallningar och svars-
skalor.

Manga av de brukarundersokningar som vi har samlat in inne-
haller nagon form av helhetsbedémning eller sasmmanvégt matt
motsvarande det Nojd-Kund-Index som SCB arbetar med. Till
viss del skulle dessa matt kunna majliggora jamforelser mellan
olika kommuner. Nar det géller dldreomsorgen har dessutom
Jamforelseprojektet utvecklat index som kommunerna kan
anvanda for att jamfora sig med varandra.

| samband med intervjuerna har ocksa fragan om nationell sam-
ordning kommit upp till diskussion. Vi kan dock konstatera att
nar det galler vardet av att kunna jamfora upplevd kvalitet
mellan kommuner gar asikterna i sar. Det finns dels de som
foresprakar nationell samordning, dels de som menar att kom-
munernas forutsattningar ar sa pass olika att det inte ar mojligt
att jamfora olika kommuners resultat.

Sammanfattande iakttagelser

| kapitlet har vi fokuserat pa kommuners och landstings arbete
med medborgar- och brukarundersokningar. Vi har i forsta hand
fokuserat pa fragan om i vilken utstrackning som kommuner
och landsting genomfor olika former av undersékningar och
inom vilka omraden man gér dem. Dérutdver har vi ocksa tittat
narmare pa om man upplever att undersokningarna fungerar
som effektiva verktyg for styrning och utveckling av verksam-
heten. | denna avslutande del summerar vi vara iakttagelser.
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Det pagar ett omfattande arbete i kommuner och landsting
Var kartlaggning och analys visar att det pagar ett omfattande
arbete med medborgar- och brukarundersokningar inom Sveri-
ges kommuner och landsting. Néstan alla kommuner som har
besvarat enkaten uppger att de under de senaste fem aren har
genomfort ndgon form av medborgarundersokning. Av lands-
tingen har alla utom ett genomfért en medborgarundersékning
de senaste aren. Bland kommunerna ar det manga som deltar i
SCB:s medborgarundersokning. Fram till och med varen ar
2011 har 230 kommuner deltagit i undersdkningen. Ett flertal av
dessa har deltagit mer an en gang. Nar det galler landstingen
deltar frdn och med hosten 2011 samtliga landsting i Vardbaro-
metern.

Utifran enkaten och intervjuerna har vi ocksa kunna se att
manga kommuner gor kontinuerliga brukarundersokningar
inom utbildningsomradet och &ldreomsorgen. Dessutom gor ett
flertal kommuner undersokningar inom verksamhetsomradena
individ- och familjeomsorg, kultur och fritid och kommunal
teknik. | vara intervjuer har det ocksa framkommit att brukar-
undersokningarna framst gors for att félja upp och utveckla den
egna verksamheten. Att jamfora kvalitet och service mellan
verksamheter och kommuner &r inte alltid prioriterat. | stallet ar
det viktigt att undersékningarna kan anvéndas for att identifiera
forbattringsomraden eller for att félja upp omraden dar man
tidigare har haft problem.

De foretradare for kommuner och landsting som vi har inter-
vjuat menar ocksa att undersokningarna fungerar som effektiva
verktyg for att styra, folja upp och utveckla verksamheten. Det
géller i synnerhet brukarundersdkningarna. Undersékningarna
ses som en integrerad del i styrsystemet dar de bland annat
anvands for att folja upp specifika mal som forvaltningen stallt
upp, men dven for att fanga upp signaler om sadant som
fungerar mindre bra inom den egna verksamheten. De fungerar
ocksa som verktyg for att stalla krav pa olika utférare inom den
egna forvaltningen.

Uppfattningar om férvaltningen



Vi kan ocksé konstatera att det i dag saknas forutséttningar for
att jamfora upplevd kvalitet mellan kommuner. Forklaringen till
detta &r att de undersdkningar som kommunerna anvander sig
av dr sa pass olika. Undantaget ar SCB:s medborgarunder-
sokning dar det ar mgjligt att jamfora mellan deltagande kom-
muner. Ett antal av de personer som vi har intervjuat menar
ocksa att det inte finns ndgot behov av att kunna jamfora sig
med andra kommuner eftersom alla kommuner har olika resur-
ser och forutsattningar. De menar att det &r viktigare att under-
sokningarna dr anpassade till den egna kommunen och verk-
samheten. Att kunna gora jamforelser 6ver tid och mellan
verksamheter inom den egna kommunen upplevs ocksa som
viktigt.

Nér det galler landstingen ar dock forutsattningarna for att jam-
fora kvalitet battre. Detta eftersom alla landsting deltar i eller
har for avsikt att i framtiden delta i den nationella patient-
enkaten. Utifran den nationella patientenkéten ar det i dag
mojligt att jamfora kvalitet inom sex olika vardomraden.

Auvslutningsvis kan vi konstatera att det inte bara pagar ett om-
fattande arbete med att genomfdéra undersdkningar utan att
manga kommuner och landsting ocksa arbetar med att utveckla
de egna verktygen for att ta reda pa hur medborgare och brukare
uppfattar verksamheten. Av intervjuerna framgar att resultaten
fran medborgar- och brukarundersokningar kompletteras med
olika former av intervjuer, fokusgrupper och dialogméten.
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Hur kan uppfattningar om kvalitet samlas in?

Statskontorets uppdrag har varit att préva och genomfora en
lamplig form av understkning av allmanhetens och féretags
uppfattningar om kvalitet i offentlig verksamhet. | en Kkortare
utblick redovisar vi ocksa hur Danmark, Finland och Norge
arbetar med motsvarande fragor. Vid sidan av fragan om hur
allmanheten och féretagen uppfattar kvaliteten i offentlig verk-
samhet har vi ocksa tittat pA hur kommuner och landsting arbe-
tar med medborgar- och brukarundersokningar. Syftet med
denna avslutande del &ar att diskutera uppfattningar i olika
grupper, hur vi kan forstd dessa och hur vi kan ga vidare for att
utveckla arbetet med att undersoka uppfattningar om kvalitet i
offentlig verksamhet.

Inom ramen for uppdraget har vi dels etablerat ett trearigt
samarbete med SOM-institutet vid Goteborgs universitet for att
understka allménhetens uppfattningar, dels genomfért en
undersokning riktad till foretag.

Samarbetet med SOM-institutet ger oss en mdjlighet att
beskriva hur allménheten uppfattar att fem statliga myndigheter
skoter sitt arbete och hur fyra verksamheter som kommuner och
landsting ansvarar for fungerar. Vi har valt att undersdéka myn-
digheter och verksamheter som har omfattande kontakter med
allmanheten. Vi har ocksa valt att fokusera pa bade nojdhet och
fortroende for att fa flera matt pa hur allmanheten uppfattar for-
valtningens prestationer. Fordelen med detta ar att vi far Gver-
gripande, sammanfattande och beprévade matt pa allmanhetens
uppfattningar. Nackdelen &r att vi blir nagot begransade nar det
galler antalet myndigheter och verksamhetsomraden som all-
manheten far bedéma.
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I och med att vi enbart fangar uppfattningar om fem myndig-
heter och fyra verksamhetsomraden har vi begransade mojlig-
heter att uttala oss om offentlig verksamhet i stort. Myndigheter
och verksamhetsomraden ar valda sa att de anda ska spegla
offentlig verksamhet som stora delar av befolkningen pa nagot
satt ar berorda av. Trots att var undersokning ar begransad och
att vi inte kan uttala oss om hur allménheten uppfattar fler an
just de myndigheter och verksamheter som vi faktiskt stéller
fragor om, menar vi anda att vi ger en god spegling av all-
manhetens uppfattningar om offentlig verksamhet. Genom sam-
arbetet med SOM-institutet har vi dessutom goda forutsatt-
ningar for att i framtiden utoka antalet myndigheter och verk-
samhetsomraden som vi fragar om.

Till skillnad fran allménheten &r foretag en grupp vars relationer
till offentlig verksamhet som vi vet relativt lite om. Vi har
darfor genomfort en undersdkning riktad till icke-offentligrétts-
liga foretag med minst en anstalld. Vi har dels stallt samma
fragor som till allménheten, dels mer detaljerade fragor om
foretagens erfarenheter av sina méten med offentlig verksam-
het. Aven i denna del har vi varit tvungna att begransa oss nar
det géaller antalet myndigheter och verksamheter som vi stéllt
fragor om. Precis som i undersokningen riktad till allmanheten
har vi valt att fokusera pa myndigheter och verksamheter som
manga foretag antas vara berorda av.

Ar allmanheten och foretagen néjd med vad de far?

Vad séager da resultaten fran vara tva undersokningar om kvali-
teten i offentlig verksamhet? Den bild som framtrader &r att
savél allmanhet som foretag ar relativt ndjda med hur statliga
myndigheter skoter sitt arbete och hur den verksamhet som
kommuner och landsting ansvarar for fungerar. Det géller i syn-
nerhet Skatteverket, raddningstjansten och sjukvérden. Aven
nar det galler de myndigheter som allménhet och féretag upp-
lever som mindre vél fungerande &r uppfattningarna samstam-
miga. Bade allmanheten och foretagen &r mindre néjda med hur
Forsakringskassan och Arbetsférmedlingen skoter sitt arbete.

Uppfattningar om férvaltningen



Bilden av att man ar nojd med vad man far blir &nnu mer tydlig
om vi ocksa ser till de som uppfattar att offentlig verksamhet
fungerar daligt — det vill sdga de som &r missndjda. Om en
individ uttrycker missnoje ar det ocksa rimligt att anta att denne
upplever kvaliteten i verksamheten som mindre god. Med nagra
undantag ar denna grupp forhallandevis liten (se tabell 1, 15, 17
och 18), s& aven ur detta perspektiv ar det méjligt att havda att
allménhet och foretag uppfattar kvaliteten som god.

Vissa ar mer néjda an andra

I sammanhanget &r det ocksa viktigt att framhalla att bedom-
ningen av offentlig verksamhet varierar mellan grupper av
individer och grupper av foretag (se till exempel tabell 2, 5 och
16). | analyserna av allménhetens uppfattningar har vi lagt sar-
skilt fokus vid egenskaper som kén, alder och uthildning och
vid betydelsen av att ha en relation till offentlig verksamhet, det
vill sdga att vara brukare. Féretagens uppfattningar har vi analy-
serat med utgangspunkt i foretagens storlek och var i landet som
de huvudsakligen har sin verksamhet. Analyserna visar hur
olika strukturella egenskaper paverkar bade allmanhetens och
foretags uppfattningar om offentlig verksamhet.

Ser vi till allmanhetens uppfattningar visar sig alder ha betydel-
se for hur en individ uppfattar offentlig verksamhet. En forkla-
ring ar att alder relaterar till vilken fas i livet som en manniska
befinner sig i. Vi har till exempel kunnat se att aldre &r mer
nojda med aldreomsorgen och sjukvarden an yngre. Yngre &r a
sin sida mer néjda med grundskolan. De yngre saknar ocksa
oftare uppfattning om verksamheter eller myndigheter. Av vara
analyser framgar ocksa att utbildning har betydelse for uppfatt-
ningar om offentlig verksamhet. Hégutbildade ar ofta mer ndjda
och har vanligtvis ett hogre fortroende for samhallsinstitutioner,
men inte alltid. Sjukhusvard och &ldreomsorg ar tva verksam-
hetsomraden som lagutbildade ar mer nojda med jamfort med
hogutbildade. 1 sammanhanget bor det ocksa poéngteras att
flera av faktorerna hanger samman, till exempel alder och ut-
bildningsniva. Av analysen framgar ocksa att det ar relativt sma
skillnader i uppfattningar mellan kvinnor och mén. Det galler

135

Uppfattningar om forvaltningen



136

dock inte om vi ser till gruppen brukare. Inom denna grupp ar
kvinnor mer néjda &n mén.

Ett annat exempel pa hur olika strukturella egenskaper paverkar
uppfattningar ar skillnaderna mellan sma, medelstora och stora
foretag. Var bild ar att medelstora foretag ar mer positiva i sina
uppfattningar av myndigheters arbete i jamforelse med sma och
stora foretag. Vi kan ocksa konstatera att de mindre foretagen i
hogre grad saknar uppfattningar om myndigheter an de storre
foretagen. En mojlig forklaring till detta ar att mindre foretag
har farre myndighetskontakter an storre foretag — bland annat
som en foljd av att de har féarre anstéllda.

Analysen av var i landet som ett foretag har sin huvudsakliga
verksamhet visar inte pa nagra tydliga resultat. En forklaring
kan vara att naringslivsstrukturen varierar dver landet, men vi
har dess varre inte haft nagon mojlighet att prova detta an-
tagande i vara analyser.

Verksamhetens karaktar har ocksa betydelse for
allmanhetens och foretagens uppfattningar

Allménhet och foretag ar sarskilt néjda med myndigheter och
verksamheter som sysslar med fragor som ror stora delar av
befolkningen och som ansvarar for icke-behovsprévad valfard.
Verksamheter som polis, sjukvard och raddningstjanst uppfattas
mer positivt jamfort med verksamheter som riktar sig till sar-
skilda grupper eller som ar behovsprévad. Ett tydligt exempel
pa det ar hur allmanhet och foretag uppfattar Skatteverket res-
pektive Forsakringskassan. Oavsett om vi ser till allmédnhetens
eller foretagens uppfattningar hamnar Skatteverket i toppen,
medan Forsékringskassan hamnar i botten.

Nojda brukare bland allménheten och foretagen

Ett annat resultat som pekar mot att den offentliga verksam-
heten har forhallandevis god kvalitet &r att de som varit i kon-
takt med verksamheten — brukarna — &r betydligt mer noéjda
jamfort med individer eller féretag som inte har varit i kontakt
och som darmed saknar erfarenhet av verksamheten. Hur néjda
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brukarna ar om vi ser till allménheten varierar. Inom verksam-
hetsomraden déar relationen till det offentliga snarare ar i form
av att vara Kklient ar brukarnas uppfattningar inte lika positiva.
For de institutioner som producerar behovsprévad verksamhet
och déar den enskilde ar mer av klient &n brukare och finansiar
kan nojd” ocksa antas vara nagot annat. Aven bland foretagen
ar det tydligt att de som har varit i kontakt med myndigheter ar
mer ndjda och mer positiva i sina beddmningar av offentlig
verksamhet jamfort med de grupper som inte har varit i kontakt.

Langsamt foranderliga uppfattningar

Samarbetet med SOM-institutet och den undersdkning vi har
genomfort riktad till foretag ger oss en dgonblicksbild av hur
allménheten respektive foretagen uppfattar offentlig verksam-
het. Vi vet ocksa betydligt mycket mer om allménhetens upp-
fattningar jamfoért med foretagens. Ett uttryck for detta ar att
samarbetet med SOM-institutet ocksa ger oss mojlighet att, vid
sidan av 6gonblickshilden, visa pa hur utvecklingen och férand-
ringen av uppfattningar sett ut under en tioarsperiod. Samarbe-
tet gor det dessutom mdjligt att analysera allménhetens for-
troende for offentlig verksamhet.

Nar vi analyserar utvecklingen over tid &r forandringarna i
uppfattningar om offentlig verksamhet, men ocksa i fortroende,
jamforelsevis sma. Sett 6ver ett decennium ar det fa verksam-
hetsomraden eller institutioner dar det skett kraftiga forand-
ringar i allmanhetens uppfattningar. Storre férandringar i upp-
fattningar kan ofta forklaras av handelser som har betydelse for
opinionen i stort och inte enbart for beddmningen av offentlig
verksamhet. Ett exempel pa detta ar att under valar blir all-
manheten generellt sett mer positiv i sina bedémningar och det
géller inte enbart uppfattningar om offentlig verksamhet.

Aven om vi bara har kunnat se sma forandringar i allminhetens
uppfattningar av offentlig verksamhet finns det en negativ trend
inom flertalet av de undersokta verksamhetsomradena. Gene-
rellt har allménhetens uppfattningar om offentlig verksamhet
blivit mer negativa under den senaste tioarsperioden. De verk-
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samhetsomraden som gar mot strommen ar de som landstingen
ansvarar for. Nar det géller dessa verksamhetsomraden &r be-
démningen i stallet positiv (se tabell 3).

| analyserna framtrader ocksa en bild av att &en om upp-
fattningarna om offentlig verksamhet blir nagot mer negativa
over tid, bestar de strukturella monstren. Om vi tittar i back-
spegeln ar det tydligt att skillnaderna mellan olika grupper &r
relativt konstanta dver tid. Kvinnor ar mer positiva till offentlig
verksamhet, yngre saknar uppfattning i hogre grad och hogut-
bildade &r oftare mer positiva, forutom nar det galler vard-
sektorn. Det ar tydligt att bedémningarna hanger samman med
var i livet som en person befinner sig. Men det handlar ocksa
om betydelsen av berdrdhet och att vi ar berdrda av olika typer
av offentliga verksamheter under olika skeden av livet.

Fragan &r nu hur vi ska se pa en utveckling dar vi dels har en
negativ trend Over tid, dels bestdende skillnader mellan olika
grupper av allméanheten. Ska vi rikta uppmérksamheten mot den
allménna uppfattningen om offentlig verksamhet eller ska vi
fokusera pa de strukturella skiljelinjer som fortfarande finns
kvar? Med utgangspunkt i hur offentlig verksamhet finansieras
och att beslut om verksamheternas mal och inriktning fattas av
de folkvalda finns det skal att gora bade och.

Det finns ett varde av att mata uppfattningar av
kvalitet pa en évergripande niva

Det &r givetvis mojligt att ha invandningar mot den hér typen av
mer Overgripande matningar av uppfattningar om kvalitet i
offentlig verksamhet. En sadan invandning skulle kunna vara att
undersokningarna inte ger tillrackligt detaljerad information for
att det ska vara mojligt att utveckla verksamheten. De resultat
som vi far fram ar pa en allt for 6vergripande niva for att vi ska
kunna forsta vad det ar i verksamheterna som uppfattas som bra
eller daligt. Denna invandning ar forvisso helt riktig, men vi
menar anda att den missar sitt mal, eftersom det inte ar det som
ar syftet med den har typen undersokningar. Om malet med
matningarna ar en utveckling av verksamheterna finns redan
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myndigheternas och verksamheternas egna brukarundersok-
ningar att tillgd. Den typ av undersokning som vi presenterar
hér ska mer ses som ett satt att folja utvecklingen av forvalt-
ningens kvalitet éver tid och som ett underlag for diskussion av
myndigheters och verksamheters prestationer pa en évergripan-
de niva.

En annan invandning skulle kunna vara att det finns en rad fak-
torer som forklarar varfor allmanhetens och foretagens uppfatt-
ningar ser ut som de gor. Det kan till exempel rdra sig om
forestallningar, skillnader i férvantningar, mediernas rapporte-
ring, beddmningar av politiska beslut och ideologiska vérde-
ringar. Aven om det stimmer att det finns manga bakomlig-
gande faktorer menar vi att matningarna ocksa sager nagot om
myndigheters och verksamheters prestationer och férmaga att
leverera de tjanster och vérden som de har till uppgift att leve-
rera.

De uppfattningar som vi presenterar i rapporten ger oss inte hela
kartan utan bara viss information om hur terrangen ser ut. Mat-
ten fungerar enbart som indikatorer pd om forvaltningens
tjanster har god kvalitet eller inte. For att vi ska kunna séga
nagot samlat om kvaliteten i offentlig verksamhet behdver vi
andra kompletterande kallor, som till exempel myndigheternas
och verksamheternas egna brukarundersokningar och olika matt
pa observerad kvalitet. Tillsammans och sammanvagt kan detta
saga 0ss nagot om kvaliteten i offentlig verksamhet.

| ett uppdrag som Ioper parallellt med detta uppdrag ska Stats-
kontoret lamna forslag pa hur en samlad och systematisk upp-
foljning av forvaltningens produktivitet, kvalitet och effektivitet
kan uppnas. Samtidigt har Statskontoret ocksa i uppdrag att ta
fram en samlad redovisning av den offentliga sektorns utveck-
ling. Var bedémning &r att den typ av mer Gvergripande under-
sokningar av allménhetens och foretagens uppfattningar som vi
har provat och genomfort inom ramen for vart uppdrag kan vara
en viktig del i en sadan samlad redovisning.
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En vidareutvecklad matserie

Vart uppdrag har varit att préva och genomfora en lamplig
undersoékning av allménhetens och féretagens uppfattningar om
offentlig verksamhet. Ur analyserna framtrader en bild av en
offentlig verksamhet som har en férhallandevis god kvalitet.
Det géller bade om vi ser till de nya fragor som vi har utvecklat
tillsammans med SOM-institutet och analyserna 6ver tid. Vi
menar dock att det finns skal att fundera vidare 6ver hur man
kontinuerligt och systematiskt kan folja upp hur allménhet och
foretag uppfattar kvalitet i offentlig verksamhet. En kontinuerlig
uppfoljning gor det mojligt att analysera om och hur olika
atgarder och insatser paverkar verksamheternas kvalitet och
allménhetens och foretagens uppfattningar om verksamheten.
Detta ar ocksa nagot som vi har sett prov pa i var internationella
utblick.

En kontinuerlig uppféljning av hur allménheten och féretagen
uppfattar kvalitet i offentlig verksamhet kréver dock att vi fun-
derar over vilka myndigheter och verksamheter som ska foljas
upp, hur ofta uppféljningen ska géras och hur resultaten ska
anvandas. Det galler saval uppfoljningen av allmanheten som
av foretagen. Samtidigt ar det viktigt att se allménhet och fore-
tag som tva olika grupper och uppféljningen maste darfor vara
utformade fOr respektive grupp.

Fokus pa myndigheter och verksamheter med manga
medborgarkontakter

Om vi forst ser till hur allménhetens uppfattningar kan féljas
upp har Statskontoret for avsikt att utveckla samarbetet med
SOM-institutet. Till nasta understkning — som genomfors under
hosten 2011- har vi for avsikt att byta ut ett antal av de myndig-
heter och verksamhetsomraden som ingatt i arets undersokning.
Vi kommer i stéllet att lata allménheten utvéardera och bedéma
hur tre nya myndigheter skoter sitt arbete och hur tva nya verk-
samhetsomraden fungerar. Det betyder att tvd av de myndig-
heter och tva av de verksamheter som ingick i arets undersok-
ning ocksa kommer att vara med i nasta undersokning. Pa sa vis
blir det mojligt att bade samla in information om nya myndig-
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heter och verksamheter och att bygga upp tidsserier éver hur
allménheten uppfattar olika myndigheter och verksamheter.

Var ambition ar att aven fortsattningsvis ha myndigheter och
verksamheter med manga medborgarkontakter och som manga
manniskor ar berorda av i blickfanget. Till hostens undersok-
ning kan det till exempel bli tal om att titta narmare pa hur
allménheten uppfattar att de statliga myndigheterna Trafik-
verket, Kronofogdemyndigheten och Socialstyrelsen skoter sitt
arbete. Nar det géller de verksamheter som kommuner och
landsting ansvarar for kan det bli aktuellt att folja upp for-
skolan, primarvarden eller kollektivtrafiken.

Genom att variera vilka myndigheter och verksamhetsomréaden
som vi staller fragor om far vi méjlighet att bygga upp ett mer
omfattande material 6ver hur allménheten uppfattar kvalitet i
offentlig verksamhet. Det insamlade materialet kommer ocksa
att analyseras tillsammans med forskare vid SOM-institutet,
vilket gor det mojligt att ocksa utveckla uppfoljningen saval
analytiskt som innehallsligt och metodologiskt.

Fordelen med att genomfdra en overgripande undersékning &r
att resultaten tecknar en bred bild av allménhetens uppfatt-
ningar. Att brukare har andra uppfattningar &n icke-brukare
visar bara att det finns ett behov av att enskilda myndigheter
och verksamheter ocksa genomfor egna brukarundersokningar.
Brukarundersokningarna ger, vilket ocksa var kartlaggning av
kommuners och landstings undersékningar visar, en mer detal-
jerad och nyanserad kunskap om hur de som &r berdrda av en
specifik verksamhet uppfattar den. Dessa undersékningar gors
ocksa oftast i syfte att utveckla verksamhetens service och
tjanster. Genom att kombinera Overgripande medborgarunder-
sokningar med understkningar av brukare kan man fa en mer
heltackande bild av allménhetens uppfattningar om kvaliteten i
offentlig verksamhet.
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Samordning kan ge vardefull information om brukarnas
uppfattningar

Statskontoret har i en tidigare utredning (Uppfattningar om
statsforvaltningen 2009:1) pekat pa att det &r svart att jamfora
resultat mellan olika myndigheters brukarundersokningar. Detta
eftersom undersokningarna sinsemellan ar sa olika. Ett satt att
komma runt detta problem ar att for ett mindre antal myndig-
heter med manga medborgarkontakter utforma ett begransat
antal gemensamma fragor som i framtiden skulle kunna inga
som en del i myndigheternas egna undersokningar. Att ta fram
och utveckla fragor som andra aktorer kan anvanda sig av ar
nagot som bland annat Ungdomsstyrelsen arbetat med i
uppféljningen av den lokala ungdomspolitiken. | Danmark arbe-
tar Finansdepartementet pa samma satt nar det galler undersok-
ningar av upplevd kvalitet i kommunal verksamhet. Samtidigt
ska mojligheterna med jamfdrelser mellan myndigheter inte
overdrivas. Aven om myndigheterna staller samma fragor
kvarstar problemet med att jamféra myndigheter som ansvarar
for olika verksamhetsomraden och agerar under olika forutsatt-
ningar.

Staten har ocksa ett behov av att kunna folja upp hur brukare av
kommunal och landstingskommunal verksamhet upplever kvali-
teten i tjanster och service. Inom omradena aldreomsorg och
hélso- och sjukvarden finns det ocksa goda forutsattningar att
jamfora upplevd kvalitet mellan olika kommuner och landsting.
Eftersom det finns standardiserade nationella undersokningar pa
dessa omraden &r det ocksa majligt att folja utvecklingen av
kvalitet pa en dvergripande niva. Inom ett flertal andra omraden
inom sektorn ar dock forutsattningarna for att jamféra mindre
goda. Det ror sig bland annat om utbildningsomradet, individ-
och familjeomsorgen och kollektivtrafiken. Trots detta finns det
aven inom dessa omraden ett behov av att kunna félja utveck-
lingen pa en Gvergripande niva. For dessa omraden finns det
darfor anledning att se Over forutsattningarna for nationell sam-
ordning. Ett satt att astadkomma detta ar att precis som for
myndigheternas brukarundersokningar utveckla ett begrénsat
antal standardiserade fragor som kan anvandas i de brukar-
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undersékningar som genomfdrs inom verksamheterna. Ett
exempel pa en sadan l6sning ar de fragor och index som RKA
har utvecklat for omradena hemtjanst och sarskilt boende.

Foretagen — en svarfangad grupp

Nar det galler foretagens uppfattningar finns det ocksa anled-
ning att fundera dver hur vi kan utveckla en lamplig form av
undersokning. | den undersdkning som vi har genomfort var
svarsfrekvensen — i likhet med det absoluta flertalet undersok-
ningar som vander sig till féretag — lag, strax under 50 procent.
Av de foretag som besvarade undersokningen var det ocksa en
stor andel som saknade uppfattning om myndigheter och verk-
samheter. Vara analyser har ocksa visat att betydelsen av kon-
takt med en myndighet eller verksamhet ar central nar det géller
foretagets beddmning. De som inte varit i kontakt med en myn-
dighet saknar ofta uppfattning om myndigheten.

En tankbar forklaring till den laga svarsfrekvensen &r att det
sallan &r en enda person pa foretaget som skoter kontakterna
med det offentliga utan att olika delar av ett foretag har olika
kontakter med och darmed ocksa olika erfarenheter av till
exempel statliga myndigheter. For att besvara en enkat om hur
statliga. myndigheter skoter sitt arbete och olika verksamheter
fungerar kravs darfor att fler personer inom foretaget involve-
ras. Om vi vill utveckla méatningarna av foretagens uppfatt-
ningar om offentlig verksamhet maste vi darfor fundera Gver
vem inom ett foretag som ska representera foretagets uppfatt-
ning och beddmning av offentliga verksamheter.

Vi menar darfor att det finns anledning att 6vervdaga om inte en
undersokning av foretagens uppfattningar bor stéllas till de som
har varit i kontakt med en eller flera myndigheter. Ett sadant
tillvagagangssatt skulle sannolikt resultera i en hogre svars-
frekvens och mer kvalitativa svar. Ett forslag for att béttra
kunna folja forvaltningens utveckling skulle vara att precis som
i fallet med allménheten utnyttja myndigheternas egna brukar-
undersokningar. Myndigheternas undersokningar skulle i sada-
na fall kunna kompletteras med ett antal gemensamma fragor
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som skulle gora det mojligt att folja hur féretagens uppfatt-
ningar av kvalitet utvecklas Over tid. Ett problem med denna
I6sning &r att vi da inte far information om hur foretagen upp-
fattar kvaliteten i de verksamheter som kommuner och landsting
ansvarar for.

Med vilken kontinuitet bér undersékningarna genomféras?
Oavsett hur man véljer att lagga upp och utforma en undersok-
ning av allménhetens och foretagens uppfattningar om kvalitet i
offentlig verksamhet kan det diskuteras hur ofta det & menings-
fullt att genomfora sadana riktade uppfoljningar. For att komma
fram till ett svar pd den fragan maste vi forst diskutera vad
uppféljningen ska syfta till. Ska uppféljningen fungera som en
vardematare pa uppfattningar dar vi i forsta hand ar intresserade
av att se forandring over tid, eller ar syftet att fa en mer djup-
bottnad kunskap om allménhetens och féretagens uppfattningar
om offentlig verksamhet?

Om syftet framst ar att vara en vardematare pa allmanhetens
och féretagens uppfattningar och att fanga forandring 6ver tid ar
regelbundenhet, nedslag med kortare tidsintervall och langsik-
tighet att foredra. Ar syftet i stillet att fa till stdnd en djupare
analys av allménhetens och foretagens uppfattningar ar det
snarare viktigt att matningarna ar omfangsrika och skapar goda
forutsattningar for analys.

I diskussionen om hur regelbundet undersokningarna ska
genomforas bor vi ocksa ta hansyn till erfarenheterna fran
motsvarande arbete i Finland. En sadan erfarenhet &r att det inte
ar nodvandigt att genomfora arliga undersokningar. Skillnader-
na mellan aren &r sa pass sma att arliga uppféljningar inte ar
motiverade. Var analys visar ocksa att kapaciteten i det in-
samlade materialet inte utnyttjas fullt ut. Motsvarande problem
har ocksa diskuterats i Norge i samband med beslut om det
fortsatta arbetet med de relativt omfattande medborgar- och
brukarundersékningar som man genomfor dar. Vi vill darfor
understryka att det ar viktigt att uppféljningarna — oavsett hur
de utformas — halls pa en rimlig niva.
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Hur ska resultaten anvandas?

En slutsats som vi kan dra fran var internationella utblick och
fran undersokningen av kommuners och landstings arbete med
medborgar- och brukarundersékningar ar att materialet fran mer
overgripande undersokningar inte kommer till anvéndning i den
utstrackning som var avsett fran borjan. For de enskilda verk-
samheterna maste materialet vara relativt detaljerat for att vara
av intresse. Daremot kan resultat av den Gvergripande karaktér
som redovisas har ingd som en viktig del i en utvecklad och
samlad uppfoljning av staten.

Ett satt att anvanda resultaten fran de undersokningar som redo-
visas i uppdraget ar att jamfora resultaten for myndigheter och
verksamheter med varandra. Uppfattningar om myndigheter kan
analyseras i sig, men uppfattningarna om myndigheter och
verksamhetsomraden och férandringen av beddomningar kan
ocksa betraktas i relation till enskilda handelser, forandringar i
politik med mera. Om uppfattningarna redovisas som en jam-
forelse ar det nodvandigt att i en sadan jamforelse beakta myn-
digheters och verksamheters sérart.
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Summary

Ultimately, the public and businesses determine whether public
administration provides high-quality services. This was laid
down by the Government in its 2010 Bill on administrative
policy. In the Bill, the Government also points out the need for
more systematic monitoring of how public administration is
developing. As part of the work involved in such monitoring,
the Government assigned the Swedish Agency for Public
Management to carry out a survey of views, among the public
and businesses, of quality in public services. The assignment
also included studying and analysing both corresponding work
in Denmark, Finland and Norway, on the one hand, and
Swedish municipalities” and county councils’ work on surveys
of citizens and users on the other.

Three-year cooperation with the SOM Institute

Within the framework of the assignment, the Agency for Public
Management embarked on a three-year cooperation programme
with the SOM (Society, Opinion, Media) Institute at the
University of Gothenburg. The purpose of this cooperation is to
provide information about, first, public opinion concerning
standards in central government agencies’ work and, second,
the workings of certain areas of activity for which
municipalities and county councils are responsible. The material
also includes issues of public confidence in a range of
community institutions and the people who work there. The
SOM Institute’s time series also permit analysis of how the
public’s views have developed and changed over a ten-year
period. In this year’s survey the public have been asked to
evaluate how the Swedish Public Employment Service, the
Swedish Board for Study Support (CSN), the Swedish Social
Insurance Agency, the Swedish Police Service and the Swedish
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Tax Agency perform their functions and how well compulsory
schooling and healthcare, rescue and elderly care services work.

The advantage of this is that it gives us access to overarching,
summary, proven measures and good prospects of developing
our monitoring in terms of analysis, content and methodology
alike.

We know less about businesses than about the public

Today, little is known about how companies perceive their
contacts with public services. To a large extent, this appears to
be a matter of having previously seen companies primarily as
producers of goods and services, not as consumers. Our
contacts with research in the area show that few similar surveys
have been conducted and the surveys carried out have
commonly addressed the task of regulatory simplification. In
this part of our assignment, it has therefore not been possible to
bring about cooperation similar to what we have with the SOM
Institute. We have therefore opted to implement a guestionnaire
survey directed at 4,000 companies that are not governed by
public law and have at least one employee.

Our survey included posing the same questions as to the public.
The companies were asked to judge how they consider that 11
public agencies perform their work: the Swedish Public
Employment Service, the Swedish Work Environment
Authority, the Swedish Companies Registration Office, the
Swedish Social Insurance Agency, the Swedish Competition
Authority, the County Administrative Board, the Swedish
Pensions Agency, the Swedish Tax Agency, Statistics Sweden
and the Swedish Agency for Economic and Regional Growth.
Each company also assessed the standard of work in the
municipality and county where the company has its principal
operations. The municipal and county-council activities
surveyed were child care, electricity supply, healthcare,
compulsory schooling, roads, public transport, rail transport
(long-distance services), sanitation and waste management,
rescue services and care of the elderly. In addition, the survey
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included issues concerning regulatory simplification, service,
response, accessibility, legal security and efficiency.

The survey gives an overall picture of public administration
The survey we carried out provides an overview of how the
public and businesses perceive the quality of public services.
The agencies and areas of activity included in the survey were
selected to reflect public services that affect large segments of
the population in some way. Although the survey covers only
twelve agencies and ten areas of activity, we believe that it is
valuable to compile general summaries of how the public and
companies perceive various parts of public administration. This
is because it permits comparison of different agencies and
activities. The idea is, moreover, to compile long time series
that will make it possible in the future, too, to follow
development over time. The report may also be seen as a
springboard for a more long-term, continuous discussion about
the quality, services and response of the public sector and how
surveys of public and corporate perceptions can serve as part of
the monitoring of public administration.

Are the public and companies pleased with what they get?
As for the quality of public administration and services, are the
public and companies satisfied with what they get? Our
analyses within the framework of the assignment suggest that
they are broadly satisfied.

Our survey shows that both the public and companies are
relatively pleased with the manner in which central public
agencies conduct their work and with the workings of activities
for which municipalities and county councils are responsible. In
all the agencies and activities included in the survey, broadly
speaking, a higher proportion of respondents state that they
consider that activities work well than the proportion who think
they work poorly. The respondents were especially satisfied
with the Swedish Tax Agency, the rescue services and
healthcare. The public also approve of how the Police conduct
their work. Companies give the highest scores to the Swedish

151

Uppfattningar om forvaltningen



152

Companies Registration Office and the municipalities in which
the companies’ operations mainly take place.

The analyses also show that there are few agencies that the
public and businesses are dissatisfied with. The exceptions are
the Social Insurance Agency and the Public Employment
Service, with which the public in particular, but also companies,
show a degree of dissatisfaction. The survey of perceptions
among the public shows negative net scores for both these
agencies, which means that a higher proportion think they
perform their work poorly than the proportion thinking that they
perform it well.

Perceptions also diverge among agencies and areas of activity.
Both the public and companies are satisfied with agencies and
activities that are engaged in issues affecting large segments of
the population and in charge of non-means-tested services. The
Police, healthcare and rescue services are thus perceived more
positively than activities catering for special groups or that are
means-tested, such as the Social Insurance Agency and elderly
care.

When it comes to perceptions among the public, our survey also
showed that confidence in institutions and those who work for
them is relatively stable. Accordingly, public administration
appears to have made some progress towards fulfilling the
administrative-policy aim that citizens should have confidence
and feel trust in the people who work in public services. From
an international point of view, Swedes also have relatively high
confidence in various social institutions. The analysis shows
that public confidence in ‘welfare institutions’, such as
healthcare services, compulsory schooling, the Police and
higher education institutions, has been relatively constant since
the mid-1980s. Looking at the period 1999-2009, however, we
can see that public confidence in the Armed Forces and the
Swedish Social Insurance Agency is falling.
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Who you are has a bearing on how satisfied you are

How people perceive public administration varies from one
group of individuals or companies to another. In our analyses,
we therefore chose to focus particularly on various types of
structural characteristics. When it comes to the public’s
perceptions, we focused our attention on such characteristics as
gender, age, education and the importance of being a user of
public services. We analysed companies’ views on the basis of
the companies’ size and the geographical location of their
operations.

Regarding the views of the public, age proves to have a bearing
on how people perceive public services. One explanation for
this is that age is connected with the phase in life we are in.
This, in turn, has a bearing on our contacts with the public
sector, since we are in touch with certain activities only during
certain phases of life. The survey shows, for example, that older
people are more satisfied with elderly care and healthcare than
young people. The young, for their part, are more satisfied with
compulsory schooling. The analyses also show that education
has a bearing on perceptions of public services. In many cases,
people with higher education are more satisfied with, and have
greater in, social institutions than people of low educational
attainment. The rescue services, hospital care and elderly care
are, however, three areas of activity that are rated more highly
by people with low education than the highly educated.

The survey of companies’ views shows that there are
differences between small, medium-sized and large companies.
Medium-sized companies tend to be more positive than small
and large ones in their appraisals of agencies’ work. The
analyses also show that the small companies lack views about
agencies to a higher degree than the larger ones. One possible
explanation for this is that small companies have fewer contacts
with agencies than larger companies.
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Contact is crucial

Overall, the analyses indicate that assessment of an agency or
an activity depends to a high degree on how far the individual
or the company carrying out the assessment is affected by the
activity. The analyses show that users are substantially more
satisfied than individuals or companies that have not been in
contact with an agency and therefore lack experience of its
work. Regarding the public, users’ degree of satisfaction varies.
When it comes to views about areas of activity where a person’s
relationship with the public sector, rather, takes the form of
being a client, users’ perceptions are less positive. Among
companies, too, it is clear that those who have come into
contact with agencies are more satisfied and more positive in
their assessments of public-sector activities than the groups who
have not been in contact with them.

Limited scope for international comparisons

Studies of corresponding work in Denmark, Finland and
Norway show that surveys of citizens’ and users’ views of
guality in public services are a frequent feature of monitoring of
the public sector. On the other hand, it is less common for
companies’ views of these activities to be monitored.

Norway and Finland regularly carry out major national surveys
of how the public perceive public services. In both countries,
special follow-up studies focusing on users are also carried out.
In Finland, surveys have been carried out regularly since the
turn of this century, while Norway carried out its first
investigation in 2009. In Denmark, there is no coordinated
national monitoring of public views. However, Denmark has a
long tradition of user influence, which may explain why the
monitoring done is based on local surveys of how users
perceive various municipal activities. The purpose of the
Danish surveys also differs from that in other countries studied,
in the sense that the results are used mainly in the development
of a specific activity. In Denmark, the national commitment is
therefore a matter of developing technical solutions designed to
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make it easier for municipalities or individual representatives of
activities to carry out their own surveys.

The overview also shows that monitoring of companies’ views
of public services takes place on a relatively small scale. The
monitoring that takes place is commonly confined to their views
of regulatory simplification and the business environment.

In addition, our analysis shows that all countries devote fairly
extensive resources to collecting and analysing information.
However, these inputs do not appear to be on par with how the
information is used to manage and develop activities. One
conclusion is that the results are used on a very small scale. We
have been unable to discern any continuous or systematic
feedback to the countries’ respective parliaments either.

Finally, the international studies show that the scope for
comparing Swedish results with Denmark, Finland and Norway
is limited. This is because the four countries’ work is carried out
with differing perspectives and levels of ambition. Moreover,
there are differences in terms of the method used to gauge
public and corporate views about quality. Nevertheless, there
are some ways of making international comparisons through the
surveys carried out by the European Commission or one of the
university departments in EU member states. This could be
done by, for example, using information from the
Eurobarometer, the European Social Survey (ESS) or the World
Value Survey.

Municipalities and county councils actively engaged in
public and user surveys

The survey of municipalities” and county councils” work on
citizen and user surveys shows that active efforts are under way
to monitor how citizens and users perceive quality in activities.
Of the municipalities that replied to the questionnaire survey
carried out by the Agency for Public Management, 90 per cent
stated that they had carried out some form of citizen survey
over the past five years. Two hundred and thirty municipalities
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had taken part in Statistics Sweden’s nationwide citizen survey
on one or more occasions. Where the county councils are
concerned, all except one county council had implemented a
survey of this kind. From autumn 2011, all Sweden’s county
councils and regions will take part in the Health Care
Barometer.

The survey also shows that many municipalities carry out
continuous user surveys in the areas of education and elderly
care. A high proportion of the municipalities also carry out
surveys in the areas of individual and family social care, culture
and recreation, and municipal technology. However, the surveys
are carried out mainly in order to monitor and develop the
municipalities’ own activities.

The representatives of municipalities and county councils who
have been interviewed in connection with the survey think the
surveys serve as efficient tools for managing, monitoring and
developing activities. The surveys are an integral part of the
system of governance, in which they are used for such purposes
as following up specific aims laid down by the administration,
but also to capture signals on the kind of activity that works less
well. The surveys are also used in reporting back to the political
level.

The study shows that there is, at present, no scope for
comparing the municipalities in terms of perceived quality. The
surveys carried out by the municipalities are quite simply too
different. Within the framework of Statistics Sweden’s citizen
survey, there are some ways of comparing results between
participating municipalities, but for many of the areas national
coordination is lacking. As for the county councils, the scope
for comparing quality is better; this is because all the county
councils participate in, or intend to participate in, the national
patient questionnaire survey.
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The road forward

Today, numerous stakeholders are attempting, in various ways,
to measure and monitor how the public, above all, perceive
quality in public services. However, comparing the findings of
the various surveys that are currently implemented is clearly not
feasible; and it is hard to make any overall comment on quality
in general. Nor do the measurements provide an entirely
consistent picture of how public services are perceived. The
Agency for Public Management therefore considers it valuable
to implement surveys of public and corporate perceptions at an
overarching level.

One lesson from this assignment is that there is reason to
ponder further about how the views of the public and businesses
can be continuously and systematically monitored. The Agency
also intends to develop its cooperation with the SOM Institute
further. The questions of how well central government agencies
perform their work and how municipal and county-council
activities are conducted will also be included in the SOM
Institute’s surveys in the years 2011 and 2012.

It is also vital to monitor user perceptions, in particular.
Previous investigations and our survey show, however, that the
user surveys carried out at activity level are so dissimilar that it
is difficult to compare results from different surveys. The
Agency’s opinion is therefore that, for a small number of
central government agencies and activities at municipal and
county-council levels that have many contacts with citizens, it is
advisable to draw up a limited number of joint questions about
the quality of activities. These questions could, in the future,
form part of the agencies’ and activities’ own user surveys.

Where companies’ perceptions are concerned, there is reason to
ponder how we can develop a suitable form of survey. In the
survey carried out within the scope of the assignment, the
response rate was just under 50 per cent. Of the companies that
replied to the survey, there was also a high proportion that
lacked opinions of agencies and activities. Our analyses have
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also shown that the importance of contact with an agency or
activity is central when it comes to companies’ assessments.
Those who have not been in touch with the administration often
have no views.

One conclusion of the company survey is therefore that it
should be considered whether a survey of corporate perceptions
should not, instead, address those who have been in touch with
one or more agencies or activities. In this case, it would also be
possible to make use of the agencies’ own user surveys, which
in the event could be supplemented by a limited number of joint
issues that would make it possible to study the trends of
businesses’ perceptions of quality over time.
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Bilaga 1

Regeringsuppdraget

Regeringsbeslut 1o
REGERINGEN 2010-06-23 Fi2010/3496 (delvis)
STATS U
Finansdepartementet Statskontoret

Box 8110
104 20 Stockholm

e 2010 o~ 30
;\Oi'O/{Z? -5

Uppdrag till Statskontoret att genomfira en okning om allminhet
och faretagens uppfattningar om kvaliteten i offentlig verl het

Regeringens beslut

Statskontoret ska genomféra en undersékning om allminhetens och
foretagens uppfattningar om kvaliteten i offentlig verksamhet i enlighet
med vad som nirmare framgir under Uppdraget nedan.

Uppdraget ska redovisas till regeringen (Finansdepartementer) senast
den 29 april 2011

Bakgrund

De ir medborgarna och féretagen som yiterst avgar om [orvaliingen
har vil utvecklad kvaliter, service och lillgﬁngiighct.

I propositionen Offentlig forvalining for demokrati, delaktigher och
tillviixe (prop. 2009/10:175) gor regeringen bedomningen att det behivs
en mer samlad och systematisk uppfélining av forvaliningens urveckling.
Som en del i en sidan uppléljning behovs enligt vad som framfirdes i
propositionen en samlad bild, bla. for are bitere forsed forindringar i
kvalitet och produktivitet, for att utveckla forvaliningen och for art
mijliggora internationella jimforelser.

Statskontoret har haft regeringens uppdrag atr utifrin stacliga
myndigheters befintliga undersokningar gora en sammanstillning och
analys av hur medborgare och foretag uppfattar statsforvaliningen. Av
Statskontorets redovisning (Statskontorer 2009:1) framgir ate det inte ir
mdjlige ate ge nigon samlad bild di myndigheternas undersiskningar ir
allufor olika [or ate pd et meningsfulle site kunna sammanstillas,
Statskontoret har i tidigare uppdrag ocks3 visat pd svirigheter med att
genomfira en central medborgarunderstkning (Statskontorer 2002:12).

[ Teleforvdacl E-pest- 1 e rRTing o8 min sty 34
103 33 Stockhalm O8-40% 10 00

Besoksadness Feletar T

Drotteinggansn 21 0821 73 e 117 21 FIKAKS §
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Det genomfors dven brukar- och medborgarundersokningar i ett antal
kommuner av bl.a. Statistiska centralbyrin.

Uppdraget

For att fi en samlad bild och underlag for en mer strukturerad
redovisning och bedomning av férvaliningens utveckling ska
Statskontoret préva och genomféra en limplig form av undersokning
om allminhetens och foretagens uppfattningar om kvaliteten i offentlig
verksamhet. I redovisningen ska ingd en beskrivning av motsvarande
arbete i Danmark, Finland och Norge. Statskontoret ska analysera
forutsittningarna for att kunna jimféra resultar frin dessa linder. I
uppdraget ingdr dven att kartligga och analysera de brukar- och
medborgarundersékningar som genomférs inom kommuner och
landsting. Statskontorer ska féra en dialog med Sveriges Kommuner och
Landsting samt med de aktdrer som utfér dessa undersokningar.

Pi regeringens vignar
/%///&ZM( Mo, G

Mats Odell
Martin Sparr

Kopia till

Finansdepartementet/KE/KL
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Slutnoter

! Prop. 2009/10:175.

2 SOU 2005:110, Jamforelsevis - Styrning och uppfoljning med
nyckeltal i kommuner och landsting

® Holmberg & Weibull (2010), Nordiskt ljus.

* Newton, K (2007), Social and political trust, i Oxford handbook of
political behavior.

® Prop. 2009/10:175, s. 30

® SOM-institutet (Samhalle, Opinion och Medier) genomfér sedan
1986, nationellt, representativa befolkningsundersékningar med
inriktning mot politik, medier, attityder och livsstilsvanor. Motsva-
rande undersokningar genomfors ocksa regionalt i Vastsverige sedan
1992 och sedan 2000 i Skane. Syftet med SOM-undersokningarna ar
att studera forandringar i folks attityder och beteenden.

" Féretagen som ingér i urvalet &r icke-offentligrattsliga med minst en
anstélld. For en mer utforlig diskussion av urvalets avgransning och
dess konsekvenser se bilaga 2.

® Foretagens villkor och verklighet 2008 dokumentation och
svarsoversikt, Tillvaxtverket

° Prop. 2009/10:175

19| samband med ett tidigare regeringsuppdrag har SOM-institutet p&
uppdrag av Statskontoret analyserat allmanhetens fortroende for
myndigheter som lyder under staten. Analysen &r en vidareutveckling
av de analyser som presenterades i rapporten Fortroendet for forvalt-
ningen. Den har gangen har vi gatt pa djupet nar det galler hur olika
brukargrupper uppfattar verksamheten. Syftet har varit att fa 6kad
kunskap om allménhetens beddmningar av hur offentlig verksamhet
fungerar och studera utveckling dver tid.

1 Nilsson (2010), En region blir till.
12 Se tabell 1 i bilaga 3.

3 Jamfor exempelvis med de brukarundersokningar som Socialstyrel-
sen genomfoér inom sitt arbete med Aldreguiden.
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¥ Nilsson (2010), En region blir till.
> Analysen redovisas inte i tabellform, men aterfinns i bilaga 5.

16 Johansson & Nilsson (2010), Samhalle Opinion Medier. Vastra
Gotaland & Samhalle Opinion Medier Skane.

' Newton, K (2007).
'8 prop. 2009/10:175.

19 Se Holmberg & Weibull (2010) for en samlad redovisning ver de
institutioner som ingar i méatserien.

% Holmberg & Weibull (2010), Nordiskt ljus.

2! Ett exempel &r den undersdkning som Statskontoret genomforde
2002 (Statskontoret 2002:12). | undersékningen stalldes bland annat
fragor om medborgarnas fortroende for enskilda myndigheter. Resul-
taten visade att allméanheten hade fortroende for merparten av de tolv
undersokta institutionerna. Svarsskalan var formulerad fran 0-10.
Samtliga institutioner hade ett medelvarde éver fem. Hogst var for-
troendet for universitet och hogskolor samt férskolan, lagst for aldre-
omsorg och Arbetsférmedlingen.

22 Analysen kan till del ses som en férdjupning av den tidigare rapport
av fortroende for myndigheter som SOM-institutet tog fram pa upp-
drag av Statskontoret 2008 (Statskontoret 2009:1).

2 For en fullstandig redovisning av analysen se bilaga.

| Holmberg & Weibull (2010) tabell 3 redovisas andelen som har
mycket stort fortroende for motsvarande institutioner och grupper.

% En analys av generellt institutionsfértroende visar pa detta.
Analysen bygger pé en regressionsmodell dar fortroende for samtliga
21 matta institutioner ingér i en och samma modell. Se Holmberg &
Weibull (2009), Svensk host.

% Se till exempel Holmberg & Weibull (2009), Svensk hést.
" Holmberg & Weibull (2004), Ju mer vi &r tillsammans.

% En kontextuell forklaring till att resultat fran den nationella SOM-
undersokningen inte &r helt jamfdrbara med den regionala SOM-
undersokningen (Vast-SOM), sérskilt vad géller bedémningar av
offentlig verksamhet, &r att det politiska laget i V&stra Gotaland skiljer
sig ifran Sverige i 6vrigt. Inledningen av 2000-talet var turbulent i
Vaéstra Gotalands som féljd av den nya regionbildningen. Vid en
jamforelse ar det tydligt att befolkningen i Vastsverige ar ndgot mer
missndjd med offentlig verksamhet jamfort med svenskarna i allméan-
het. Att den lokala/regionala kontexten har betydelse och fargar upp-
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fattningarna om offentlig verksamhet syns ocksa tydligt om boende i
Skanes uppfattningar om offentlig verksamhet jamfors dels med
generella ménstret for Sverige, dels for resultaten i Véstra Gotaland
(Johansson & Nilsson 2010a: 2010b).

 van de Walle & Bouckaert (2007), Perceptions of productivity and
performance in Europe and the United States.

%0 jamfor med exempelvis Newton (2007).

%! | bilaga 2 diskuterar vi de metodologiska 6vervagandena infor
genomfdrandet av undersokningen. Undersokning skiljer sig fran
andra liknande undersdkningar eftersom den riktas till ett represen-
tativt urval och inte enbart till foretag som varit i kontakt med
(brukarunders6kningar) med en viss myndighet.

%2 OECD-rapport GOV/RPC(2010)21/ANN.

¥ Analytiskt sker kontroll for detta genom kontroll for riksomrade.
Riksomrade &r en regionalindelning av Sverige for internationella
statistiska andamal. Statistiska centralbyran ar ansvarig for indel-
ningen. Riksomraden ar desamma som NUTS2 (motsvarande
indelning gjord av Eurostat).

% | bilaga 2 redovisar vi hur materialet ar viktat for att vi ska kunna
generalisera resultaten for att vara giltiga for foretag i Sverige. Efter-
som materialet &r viktat redovisas inte n-talen.

% Den kontaktfrekvens som vi rapporterar har &r genomgaende ngot
hogre an de nivaer som till exempel redovisas i den undersokning som
Foretagarna tidigare har genomfort.

% Statistikportalen Myndigheten for tillvaxtanalys — Statistik dver
nystartade féretag, uttagsdatum 2011-03-29

%" Bolagsverket har bland annat till uppgift att informera om att driva
och starta foretag. Bolagsverket lamnar exempelvis genom webb-
platsen verksamhet.se samlad information fran flera myndigheter om
regler for foretagande. Detta &r ett exempel pa varfor nystartade fore-
tag i hogre grad kan antas vara i kontakt med myndigheten.

% Se tabell 2 i bilaga 3.

% Se tabell 3 i bilaga 3.

%0 Se tabell 3 i bilaga 3.

! Prop. 2009/10:175, s. 54

*2 Foretagarnas Myndighetsranking 2008.
*® Se tabell 7 i bilaga 3.
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* Uppgifterna om foretagets lder baseras pa uppgifter ur SCB:s
foretagsregister. Enligt SCB andras uppgiften om féretagets bolags-
form eller huvudsakliga inriktning férandrats, vilket innebdr att
foretag kan vara éldre an vad som framgar av registeruppgifterna.

*® Tabellen redovisas inte i rapporten, men &terfinns i bilaga 3

“® Utdver andelen nojda foretag aterger vi andelen foretag som svarat
att de saknar uppfattning i fragan. Detta ger en indikation pa saval
kontaktfrekvens som om den person som har besvarat fragorna ar en
person som vanligtvis skoter foretagets myndighetskontakter. | den
nedre delen av tabellen &r andelen som saknar uppfattning inom
parantes.

*" Se tabell 9 i bilaga 3.
“® Se tabell 10 i bilaga 3.
*° Se tabell 10 i bilaga 3.

% Fgretagens synpunkter pd Skatteverkets satt att arbeta. Resultat frén
en riksomfattande undersdkning hdsten 2007. Rapport 2008:4

> »En mérkbar forandring i féretagens vardag” Regeringens
handlingsplan for regelférenklingsarbetet 2009/10.

52 Féretagens uppfattningar om regelférenkling har bland annat under-
sokts via i Tillvaxtverkets undersokningar. Naringslivets regelndmnd,
en ideell férening som representerar ca 300 000 svenska foretag,
genomfor aterkommande en undersokning (Regelbarometern) dar 600
foretagare tillfragas om de upplever om regelbdrdan har forandrats
under det senaste aret. Resultatet visar att 73 procent av foretagen
upplever att regelbordan inte minskat under det senaste aret. Fragan
om regelforenklingsarbetet fatt ett generellt genomslag i foretagens
uppfattningar har bland annat undersékts av OECD. OECD har gjort
en sammanstallning av hur foretagen i en rad ldnder ser pa respektive
lands arbete med regelférenkling. OECD lyfter ocksé fram skillnaden
mellan foretagarnas uppfattningar om regelférenklingen och i vilken
grad det objektivt har skett en regelférenkling. OECD menar att det
finns en lucka i de undersékningar som tidigare har genomforts.

%% Uppfattningar om statsforvaltningen (2009:1), Statskontoret

% Samlad uppfdljning av den offentliga sektorn — en kartlaggning av
arbetet i Danmark, Finland och Kanada samt Norge (2011 Fi
2010/3495), Statskontoret.

*® Goul Andersen & Hoff (2001), Democracy and citizenship in
Scandinavia.

%% Measuring government activity, OECD-rapport 2009:78ff
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*" Medborgardialog - i kommuner och landsting (2010), Sveriges
Kommuner och Landsting.
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