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Forord

Innbyggerundersgkelsen er en av de sterste undersgkelsene av forvaltningen i
Norge. Den skal gi et bedre kunnskapsgrunnlag for a vurdere utviklingen av
offentlige tjenester pa tvers av sektorer, og gi kunnskap som kan bidra til &
videreutvikle offentlige virksomheter pa sikt. Resultatene fra undersgkelsen gir
gkt innsikt i brukernes oppfatninger av virksomheter innen omradene utdanning
og kultur, helse, omsorg og myndighetsorganer.

Innbyggerundersgkelsen 2015 er den tredje i rekken sa langt. Denne rapporten
presenterer de viktigste resultatene fra innbyggerdelen av
innbyggerundersgkelsen 2015, som ble gjennomfart hgsten 2014 og varen
2015. Innbyggerdelen ble besvart bade av dem med og av dem uten erfaring
med tjenester og forhold vi spgr om. Innbyggerdelen ble sendt til 30 000
respondenter, hvorav 11 567 sendte inn svar. Endelig svarprosent korrigert for
retur av invitasjonsbrev ble 41.

Epinion P/S har veert ansvarlig for gjennomfgring av bade innbyggerdelen og
brukerdelen av innbyggerundersgkelsen. De har blant annet levert radata,
tabeller og grafikk i betydelig omfang. Epinion har ogsa bistatt Difi med
kompetente rad og faglig statte underveis. Difi star faglig ansvarlig for
innbyggerundersgkelsen.

Tore Basmo Bergh har hatt ansvar for utviklingen av Difis nettsider, i naert
samarbeid med Siri Moe Megaard, Rune Kjgrlaug og Sture Dingsgyr. Halogen
har bidratt til de nye nettsider.

Kristian Kjgllesdal Eide og John Nonseid (prosjektleder) har analysert tallene,
skrevet rapporten og utarbeidet ytterligere kunnskapsgrunnlag tilgjengeliggjort

pa difi.no. Her kan du bade lese om de viktigste funnene fra undersgkelsen,
gjere enkle analyser av resultatene eller laste ned radata.

Seksjonssjef Asgeir Flgtre er ansvarlig for prosjektet.

Vi retter en stor takk til alle for innsatsen. Og serlig takker vi alle som har
besvart undersgkelsen.

Alle resultater, spgrreskjema med mer er tilgjengelig pa Difis nettsider
www.difi.no.

Oslo, 10. juni 2015

Ingelin Killengreen
direktar
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1 Sammendrag

Innbyggerundersgkelsen 2015 bestar av to deler — en innbyggerdel og en
brukerdel. Alle resultater i denne rapporten er hentet fra innbyggerdelen.
Tallene som presenteres her i sammendraget, er gjennomsnittskar gitt pa en
skala fra 0 til 100. Dette ma ikke forveksles med prosenter. Se mer om
gjennomsnittskar i kapittel 2.4 under.

Innbyggerdelen gir et overordnet bilde av innbyggernes inntrykk av sin
kommune, av Norge som et sted & bo og leve, og av en rekke offentlige
tjenester. Innbyggerdelen kan sies & veere en omdgmmeundersgkelse som
uttrykker noe om hvilke oppfatninger innbyggerne har dannet seg av en rekke
tjenester pa bakgrunn av enten personlige erfaringer, samtaler med bekjente,
familie og venner eller omtale i mediene.

Innbyggerundersgkelsen inneholder dertil et tredje element — den innbefatter en
rekke spgrsmal om tilliten til politikere og forvaltningen. Slik sett er den ogsa
en temperaturmaler pa innbyggernes holdninger og tillit til det politiske
systemet.

| innbyggerundersgkelsen 2015 har mer enn 11 567 respondenter besvart
spgrsmal om:

e sittinntrykk av tilbudet i kommunen

e sitt inntrykk av statlige, kommunale- og fylkeskommunale tjenester

e sitt inntrykk av myndighetenes handtering av sikkerhet, likestilling m.m.
e egen tillit til politikerne

e egen tilfredshet med digitale tjenester

e sitt inntrykk av klagebehandlingen

e egne holdninger til det offentlige

e egen bakgrunn

1.1 Innbyggerne er sveert forngyde med a bo i Norge

Innbyggerne er i 2015, som i 2013 og 2010, svart forngyde med & bo og leve i
Norge. De fleste er ogsa godt forngyde med & bo og leve i egen kommune, men
her ser vi noen forskjeller mellom fylker og landsdeler. Innbyggerne er generelt
sveert tilfredse med sin tilveerelse.

1.2  Det er fremgang pa mange omrader siden 2013
Sammenligner vi med undersgkelsene i 2013 er hovedbildet at innbyggernes
inntrykk er bedre i 2015. Det er samtidig grunn til & understreke at flere av
forskjellene er sma.
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Under ser vi eksempler pa de resultatene som har gatt mest frem i arets
undersgkelse sammenlignet med undersgkelsen i 2013:

Handtere store ulykker og katastrofer +11 poeng
Redusere risikoen (forebygge) for store ulykker og katastrofer +9 poeng
Politiet +7 poeng
Statens vegvesen (farerkort, tilsyn med kjgretay, bygging og +7 poeng
vedlikehold av veger, bruer og tunneler)

Sykehus +7 poeng
HELFO (Helsegkonomiforvaltningen) +7 poeng

Tabell 1 Enkeltspgrsmal med stgrst fremgang siden 2013.

Innbyggernes inntrykk av hvor gode myndighetene er til a redusere risikoen for
store ulykker og katastrofer, samt & handtere store ulykker og katastrofer er i
2015 nesten tilbake pa 2010-niva. Disse spgrsmalene gikk mest tilbake i 2013,
sannsynligvis pavirket av hendelsene den 22. juli 2011.

Inntrykket av hvor gode politiet er gar frem med sju poeng siden 2013, og viser
en fremgang pa ni poeng siden 2010. Ogsa andre forhold knyttet til politiet gar
frem siden 2013, som inntrykkene av korrupsjon i staten (seks poeng),
myndighetenes arbeid med a redusere kriminalitet (seks poeng) og a forhindre
korrupsjon i stat og kommune (fire poeng).

Statens vegvesen gar frem med sju poeng sammenlignet med 2013. Inntrykkene
av sykehus og HELFO gar frem like mye.

Nar det gjelder resultatene som har gatt mest tilbake i arets undersgkelse
sammenlignet med undersgkelsen i 2013 er forskjellene mindre:

Mulighetene til & komme til kirke, moské og lignende -3 poeng
Mulighetene til & ga pa museum, kunstutstilling og lignende -2 poeng
Mulighetene til selv a drive idrett -2 poeng

Tabell 2 Enkeltspgrsmal med starst tilbakegang siden 2013.

Tilbakegangene pa enkeltspgrsmalene er av mindre stgrrelsesorden enn
fremgangene. Innbyggernes inntrykk av mulighetene til & komme til kirke,
moské og lignende, ga pa museum, kunstutstilling og lignende, og selv a drive
idrett gar noe tilbake. Sett i forhold til resultatene fra 2010 er tilbakegangen
henholdsvis to, ett og null poeng.

1.3 Myndighetenes arbeid vurderes i hovedsak som
godt

Innbyggerundersgkelsen viser at innbyggerne generelt sett har gode eller delvis
gode inntrykk av myndighetenes arbeid. Myndighetenes arbeid med a redusere
kriminalitet kan vise til en gkning pa seks poeng siden 2013 og hele 12 poeng
siden 2010. Ogsa andre forhold knyttet til politiets arbeid kan vise til fremgang
siden 2013, blant disse inntrykk av trygghet i neermiljget og arbeidet med a
forhindre korrupsjon i stat og kommune. Samtidig viser resultatene at
innbyggerne generelt sett er av den oppfatning at det er en viss utbredelse av
ulike former for korrupsjon i staten sa vel som i kommunene.

2
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1.4 Innbyggerne mener at det offentlige blir mer
effektivt

Innbyggerne gir uttrykk for at det offentlige i hovedsak opptrer ryddig og
korrekt, men at det er mye plunder og heft i mgte med det offentlige og at
ressursene bgr utnyttes mer effektivt. Det er til dels store endringer siden 2013
nar det gjelder inntrykket av effektivitet i det offentlige: Andelen som er enige i
at det offentlige bruker ressursene effektivt har gkt med 10 prosentpoeng, mens
andelen som er uenige har falt med 14 prosentpoeng.

1.5 Inntrykkene av tjenestene varierer mye

Undersgkelsen sier noe om hvilket inntrykk innbyggerne har av 44 ulike
tjenester. Inntrykket av de aller fleste virksomhetene viser en fremgang siden
2013. Fremgangen varierer fra ett til sju poeng. Fremgangen er starst for
politiet, Statens vegvesen, sykehus og Helsegkonomiforvaltningen (HELFO)
som alle gar frem sju poeng. Den starste tilbakegangen finner vi i
oppfatningene av Den norske kirke, som gar tilbake to poeng.

Det er stor forskjell i hvordan innbyggerne vurderer de ulike tjenestene.
Folkebibliotek og brannvesen oppnar de hgyeste skarene, med over 80 poeng,
mens Utlendingsdirektoratet og Nav far de laveste skarene, som ligger rundt 55
poeng.

En del av innbyggerne synes det har vert vanskelig a ta stilling til hvor gode
eller darlige enkelte av tjenestene er. Haye frafallsandeler taler for at resultatene
ber tolkes med varsomhet. Flere av virksomhetene som far lavere skar i
undersgkelsen, har hgye frafallsandeler. Frafallsandelene kommenteres der det
er relevant.

1.6 Inntrykkene av tjenestene varierer med alder,
kjgnn, kommunestgrrelse og brukererfaring

Innbyggerne i aldersgruppene 35 til 49 ar gir gjennomgaende de laveste skarene
til de ulike tjenestene, mens de som er i aldersgruppen fra 25 til 34 ar ogsa gir
en skar under snittet for de fleste tjenestene. De eldste innbyggerne har best
inntrykk av de aller fleste tjenestene, unntaket er tjenester som Forsvaret,
Helsegkonomiforvaltningen, Mattilsynet, hgyskole, universitet, Lanekassen,
Statens vegvesen og Posten. For disse tjenestene er det de yngste innbyggerne
som gir hgyest skar.

Kvinner gir hgyere skar enn menn for de fleste tjenestene, og forskjellen
mellom kvinner og menn er starst nar det gjelder Fylkesmannen og Forsvaret.
Nar det gjelder legevakt, barneverntjenesten, sykehjem, omsorgsbolig,
hjemmehjelp, sosialtjenesten og plan- og bygningskontoret har imidlertid
kvinner og menn om lag de samme inntrykkene.

Det er ogsa til dels store forskjeller i innbyggernes vurderinger av hvor gode
eller darlige de ulike tjenestene er i kommuner av ulike starrelse. Forskjellene
er starst for de kommunale og fylkeskommunale tjenestene. For eksempel gir
innbyggere i kommuner med faerre enn 5 000 innbyggere en mye lavere skar til
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kollektivtransporten i kommunen sammenlignet med de som bor i kommuner
med 110 000 innbyggere (38 og 73 poeng). Stor forskjell i vurderingene er det
ogsa for sykehjem, der innbyggere i de minste kommunene gir hgyere skar enn
de som bor i de sterste kommunene (henholdsvis pa 73 og 53 poeng).

Av de 44 tjenestene som vurderes i innbyggerundersgkelsen, har innbyggerne i
Hedmark og Oppland det beste inntrykket av flest tjenester. Her kommer 13
tjenester ut pa topp. Innbyggerne i Trgndelag gir hgyest skar til nest flest
tjenester, tilsammen 12. Pa den annen side gir innbyggerne i Nord-Norge de
laveste skarene til flest tjenester, 20 av tjenestene, mens de som bor i Oslo og
Akershus gir lavest vurdering av 13 tjenester.

For en del av tjenestene er det innbyggere med personlig erfaring fra, eller
kontakt med, tjenesten som gir hgyest vurderinger. Dette gjelder for eksempel
omsorgstjenestene, folkebiblioteket og kollektivtransporten i kommunen. For
omsorgstjenestene er det de pargrende som gir lavest skar, mens det for
Mattilsynet og Fylkesmannen er innbyggere med personlig erfaring som gir de
laveste skarene. Det er innbyggere som har erfaring som foreldre/foresatte som
gir lavest skar til skolefritidsordningen.
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2 Om innbyggerundersgkelsen

2.1 Hvaerinnbyggerundersgkelsen?

Innbyggerundersgkelsen bestar av to undersgkelser rettet mot ett og samme
utvalg. Innbyggerdelen gar ut til et tilfeldig utvalg av innbyggerne og blir
besvart av bade dem med og dem uten erfaring med de ulike offentlige tilbud
og virksomheter. Brukerdelen blir besvart av dem med erfaring med 23 utvalgte
statlige, kommunale og fylkeskommunale tjenester.

30 000 innbyggere fikk tilsendt sparreskjema for innbyggerdelen. 28 212 av
dem mottok undersgkelsen, og 11 567 besvarte skjemaene. Det gir en
svarprosent pa 41. Dette er pa samme niva som i 2013 og 2010.

Innbyggerdelen har spgrsmal om fglgende temaer:

e tilbudet i kommunen

e statlige, kommunale- og fylkeskommunale tjenester

e myndighetenes handtering av sikkerhet, likestilling m.m.
e egen tillit til stat, kommune og fylkeskommune

e egen tillit til politikerne

e digitale tjenester

e klagebehandling

e egne holdninger til det offentlige

e egen bakgrunn

Resultatene for innbyggerundersgkelsen kan utforskes pa vare nettsider
www.difi.no/innbyggerundersgkelsen, og brukerdelen beskrives i Difi-rapport
2015:6 Innbyggerundersgkelsen 2015 Hva mener brukerne?

2.2 Forméalet med innbyggerundersgkelsen

Innbyggerundersgkelsen er ment a gi et kunnskapsgrunnlag til departementer,
direktorater, kommuner og fylkeskommuner i deres planleggings- og
prioriteringsarbeid.

Dataene kan ogsa brukes innen forskning om utviklingen av offentlig sektor og
om modeller for kvalitetsindikatorer og deres forklaringskraft pa tilfredshet.
Funnene vil ogsa veere av interesse for allmennheten.

Virksomheter som gjennomfarer egne undersgkelser, vil kunne sammenligne
sine resultater med innbyggerundersgkelsens. Sammenligningene vil kunne gi
informasjon om hvor det er mulig a fa til leering mellom virksomheter og innad
i en og samme virksomhet.

For & sikre en robust og faglig godt forankret undersgkelse, ble det nedsatt en
faglig styringsgruppe for & utvikle innbyggerundersgkelsen. Utviklingen ble
ledet av Kommunal- og moderniserinsdepartementet (KMD) og Direktoratet for
forvaltning og IKT (Difi) i neert samarbeid med den faglige styringsgruppen. Se
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mer vare nettsider om bakgrunnen for og utviklingen av undersgkelsen
www.difi.no.

2.3 Slik gjennomfgres innbyggerundersgkelsen

| 2014/2015 er det Epinion som har gjennomfart innbyggerundersgkelsen. Den
ble farste gang gjennomfart i 2009/2010 av Synovate (na Ipsos MMI) og for
annen gang i 2012/2013 av TNS Gallup.

Innbyggerundersgkelsen gjennomfagres med to ars mellomrom. Undersgkelsen
er derfor ment bade & gi kunnskap om status i dag og om utviklingen over tid.

Undersgkelsen gjennomfares blant et representativt utvalg av befolkningen fra
18 ar og over. Utvalget blir trukket tilfeldig fra Folkeregisteret og omfatter

30 000 personer. Det blir trukket respondenter for hvert kjgnn i fem
aldersgrupper i hvert fylke.

| 2015 ble sparreskjemaet sendt i posten, men det kunne ogsa besvares pa
internett. Pa internett kunne man ogsa fa skjemaet pa nynorsk, engelsk og polsk
i tillegg til bokmal.

Enkelte sparsmal er nye for 2015, og enkelte spgrsmal er av kvalitetsmessige
arsaker endret siden 2010 og 2013. Dermed er det ikke mulig @ sammenligne
alle spgrsmal for alle tjenester med resultatene fra 2010 og 2013. Dette
fremkommer i figurene under de ulike temaene. De aller fleste spgrsmalene er
viderefart, og innbyggerundersgkelsen gir dermed et godt bilde pa utviklingen i
innbyggernes oppfatninger fra 2011 og fram til i dag.

2.4  Kort om Difis tolkning av skarene pa skalaen fra 0
til 100

Tall kan formidles pa mange mater. | sparreskjemaene fikk respondentene en
rekke sparsmal der de for eksempel ble bedt om a svare pa hvor godt eller
darlig inntrykk de har av ulike forhold pa en syvpunktsskala fra -3 til +3, der -3
betyr sveert darlig og +3 betyr svart godt.

| vare presentasjoner av disse resultatene har vi valgt a ta utgangspunkt i
gjennomsnittet av alle svarene pa svarskalaen fra -3 til +3 i presentasjonen av
resultatene.

De som har svart «vet ikke/har ingen mening/har ikke erfaring», eller som ikke
har svart pa spersmalet i det hele tatt, er ikke tatt med i vare beregninger av
gjennomsnittsskar. Skarene vi da far frem, er tall som viser hvor
misforngyde/forngyde de som har svart, er samlet sett.

Figuren under viser svarskalaen som respondentene skulle plassere seg pa i
sparreskjemaene, og hvordan Difi har regnet om svarene til en
gjennomsnittskar pa en skala fra 0 til 100. Som vist i figuren vil et resultat hvor
alle svarene i gjennomsnitt er +1 pa svarskalaen, bli presentert som en skar pa
67 poeng. En slik skar tilsier at brukerne har et «delvis godt» inntrykk.
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Eksempler pd spersmil: «Hvor godt eller dériig mener du at..»

Svaert

A Svaert
darlig

podt

67 poeng

Dirlig til Neytral Delvis godt Godt Svart godt
{0-50 poeng) {51-70 poeng) (71-80 poeng) (81-100 poeng)

Figur 1 Forholdet mellom svarskala, skér og tolkning.

Difis anbefalte inndeling av skalaen fra O til 100 er som det gar fram av figuren,
slik:
e 0-50 poeng: darlig til ngytralt inntrykk
51-70 poeng: delvis godt inntrykk
71-80 poeng: godt inntrykk
81-100 poeng: sveert godt inntrykk

2.5 Svarprosent og frafall

| dette avsnittet belyser vi de enkelte forhold som kan ha betydning for
skjevheter i innbyggerdelen.

Innbyggerundersgkelsens innbyggerdel ble sendt til 30 000 innbyggere over 18
ar i Norge. Trekningen av utvalget ble gjort innenfor fylkene pa en slik mate at
kjgnnsfordelingen ble lik innenfor fem alderskategorier (18-24, 25-34, 35-49,
50-66, og 67 ar og eldre). Sperreskjemaet ble sendt ut pa bokmal, med
falgebrev pa bokmal og enten nynorsk, engelsk eller polsk. Pa internett var
sparreskjemaet tilgjengelig pa alle mal- og sprakformene.

Av de totalt 30 000 spgrreskjemaenes som ble sendt ut i innbyggerdelen kom
1 788 skjemaer i retur. Arsaken var feil/manglende adresseinformasjon eller
flytting. Returen utgjgr 6 prosent av bruttoutvalget, og ma anses som hgy.
Andelen retur er 3 prosentpoeng lavere enn for undersgkelsen i 2013.

11 567 personer besvarte undersgkelsens innbyggerdel. Dette tilsvarer en
responsrate pa 41 prosent, nar man korrigerer for skjemaene som kom i retur.
Dette er pa niva med innbyggerundersgkelsen i 2010 (svarprosent 43) og 2013
(svarprosent 41).

Responsraten for undersgkelsen er lavest blant de yngste (aldersgruppen 18-24
ar, 26 prosent) og hgyst blant de nest eldste (mellom 50-66 ar, 53 prosent).
Videre er responsraten klart lavere blant personer med polsk landbakgrunn.

Resultatene fra undersgkelsens innbyggerdel er vektet med hensyn til kjgnn,
alder og fordeling pa fylker, og korrigerer dermed for eventuelle skjevheter.
Undersgkelsens resultater kan derfor betraktes som representative med hensyn
til kjgnn, alder og geografisk fordeling pa fylker og for landet som helhet,
innenfor hvert fylke og innenfor hver region.
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Difi mener derfor at innbyggerundersgkelsens innbyggerdel er representativ for
innbyggernes inntrykk av hvordan det er a bo i kommunen og i Norge, og for
deres inntrykk av offentlige tjenester pa det tidspunktet de svarte pa
undersgkelsen.

For videre omtale av frafall og skjevheter viser vi til analysen Epinion har gjort
pa oppdrag fra Difi, som ogsa er gjort tilgjengelig pa Difis nettsider.

2.6 Apenhet rundt data og resultater

Det er full dpenhet rundt alle resultater, alle data, all metodikk og alle
spgrreskjemaer. Alle data er tilgjengelige pa
www.difi.no/innbyggerundersokelsen. Alle star fritt til 4 ta i bruk spgrreskjema
og metodikk basert pa undersgkelsen.

Pa nettsidene ligger ogsa rapporter i PowerPoint og tabeller i Excel
tilgjengelige. Her vises bade gjennomsnittsskar og prosentandeler pa
svarskalaen for alle spgrsmal. Det er ogsa mulig & utforske dataene interaktivt i
et eget analyseverktgy vi har laget pa nett. Her kan man for eksempel se pa
fordelinger pa sma og store kommuner, resultatene for sitt fylke eller sin region.
Det er ogsd mulig a laste ned radata fra nettsidene.


http://www.difi.no/innbyggerundersokelsen
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3 Om aleve og bo i Norge — hvor tilfredse er
Vi?

Hvordan er det egentlig & leve og bo i Norge og hvor tilfredse er innbyggerne

med sin tilvarelse? | dette kapitlet presenterer vi resultatene pa de overordnede

tilfredshetsindikatorene om a bo i kommunen og i Norge. Vi tar ogsa for oss de
stgrste endringene siden forrige undersgkelse i 2013.

3.1 A boogleveiNorge ogiegen kommune

Innbyggernes inntrykk totalt av & bo og leve i Norge far en samlet skar pa 85
poeng. Innbyggerne er altsa sveert forngyde med Norge som et sted a bo og
leve. Resultatet viser at innbyggerne samlet sett ogsa er svert forngyde med sin
tilveerelse som far en skar pa 81 poeng.

A bo i Norge alt i alt

Innbyggernes inntrykk totalt

83

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
m 2015 m2013 m2010

Figur 2 Innbyggernes inntrykk totalt av & bo og leve i Norge. Gjennomsnittsskar pa en skala fra 0 til 100.
Indeks av spgrsmal om hvor tilfreds man er alt i alt med & bo i Norge, om & oppfylle forventninger og
narhet til ideal.

Innbyggerne er alt i alt like forngyde uavhengig av hvilket fylke, region eller
kommunestarrelse de bor i. De eldste er noe mer forngyde enn de yngre, og
kvinner litt mer forngyde enn menn.

A leve og bo i egen kommune far en skér pa 75 poeng, noe som tilsier at
innbyggerne er forngyde.
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A bo i kommunen altialt

Innbyggernes inntrykk totalt

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
m 2015 m2013 w2010

Figur 3 Innbyggernes inntrykk totalt av & bo og leve i kommunen. Gjennomsnittsskar pa en skala fra 0 til
100. Indeks av spgrsmal om hvor tilfreds man er alt i alt med & bo i Norge, om & oppfylle forventninger og
nerhet til ideal.

Ser vi pa resultatet fra spgrsmalet hvor forngyd er du alt i alt med & bo og leve i
din kommune, er innbyggerne mest forngyde med kommunen sin i Vest-Agder
og Akershus, mens de er minst forngyde med egen kommune i Troms og Aust-
Agder.

Innbyggerne i regionene Hedmark/Oppland og Nordland er alt i alt noe mindre
forngyd med egen kommune sammenlignet med innbyggerne i de gvrige
regionene. Videre er innbyggerne i kommuner med over 20 000 innbyggere litt
mer forngyde enn innbyggerne i gvrige kommunestarrelser, men her er
forskjellene sma. Kvinner er mer forngyde enn menn, og de eldste er mer
forngyde enn de yngre.

Tilhgrighet til omrade/bydel og kommune

77
77
77

Hvor sterk eller svak tilhgrighet fgler du til
kommunen du bor i?

76
Hvor sterk eller svak tilhgrighet fgler du til
omradet/bydelen du bor i?

77

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
m 2015 m2013 m2010

Figur 4 Tilhgrighet til henholdsvis omradet/bydelen og kommunen man bor i. Skar pa en skala fra 0 til
100.
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Innbyggerne har generelt sterk tilhgrighet til kommunen sa vel som omradet
eller bydelen hvor de bor. Tilhgrigheten har holdt seg pa samme niva som i
2013 og 2010.

Innbyggerne i kommuner med fa innbyggere kjenner sterkere tilhgrighet til
omradet og bydelen hvor de bor, mens forskjellene er mindre nar gjelder
tilhgrighet til kommunen. Innbyggerne i Nord-Norge kjenner sterkest
tilhgrighet til kommunen sa vel som omradet/bydelen hvor de bor, mens
innbyggerne i Oslo og Akershus kjenner svakest tilhgrighet. Kvinner oppgir a
ha en sterkere tilhgrighet til omradet og bydelen sa vel som til kommunen de
bor i, ssmmenlignet med menn. Det synes ogsa at de eldre kjenner en sterkere
tilhgrighet, mens de i aldersgruppen 25-34 i oppgir a kjenne svakest tilhgrighet.

3.2 Difis kommentarer

Innbyggerne i Norge er alt i alt sveert tilfredse med sin tilveerelse og med
hvordan det er & bo og leve i Norge.

Hay kvalitet pa tjenester, et godt bomiljg, lav arbeidsledighet er antakelig med
pa a gi de gode resultatene. Samtidig er Norge fortsatt i en god situasjon
gkonomisk og sann sett i en sarstilling i Europa, noe som nok ogsa bidrar til at
innbyggerne setter serlig pris pa sin tilvaerelse i Norge.

Det er mange forhold i innbyggerundersgkelsen hvor innbyggerne i 2015 svarer
mer positivt enn hva de gjorde i 2013 og 2010. Fremgangen pa flere spgrsmal
er til dels stor, og jevnt over er det stgrre fremgang enn det er tilbakegang.

Fremgangen kan vere en indikasjon pa at innsatsen med a forbedre tjenestene i
offentlig forvaltning har hatt effekt. Samtidig, som vi skal se under, er det store
variasjoner i oppfatningene av hvor gode de ulike tjenestene er. Pa tross av at
tjenestene er sveert forskjellige hva gjelder ansvar og kompleksitet, kan det
diskuteres om ikke variasjonen burde veert mindre.

11
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4 Inntrykk av ulike forhold i kommunen

Innbyggerundersgkelsen inneholder en rekke sparsmal om inntrykket av ulike
forhold i egen kommune. Under har vi samlet forholdene etter hvor gode eller
darlige innbyggernes inntrykk er.

4.1.1 Disse forholdene har innbyggerne sveert gode inntrykk av
2010 2013 2015

A ferdes i sentrum av kommunen pé dagtid* 88 poeng 89 poeng 90 poeng
Drikkevannskvaliteten der du bor 86 poeng 88 poeng 89 poeng
Neerhet til grunnskole (barne- og ungdomsskole) 87 poeng 88 poeng 88 poeng
A bo i ditt neromréde* 86 poeng 86 poeng 87 poeng
Mulighetene til selv a drive pa med idrett 84 poeng 86 poeng 84 poeng
Innhenting av husholdningsavfall (seppel) 81 poeng 83 poeng 84 poeng
Luftkvaliteten der du bor 82 poeng 83 poeng 83 poeng

Mulighetene til & komme til kirke, moskeé og lignende 86 poeng 86 poeng 83 poeng

Tabell 3 Hvor godt eller darlig mener du at det fglgende er i din kommune? Skar pa en skala fra 0 til 100.
* Hvor trygt eller utrygt mener du at det fglgende er i din kommune?

4.1.2 Disse forholdene har innbyggerne gode inntrykk av

2010 2013 2015
Muligheten til & sortere sgppel for gjenvinning

(kildesortering) 73 poeng 80 poeng 80 poeng

Oppvekstmiljget for barn 81 poeng 80 poeng 80 poeng
Postleveringen der du bor 82 poeng 81 poeng 80 poeng
Tilbudet av butikker 79 poeng 80 poeng 80 poeng
Mulighetene til & ga pa sports- og idrettsstevner 78 poeng 80 poeng 79 poeng

Muligheten til & ta videregaende oppleering (bade
yrkes- og allmennfaglig rettet)

Mulighetene til & delta i foreningsliv og
kursaktiviteter

Stgynivaet der du bor 75 poeng 78 poeng 78 poeng
Mulighetene til & drive kulturaktiviteter (musikk,
drama, dans ol.)

76 poeng 78 poeng 78 poeng

78 poeng 79 poeng 78 poeng

77 poeng 78 poeng 77 poeng

Tilgangen pa barnehageplasser 75 poeng 75 poeng 76 poeng
Fastlegetilbudet i kommunen 73 poeng 74 poeng 75 poeng
Mulighetene til & ga pa kino, konsert og teater 71 poeng 74 poeng 72 poeng
Oppvekstmiljget for ungdom 70 poeng 72 poeng 72 poeng

Tabell 4 Hvor godt eller darlig mener du at det falgende er i din kommune? Skar pa en skala fra 0 til 100.

4.1.3 Disse forholdene har innbyggerne delvis gode inntrykk av
2010 2013 2015
A ferdes i sentrum av kommunen om kvelden/natten* 65 poeng 66 poeng 70 poeng

Renholdet pa offentlige steder (gater, parker, torg 61 poeng 66 poeng 68 poeng

0sVv.)

Tilgangen pa hjemmesykepleie 65 poeng 66 poeng 68 poeng
Tilgangen pa hjemmehjelp 63 poeng 64 poeng 67 poeng
Tilbudet av restauranter, kafeer, uteliv 65 poeng 66 poeng 66 poeng
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Mulighetene til & ga pad museum, kunstutstilling og 66 poeng 67 poeng 65 poeng

lignende

Muligheten til 3 etablere egen naringsvirksomhet i

kommunen 62 poeng 66 poeng 65 poeng
Muligheten til & fa arbeid i kommunen 62 poeng 65 poeng 65 poeng
Tilretteleggingen for fotgjengere 55 poeng 57 poeng 59 poeng
Muligheten til & reise kollektivt 56 poeng 58 poeng 59 poeng
(\)/(Iac)JllkehoIdet av veier vinterstid (brgyting, strging 50 poeng 54 poeng 57 poeng

Tilgangen pa boliger tilpasset personer med spesielle

behov (for eksempel omsorgsboliger, aldershjem) 51 poeng 56 poeng

Sikkerheten pa skoleveier 50 poeng 52 poeng 55 poeng
Tilgangen pa sykehjemsplasser 47 poeng 48 poeng 52 poeng
Ventetiden pa legevakten 50 poeng 50 poeng 51 poeng
Standarden pa veier og gater (kapasitet, kvalitet,

sikkerhet) 45 poeng 48 poeng 51 poeng

Tabell 5 Hvor godt eller darlig mener du at det falgende er i din kommune? Skar pa en skala fra 0 til 100.
* Hvor trygt eller utrygt mener du at det fglgende er i din kommune?

4.1.4 Disse forholdene har innbyggerne darlige inntrykk av
2010 2013 2015

Tilretteleggingen for syklister 47 poeng 48 poeng 50 poeng
Tilretteleggingen for personer med nedsatt 41 poeng 44 poeng 45 poeng
funksjonsevne

Tabell 6 Hvor godt eller darlig mener du at det fglgende er i din kommune? Skar pa en skala fra 0 til 100.

4.2 Difis kommentarer

Innbyggerne er som nevnt over noe mindre forngyde med & bo i sin egen
kommune enn de er med & bo i Norge. Samtidig er de jevnt over forngyde med
mange av forholdene i kommunen sin. Mange av resultatene gar ogsa frem fra
2010 til 2015.

Det er bare to spgrsmal hvor innbyggerne gir uttrykk for at de samlet sett er
direkte misforngyde; i likhet med 2013 oppnar tilretteleggingen i kommunen
for henholdsvis syklister og personer med nedsatt funksjonsevne lave skar.
Her har kommunene bokstavelig talt en lang vei & ga. Videre har vi en rekke
resultater hvor inntrykkene tilsier at innbyggerne er delvis forngyde. Det
handler, som i 2010 og 2013, szrlig om samferdsel og tilgang til
omsorgstjenester.

Som vi ser av resultatene over, varierer vurderingene av de ulike forholdene
ganske mye, fra en skar pa 45 til 90 poeng. Det har vi ogsa sett i de tidligere
undersgkelsene. Visse forhold er slik klart mer utfordrende & handtere for
kommunene enn andre. Ser vi pa resultatene etter kommunestarrelse er det
videre klart at enkelte forhold som for eksempel tilgangen til arbeid eller
tilgangen til sykehjemsplasser oppleves ganske ulikt. Det er grunn til & stille
spgrsmal ved disse variasjonene med tanke pa at kommuner, uansett starrelse
og geografisk beliggenhet, skal sikre noen lunde lik kvalitet for innbyggerne.
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Det er noen spgrsmal hvor innbyggernes vurderinger er noe mer usikre enn for
andre spgrsmal, da starre andeler har latt veere a svare eller svart «vet ikke».
Dette gjelder for tilgangen pa boliger tilpasset personer med spesielle behov,
tilgangen pa sykehjemsplasser, tilgangen pa hjemmehjelp, tilgangen pa
hjemmesykepleie, og muligheten til 4 etablere egen naringsvirksomhet i
kommunen. Her har om lag halvparten av respondentene latt veere a gi sin
vurdering. Det er drgyt 35 prosent som har latt vaere a ta stilling til spgrsmalet
om tilgangen pa barnehageplasser. Slike manstre har vi ogsa sett i de to
foregaende undersgkelsene, og arsaken er sannsynligvis at respondentene ikke
faler de har noen erfaring eller klar oppfatning av kvaliteten pa tjenestene.
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5 Kontakten med politikerne og det
administrative systemet

I tillegg til & veere en omdgmmeundersgkelse og en tilfredshetsundersgkelse av
hvordan det er & leve og bo i Norge, sier ogsa undersgkelsen noe om tilliten til
politikere, det politiske systemet og til myndighetene.

Hvordan star det sa til med innbyggernes syn pa politikerne og erfaringene med
det administrative systemet? Innbyggerundersgkelsen inneholder spgrsmal som
kan si noe om innbyggerens oppfatning av vare folkevalgte og forvaltningen.

5.1 Hvordan er inntrykket innbyggerne har av
politikerne?

Innbyggerne har svart pa spgrsmal om politikerne lytter til innbyggernes
synspunkter og om de har tillit til at politikerne arbeider for befolkningens
beste.

Om politikerne lytter og arbeider for innbyggernes
beste

Hvor stor eller liten tillit har du til at politikerne _5256
pa Stortinget arbeider for innbyggernes beste?

Hvor forngyd eller misforngyd er du med I 5>
hvordan politikerne pa Stortinget lytter til I 43

innbyggernes synspunkter?

Hvor stor eller liten tillit har du til at I
kommunepolitikerne arbeider for innbyggernes [ 55
beste? 53

Hvor forngyd eller misforngyd er du med . 5>
hvordan kommunepolitikerne lytter til ] 5512

innbyggernes synspunkter i din kommune?
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Figur 5 Hvor forngyd eller misforngyd er du med hvordan politikerne i kommunen og pa Stortinget lytter
til innbyggernes synspunkter; hvor stor eller liten tillit har du til at politikerne i kommunen og pa
Stortinget arbeider for innbyggernes beste. Skar pa en skala fra 0 til 100.

Figuren over viser at resultatene for disse to spgrsmalene omtrent er de samme
for henholdsvis stortingspolitikere og kommunepolitikere. Innbyggerne er
delvis forngyde med politikernes evne til a lytte og har samlet sett tillit til
politikerne pa begge nivaer, men skarene er ikke hgye. Det er starre fremgang
for stortingspolitikere enn for kommunepolitikere.

Innbyggerne i starre kommuner gir hgyere skar til politikerne pa Stortinget,
sammenlignet med innbyggerne i mindre kommuner. Det er sma forskijeller
mellom innbyggere i kommuner av ulike stgrrelser nar det gjelder skarene til
kommunepolitikere.
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5.2 Innbyggernes deltakelse i politisk og
administrative saker er stabil

Innbyggerundersgkelsen viser videre at 16 prosent av innbyggerne har hatt
kontakt med en politiker i kommunen. Det er vanligere a ha kontakt med en
ansatt i kommunen — 35 prosent oppgir & ha hatt kontakt med en ansatt i
kommunen. Like mange har prgvd a fa tak i informasjon fra kommunen om en
sak som har opptatt dem, mens 14 prosent har gjort noe for & pavirke en
avgjerelse i kommunens styringsorganer.

Deltakelse i politiske og administrative saker i

kommunen
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Figur 6 Har du i Igpet av siste 12 maneder gjort noe av det falgende? Prosentfordeling.

Innbyggere i kommuner med faerre enn 5 000 innbyggere oppgir i starre grad &
ha kontakt med politikere og ansatte i kommunen og a ha gjort noe for a
pavirke en avgjerelse i kommunens styringsorganer, sammenlignet med
innbyggere i starre kommuner. Kontakten er ogsa hgyere blant de eldre, de med
hgyere utdanning og hayere inntekt. Flere menn enn kvinner oppgir & ha hatt
kontakt med politikere eller ansatte i kommunen. Det er imidlertid sma
forskjeller i hvordan innbyggerne besvarer spgrsmalet om de har prevd a fa tak
i informasjon fra kommunen om saker som har opptatt dem.
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Som vist i Figur 7 er det rundt 6 prosent av innbyggerne som har hatt kontakt
med en politiker pa Stortinget om en sak som har opptatt dem. Flere har prgvd a
fa tak i informasjon fra Stortinget om saker som opptar dem (10 prosent), mens
18 prosent har gjort noe for a pavirke en avgjerelse pa Stortinget, utover a
stemme ved stortingsvalg.

Deltakelse i politiske og administrative saker ved
Stortinget

2015 88%

2013 87%

opptatt deg? *

2010 86%

Stortinget om saker som har

2015 93%

opptatt deg? *

2013 93%

Hatt kontakt med en

2015 72%

2013 74%

en avgjgrelse pa Stortinget?

Hvis du ser bort fra a avgi
stemme ved stortingsvalg, har dupolitiker pa Stortinget Prgvd a fa tak i informasjon fra

2010 73%

noen gang gjort noe for a pavirke om saker som har

o
X

20% 40 % 60 % 80 % 100 %
HJa HENei B Usikker

Figur 7 Prosentfordeling.
* Har du i lgpet av de siste 12 maneder gjort noe av det falgende?

Nar det gjelder deltakelse i saker og avgjarelser pa Stortinget er forskjellene
mindre. Innbyggere i Finnmark og Oslo svarer likevel i noe starre grad at de har
forspkt & pavirke avgjerelser, hatt kontakt med politikere pa Stortinget, og
forsgkt & fa informasjon om saker som opptar dem.
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Innbyggernes svar pa spgrsmalet om hvor interesserte de er i politikk i sin
alminnelighet tilsier at de er delvis interesserte, og interessen har veert stabil
siden 2010.

Interesse for politikk

Hvor interessert er du i politikk i sin
alminnelighet?

0 10 20 30 40 50 60 70 8 90 100
m 2015 m2013 w2010

Figur 8 Hvor interessert er du i politikk i sin alminnelighet? Skar pa en skala fra 0 til 100.

De eldre innbyggerne oppgir & vaere mer interesserte i politikk sammenlignet
med de yngre: De som er 67 ar eller eldre gir skar pa 68 mens de som er
mellom 18 og 24 ar gir en skar pa 52. Den selvrapporterte interessen gker med
utdanning og inntekt, samtidig som at innbyggere i starre kommuner samlet sett
oppgir & vaere mer interesserte i politikk.

5.3 Informasjon og service fra kommunen

Innbyggerundersgkelsen inkluderer sparsmal om hvordan innbyggerne vurderer
ulike forhold knyttet til informasjon og service fra kommunen.

Kommunens tjenester pa nett

A bruke kommunens internettbaserte tjenester

A finne nyttig informasjon pa kommunens
internettsider

63
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Figur 9 Hvor lett eller vanskelig mener du det falgende er i din kommune? Skar pa en skala fra 0 til 100.
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| Figur 9 vises utviklingen siden 2010 pa spgrsmalene om lett eller vanskelig
innbyggerne synes det er a bruke kommunens internettbaserte tjenester og a
finne nyttig informasjon pa kommunens internettsider. For begge forholdene
har det veert en liten, men positiv utvikling siden 2010. Innbyggerne kan sies &
synes at dette er delvis lett.

Hver tredje respondent har imidlertid svart «vet ikke» eller latt veere & svare pa
spgrsmalet om hvor lett eller vanskelig det er & bruke kommunens
internettbaserte tjenester.

Informasjon og kontakt med kommunen

A forsta hvordan skjemaer skal fylles ut
(spknadsskjemaer o.l.) 62

N 64
A forsta skriftlig informasjon fra kommunen _ 65

. 58
A fa informasjon fra de ansatte i kommunen _ 57

A £8 innsyn i dokumenter og saker som
behandles i kommunen 53

) 55
A fa rett person i kommunen i tale _ 54
A klage til kommunen, dersom du oppfatter deg _ fg

urettferdig behandlet 45
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Figur 10 Hvor lett eller vanskelig mener du det falgende er i din kommune? Skar pa en skala fra O til 100.

Nar det gjelder forhold som knyttes mer til informasjon og kontakt med
kommunen, er inntrykket at innbyggerne synes det er delvis lett, mens det er
vanskelig a klage til kommunen, dersom de oppfatter seg urettferdig behandlet.

Det er forholdsvis sma endringer siden 2013, mens endringene er noe starre
siden 2010. Forholdene & klage til kommunen, dersom innbyggerne oppfatter
seg urettferdig behandlet, a fa rett person i kommunen i tale, a fa innsyn i
dokumenter og saker som behandles i kommunen og a fa informasjon fra de
ansatte i kommunen gar alle frem tre poeng siden 2010.

Det er imidlertid knyttet usikkerhet til disse skarene. 53 prosent av
respondentene har svart «vet ikke», eller latt vere a svare, pa spgrsmalene om a
klage til kommunen, dersom de oppfatter seg urettferdig behandlet og fa innsyn
i dokumenter og saker som behandles i kommunen. Andelene for a fa rett
person i kommunen i tale og a fa informasjon fra de ansatte i kommunen er
henholdsvis 38 og 34 prosent.

[E=Y
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5.4 Difis kommentarer

Innbyggerundersgkelsen viser at innbyggerne har et delvis godt inntrykk av
politikere sentralt og lokalt. Det er stgrre fremgang i inntrykkene av
stortingspolitikere enn kommunepolitikere, og forskjellene er tilneermet borte i
2015 sammenlignet med 2013.

Det er vanligere & ha kontakt med en politiker i kommunen enn det er & ha
kontakt med en politiker pa Stortinget. Andelene som oppgir at de har gjort det,
er henholdsvis 16 og 6 prosent. De som bor i mindre kommuner oppgir i sterre
grad a ha kontakt med kommunepolitikere.

Vi ser at forhold knyttet til & forsta informasjon fra kommunen og hvordan
sgknadskjemaer skal fylles, far samme skar som i 2010.
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6 Myndighetenes arbeid

Innbyggerundersgkelsen stiller en rekke spgrsmal om myndighetenes arbeid for
a ivareta ulike forhold pa tvers av kommuner og regioner. Hvilket inntrykk har
egentlig innbyggerne av hvordan myndighetene lgser disse forholdene?

6.1 Innbyggernes inntrykk av myndighetenes arbeid

Inntrykkene av myndighetenes arbeid er gode og delvis gode, og 14 av 22
forhold viser fremgang siden 2013. Fire forhold gar tilbake.

Fra 2010 til 2013 var det maten myndighetene sgrget for likestilling mellom
kvinner og menn i Norge som bade hadde stgrst fremgang, og oppnadde hgyest
skar. 1 2015 gir innbyggerne igjen omtrent samme skar som i 2013.

Det er maten myndighetene reduserer kriminalitet (frem seks poeng), forhindrer
korrupsjon i stat og kommune, ivaretar tryggheten i ditt neromrade, og sikrer
strgmforsyningen som viser den starste fremgangen (alle frem fire poeng).

Maten myndighetene gir alle mulighet til & delta i arbeidslivet (tilbake to
poeng), legger til rette for integreringen av innvandrere, sikrer nasjonale
myndigheters rettigheter i Norge, og sgrger for likestilling mellom kvinner og
menn i Norge (alle tilbake ett poeng) gar tilbake, men her er endringene sma.

6.1.1 Disse forholdene har innbyggerne gode inntrykk av

2010 2013 2015

Sgrge for likestilling mellom kvinner og menn i 65 poeng 74 poeng 73 poeng

Norge

Sikre stramforsyningen 68 poeng 69 poeng 73 poeng
Sikre trygge og gode medisiner 72 poeng 70 poeng 72 poeng
Sikre god forvaltning av olje og gass 68 poeng 70 poeng 71 poeng

Tabell 7 Hvor godt eller darlig mener du at myndighetene ivaretar de falgende oppgavene? Skar pa en
skala fra O til 100.

6.1.2 Disse forholdene har innbyggerne delvis gode inntrykk av
2010 2013 2015

Sikre forbrukernes rettigheter 68 poeng 68 poeng 69 poeng
Sikre lesbiske, homofile og transpersoners rettigheter

i Norge 69 poeng
Sikre kulturminner/-bygg 64 poeng 66 poeng 67 poeng
Ivareta tryggheten i ditt nseromrade 63 poeng 67 poeng
Sikre personvernet 66 poeng 66 poeng 67 poeng
Sikre et godt arbeidsmiljg 66 poeng 66 poeng 66 poeng
Sikre nasjonale minoriteters rettigheter i Norge 67 poeng 66 poeng
Sikre innbyggerne mot stralefare! 62 poeng 64 poeng 66 poeng
Sikre en god naturforvaltning 65 poeng 66 poeng 66 poeng
Verne og hjelpe barn og unge 61 poeng 63 poeng 64 poeng

1 36 prosent av respondentene svarte «vet ikke» eller lot vaere & svare pa dette sparsmalet.
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Gi alle mulighet til & delta i arbeidslivet 63 poeng 64 poeng 62 poeng
Forhindre korrupsjon i stat og kommune 60 poeng 58 poeng 62 poeng
Sikre god tilgjengelighet for funksjonshemmede 59 poeng 62 poeng
Hindre ulovlig innfaersel av varer 57 poeng 59 poeng
Il:ligrgg til rette for integreringen av innvandrere i 56 poeng 55 poeng
Redusere kriminalitet 43 poeng 49 poeng 55 poeng
Hindre ulovlig innfarsel av narkotika 51 poeng 52 poeng
Redusere forurensning og CO2-utslipp 52 poeng 52 poeng

Tabell 8 Hvor godt eller darlig mener du at myndighetene ivaretar de falgende oppgavene? Skar pa en
skala fra O til 100.

Det er i hovedsak sma forskijeller i oppfatninger av myndighetenes arbeid
mellom innbyggere i kommuner av ulik stgrrelse. Innbyggere i kommuner med
over 110 000 innbyggere skiller seg imidlertid ut ved a vaere mindre forngyde
med maten myndighetene reduserer forurensning og CO.-utslipp, maten
myndighetene ivaretar tryggheten i deres naeromrader, og legger til rette for
integreringen av innvandrere i Norge.

6.2 Inntrykkene av korrupsjon er bedre, men utbredte

Inntrykk av i hvilken grad ulike former for korrupsjon
forekommer ...

| kommunene

| staten

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
m2015 m2013

Figur 11 I hvilken grad mener du at ulike former for korrupsjon, slik som bestikkelser/“smoring” og
favorisering av familie og venner, skjer i norsk offentlig sektor? Skér pé en skala fra 0 til 100.

Merk at hgy skar her tilsier en negativ tilstand, og at en lavere skar saledes viser en positiv utvikling i
innbyggernes inntrykk.

Sammen med spgrsmalet om hvor godt eller darlig innbyggerne mener at
myndighetene forhindrer korrupsjon i stat og kommune (Tabell 8), tyder disse
resultatene pa at innbyggerne bade mener at myndighetene gjar en bedre jobb
for & forhindre korrupsjon, og at det foregar mindre korrupsjon i staten sa vel
som i kommunene, sammenlignet med i 2013. Likevel er det grunn til &

22



Direktoratet for forvaltning og IKT Difi-rapport 2015:5

understreke at 7 og 9 prosent av innbyggerne mener at ulike former for
korrupsjon, slik som bestikkelser/“smering” og favorisering av familie og
venner foregar i sveert stor grad i henholdsvis staten og kommunene. Disse
resultatene er derfor svake, selv om det altsa er en bedring sammenlignet med
2013.

Innbyggere i mindre kommuner har inntrykk av at det foregar mer korrupsjon i
staten sa vel som i kommunene, sammenlignet med innbyggere i starre
kommuner. Det er respondentene i Finnmark som i sterst grad mener at det
forekommer korrupsjon i staten og kommunene, mens de som bor i Sgr-
Trendelag i minst grad mener at det foregar korrupsjon i staten sa vel som
kommunene.

6.3 Inntrykkene av samferdselen er bedret

Inntrykk av forhold knyttet til samferdsel

Trafikksikkerheten for reisende med buss, tog _ 7701
og trikk/bane o.l. *
71
67
Trafikksikkerheten for bilister * 63
63
57
Muligheten til a reise kollektivt i Norge ** 54
54
Standarden pa riksveier og europaveier i Norge -348
(eksempelvis E6, E18) ** 4

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
H 2015 m2013 ®2010

Figur 12 Skar pa en skala fra 0 til 100.
* Hvor godt eller darlig mener du myndighetene ivaretar de falgende omradene i Norge?
** Hvor gode eller darlige mener du de falgende forholdene er i Norge?

Det er fremgang i innbyggernes inntrykk for tre av fire forhold. Starst er
framgangen nar det gjelder inntrykk av standarden pa riksveier og europaveier i
Norge. Her gar skaren frem fem poeng, men er fortsatt sa lav at innbyggerne
kan sies & veare ngytrale til misforngyde. Innbyggerne er godt forngyde med
trafikksikkerheten for reisende med buss, tog og trikk/bane og lignende, og kan
sies a veere delvis godt forngyde med trafikksikkerheten for bilister og
muligheten til a reise kollektivt i Norge.

Kvinner har bedre inntrykk av standarden pa riksveier og europaveier, sammen
med de yngste og eldste. De som bor i kommuner med ferre enn 5 000
innbyggere har darligere inntrykk av standarden. Nar det gjelder fylker gir
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innbyggere i Nordland og Troms lavest skar med 38 poeng, mens de som bor i
Vestfold gir den hgyeste skaren pa 60 poeng.

Innbyggere som er 67 ar eller eldre gir hgyest skar nar det gjelder muligheten til
a reise kollektivt i Norge. De som bor i kommuner med flere innbyggere
vurderer ogsa dette forholdet bedre, og innbyggere i Oslo, Ser-Tregndelag og
Akershus gir de hgyeste skarene. Pa den annen side gir de som bor i Troms og
Rogaland de laveste skarene.

Trafikksikkerheten for bilister vurderes som bedre blant innbyggere i alderen 18
til 24 ar, og som darligere blant de mellom 35 og 66 ar. Nar det gjelder
fylkesvise forskjeller, gir innbyggere i @stfold og Vestfold hgyest skar, mens de
som bor i Nordland og Troms gir de laveste skarene.

Det er mindre forskjeller i vurderingene av trafikksikkerheten for reisende med
buss, tog, trikk/bane og lignende, men ogsa her gir de yngste og eldste noe
hayere skar sammenlignet med innbyggere mellom 25 og 66 ar. Lavest skar gir
innbyggere i Aust-Agder, med 66 poeng, mens de som bor i @stfold, Akershus,
Oslo eller Vestfold har gitt 73 poeng.

6.4 Difis kommentarer

Innbyggerundersgkelsen viser at innbyggerne generelt sett har gode eller delvis
gode inntrykk av myndighetenes arbeid. Myndighetenes arbeid med a redusere
kriminalitet kan vise til en gkning pa seks poeng siden 2013 og hele 12 poeng
siden 2010. Ogsa andre forhold knyttet til politiets arbeid kan vise til fremgang
siden 2013, blant disse inntrykk av trygghet i neermiljget og arbeidet med &
forhindre korrupsjon i stat og kommune. Samtidig viser resultatene en betydelig
andel av innbyggerne har inntrykk av at ulike former for korrupsjon
forekommer i stat sa vel som i kommune.

Det er mindre variasjon mellom regioner, fylker og kommuner av ulik stgrrelse
nar det gjelder oppfatninger av myndighetenes arbeid for a ivareta ulike forhold
pa tvers av kommuner og regioner. Likevel ser vi at det er noe starre forskjeller
nar det kommer til vurderingene av forholdene knyttet til samferdsel, slik som
mellom Nordland og Troms hvor inntrykkene er darligere enn gjennomsnittet,
og i Vestfold hvor inntrykkene er bedre.
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7 Vurderinger av offentlige nettportaler og

tjenester over nett

Regjeringen har lagt opp til at kommunikasjonen med brukerne i hovedsak skal
forega over internett. | denne delen tar vi for oss noen av spagrsmalene som i
undersgkelsen som er relevante for denne tematikken. Spgrsmalene om
offentlige nettportaler er stilt for fgrste gang i 2015.

Innloggingslgsninger og mulighet til 3 utfgre
oppgaver over internett

Innloggingslgsninger for a utfgre oppgaver pa 67

nett

Muligheten til selv a utfgre oppgaver over 69
internett (selvbetjeningslgsninger, fylle ut og
sende spknader/skjemaer e.l.) 68

66

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
m2015 m2013

Figur 13 Hvor forngyd eller misforngyd er du med det offentlige (statlige, fylkeskommunale og kommunale
tjenester og myndighetsorganer) nér det gjelder falgende? Skar pa en skala fra 0 til 100.

Innbyggerne er delvis forngyde med muligheten til selv a utfare oppgaver over
internett og innloggingslasninger for a gjere dette.

Innbyggerne som bruker internett daglig utpeker seg ved a gi noe hgyere skar
enn de gvrige innbyggerne. De som aldri bruker internett eller som ikke har
tilgang til internett, er de som gir lavest skar pa disse sparsmalene. Det synes
ogsa a veere en klar sammenheng med hvor stor eller liten erfaring innbyggerne
oppgir at de har som brukere av tjenester pa internett, der innbyggerne med
hayere selvrapportert erfaring ogsa gir hayere skar. Det er sma forskjeller ut fra
hvilken type enheter innbyggerne bruker nar de er pa internett.
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Inntrykk av statlige publikumstjenester pa nett

Lanekassen.no [N 73
Skatteetaten.no [ NNENEGEGEGEEEEEE— 73
Altinn.no I 72
Vegvesen.no [INNEGEGEGEEEE—-— 70
Helsenorge.no [INNNEGEGEGEEEE 68
Tollno N 67
Nav.no [ 60

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Figur 14 Hvor gode eller darlige mener du de falgende nettstedene er? Skar pa en skala fra O til 100.

Undersgkelsen inkluderte i ar ogsa vurderinger av store, offentlige
innbyggerrettede nettsteder. Innbyggerne kan sies & mene at nettstedene
Nav.no, Toll.no, Helsenorge.no og Vegvesen.no er delvis gode, mens Altinn.no,
Skatteetaten.no og Lanekassen.no er gode.

Det er variasjon i innbyggernes erfaringer med disse nettstedene, og dette kan
ha gitt utslag i andelene som svarte «vet ikke» eller som lot vere a besvare
spgrsmalene. For Toll.no var prosentandelen pa 67, mens den var 56 for
Helsenorge.no, 52 for Lanekassen.no, 50 for Vegvesen.no og 38 for Nav.no.
Vurderingene av Altinn.no og Skatteetaten.no er derfor de sikreste.

| vurderingene av de offentlige publikumstjenestene pa nett, er det lite som
skiller innbyggerne etter hyppighet av internettbruk, erfaring med bruk av
tjenester pa nett eller hvilken type enheter de bruker nar de er pa nett.

Det er imidlertid forskjeller i oppfatningene av disse nettstedene etter
innbyggernes erfaringer med de respektive tjenestene. For eksempel gir
innbyggere som oppgir at de har veert i kontakt med Nav i rollen som pargrende
eller foresatt fem poeng lavere skar til Nav.no, sammenlignet med innbyggere
som har personlig erfaring med Nav, erfaring via arbeid eller som ikke har hatt
kontakt med Nav.

For Skatteetaten.no og Vegvesen.no er forskjellene etter brukererfaringer sma,
men innbyggere som ikke har hatt kontakt med Skatteetaten eller Statens
vegvesen gir om lag ett eller to poeng lavere skar til de respektive nettstedene,
sammenlignet med andre innbyggere.

Innbyggerne som har personlig erfaring med Tollvesenet gir pa sin side ett
poeng lavere skar til Toll.no enn de som ikke har hatt erfaring eller kontakt, og
to poeng lavere enn de som har hatt erfaring via jobb eller arbeid. Pa den annen
side gir innbyggere som har personlig erfaring med Lanekassen hgyere skar til
Lanekassen.no sammenlignet med innbyggere med erfaring via jobb eller
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arbeid (to poeng hgyere) og de som ikke har erfaring eller hatt kontakt med
Lanekassen (sju poeng hayere).

7.1 Difis kommentarer

Innbyggerne som bruker internett daglig utpeker seg ved a gi en noe hgyere
skar til innloggingslasninger for a utfgre oppgaver pa nett sa vel som
muligheten til selv & utfere oppgaver over nett. De som aldri bruker internett
eller som ikke har tilgang til internett, er de som gir lavest skar. Resultatene fra
innbyggerundersgkelsen peker slik i retning av at gkt erfaring med internett
pavirker inntrykket av de offentlige nettjenestene.

Inntrykkene av store, offentlige nettsteder er aller best for lanekassen.no,
skatteetaten.no og altinn.no. For de to sistnevnte nettstedene er ogsa vet ikke-
andelene lavest, noe som tyder pa at mange har erfaring med disse tjenestene.

Disse resultatene sett i sammenheng med resultatene fra brukerdelen, tyder pa
at arbeidet med a forbedre kvaliteten pa nettjenestene er pa rett vei. |
brukerdelen ser vi fremgang for mange av resultatene fra 2010 til 2015.
Samtidig vet vi at det eksisterer et forbedringspotensial, seerlig knyttet til de
gruppene som har liten erfaring med nettet (Difi-notat 2014:1, Difi-notat
2014:5). Arbeidet med 4 tilpasse tjenester til de nye reglene for universell
utforming kan vare et av mange tiltak som bidrar til & gke bade bruk og
forngydhet blant innbyggerne.
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8 Hvilke holdninger om det offentlige er mest
utbredt?

Innbyggerundersgkelsen forsgker ogsa a kartlegge holdninger innbyggerne har
til det offentlige. Holdningene sier noe om hvordan innbyggerne synes det
offentlige utfarer sitt arbeid. Innbyggerundersgkelsen ba derfor respondentene
om a vurdere en rekke pastander om det offentlige.

Her matte vi operere med en annen skala enn tidligere. Svarskalaen som vist
under, indikerer hvor enig eller uenig respondenten er i pastandene som ble
stilt. Skalaen er en av de mest vanlige ved bruk av pastander.

Svaralternativene var:

helt uenig delvis uenig verkenenig delvisenig  heltenig
eller uenig

Det offentlige falger lover og regler

Det er en utbredt oppfatning i befolkningen at det offentlige falger lover og
regler. Hele 70 prosent av befolkningen er enige (delvis eller helt enige) i denne
pastanden. 68 prosent av innbyggerne er enige i at det offentlige behandler
innbyggerne med respekt, mens tilsvarende andel er 43 prosent for om det
offentlige er apent for innbyggernes innsyn i saker. Andelene som er enige i at
det offentlige falger lover og regler har gatt frem med henholdsvis 4 og 6
prosentpoeng siden 2013 og 2010. Tilsvarende andeler er 8 og 13 for at det
offentlige behandler innbyggerne med respekt, og 6 og 8 prosentpoeng for at
det offentlige er apent for innbyggernes innsyn.

Det offentlige tilbyr god kvalitet og valgfrihet og lytter

Mange er ogsa enige i at det offentlige tilbyr tjenester av god kvalitet, tilbyr
innbyggerne stor valgfrihet og lytter til innbyggernes meninger (henholdsvis 65,
56 og 45 prosent). Det er her fremgang for alle forholdene; mens innbyggernes
oppfatninger av hvor enkelt det er & forstd brev og brosjyrer har gatt frem
henholdsvis 3 og 2 prosentpoeng siden 2013 og 2010, har de gvrige forholdene
gatt frem med 6 eller 7 prosentpoeng siden 2013 og mellom 11 og 15
prosentpoeng siden 2010.

Det offentlige behandler ulike grupper rettferdig

Et flertall av innbyggerne (52 prosent) er ogsa enige i at det offentlige
behandler alle grupper rettferdig, uavhengig av kjgnn, funksjonsevne, etnisitet,
religion, seksuell orientering e.l. Det er en fremgang pa 7 prosentpoeng siden
2013.

Mye plunder og heft i mgte med det offentlige

Det er en utbredt oppfatning at det er mye plunder og heft i mgte med det
offentlige. 47 prosent av innbyggerne er enige i denne pastanden, og det er en
gkning pa 3 prosentpoeng siden 2013. P4 dette punktet er altsa innbyggernes
oppfatninger i 2015 darligere enn de var i 2013.
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Det offentlige bruker ikke ressurser effektivt

Det er kun 18 prosent av innbyggerne som er enige i at det offentlige behandler
saker og sgknader raskt; 54 prosent av innbyggerne er uenige i dette. 30 prosent
er enige i at det offentlige bruker ressursene pa en effektiv mate. Det er likevel
stor fremgang pa disse pastandene. Eksempelvis har andelen som er enige i at
det offentlige bruker ressursene effektivt gkt med 10 prosentpoeng, mens
andelen som er uenige er har falt med 14 prosentpoeng.

Det gjenstar arbeid med klart sprak i det offentlige

Det er om lag 42 prosent av innbyggerne som er enige i at det offentliges brev,
brosjyrer o.l. er enkle a forsta. 37 prosent er enige i at det offentliges skjemaer
er forstaelige og enkle a fylle ut, mens 33 prosent er uenige. 28 prosent er enige
i at det offentliges vedtak i enkeltsaker er lette a forsta, mens 27 prosent er
enige i at det offentlige legger vekt pa a lage lover og forskrifter som har et
klart og forstaelig sprak. Det er pa disse forholdene sma forskjeller siden 2013
0g 2010.

Brukerrettingsarbeidet er ikke godt nok

Omtrent hver tredje innbygger er enig i at det offentliges tjenester er tilpasset
brukernes behov, mens i overkant av hver fjerde innbygger er uenige. Hver
fjerde innbygger er enig i at det offentlige tar brukerne med pa rad i utviklingen
av tjenester og tilbud, og at det er lett a finne rett myndighet eller person innen
det offentlige. Nar det gjelder & finne rett myndighet eller person i det offentlige
er det sma forskjeller siden 2013. Det er fremgang i andelene som er enige i at
brukerne tas med pa rad i utviklingen av tjenester og tilbud (7 prosentpoeng) og
I at tjenestene er tilpasset brukernes behov (9 prosentpoeng).
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Hvor enig eller uenig er du i de fglgende pastandene
om det offentlige (bade stat, kommune og
fylkeskommune)?
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Figur 15 Hvor enig eller uenig er du i de falgende pastandene om det offentlige (bade stat, kommune og
fylkeskommune)? Prosentfordeling pa en skala fra Helt uenig til Helt enig.

* Det offentlige behandler alle grupper rettferdig, uavhengig av kjgnn, funksjonsevne, etnisitet, religion,
seksuell orientering e.l.

** Det er mye plunder og heft i mgte med det offentlige (registrere samme informasjon flere ganger,
vanskelige sgknadsskjemaer, osv.)
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Hvor enig eller uenig er du i de fglgende pastandene
om det offentlige (bade stat, kommune og
fylkeskommune)?
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Figur 16 Hvor enig eller uenig er du i de falgende péstandene om det offentlige (bade stat, kommune og
fylkeskommune)? Prosentfordeling pa en skala fra Helt uenig til Helt enig.
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8.1 Difis kommentarer

Det er en utbredt holdning blant innbyggerne at det offentlige felger lover og
regler, behandler ulike grupper rettferdig, tilbyr tjenester av god kvalitet og
tilbyr brukerne stor valgfrihet. Innbyggerne synes altsa & mene at det offentlige
i hovedsak opptrer ryddig og korrekt. Dette viste ogsa undersgkelsene i 2010 og
2013.

Pa den andre siden er det mange som fortsatt mener at det offentlige kan bruke
ressursene mer effektivt og behandle saker og sgknader raskere.

Mange innbyggere mener ogsa at det er mye plunder og heft i mgte med det
offentlige, og at det offentliges tjenester kan tilpasses brukernes behov bedre.
Her er det imidlertid til dels store positive endringer siden 2013. Eksempelvis
har andelen som er enige i at det offentlige bruker ressursene effektivt gkt med
10 prosentpoeng, mens andelen som er uenige har falt med 14 prosentpoeng.

En del av befolkningen mener at det kan vere vanskelig a finne rett myndighet
eller person, og at det offentlige kan bli bedre pa a gjare seg forstatt.
Resultatene tyder pa at klarsprakarbeidet enna ikke har hatt gnsket effekt. Vi
vet at aktiviteten i dette arbeidet har gkt, men tallene her tyder pa at innsatsen
ma fortsette og at klarsprakarbeidet ma ses pa som et kontinuerlig
forbedringsarbeid.

For pastandene som tar opp hvordan innbyggerne oppfatter informasjon fra det
offentlige er resultatene i hovedsak de samme som i 2010 og 2013. Imidlertid
har andelen som er uenig i at det offentliges vedtak i enkeltsaker er lette &
forsta, gatt ned fra 36 til 30 prosent siden 2010, mens andelen som svarer «vet
ikke» har gkt tilsvarende.
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9 Inntrykket av utvalgte tjenester — en
omdgmmeundersgkelse

Innbyggerdelen av innbyggerundersgkelsen er ogsa a oppfatte som en
omdgmmeundersgkelse, siden de som svarer pa undersgkelsen, ikke trenger a
ha erfaring med tjenestene de vurderer. Innbyggerdelen maler slik farst og
fremst innbyggernes inntrykk av en rekke tjenester.

Hvilke inntrykk har sa innbyggerne av de ulike tjenestene som inngar i
undersgkelsen? Hvilke bilder sitter de igjen med etter a ha snakket med naboer
og venner, fulgt med i medier eller gjort seg egne erfaringer? Det vil variere hva
slags grunnlag innbyggerne har for & uttale seg om de ulike tjenestene. For
eksempel er det bare drgyt 300 av de 11 500 respondentene som har personlig
erfaring med barneverntjenesten og hjemmesykepleie, mens antallet som har
personlig erfaring med fastlegen er 8 500 og om lag 9 000 for Posten. | dette
kapitlet beskriver vi inntrykkene av de 44 tjenestene som omfattes av
undersgkelsen.

9.1  Stor variasjon i tilfredshet med de ulike tjenestene

Innbyggernes inntrykk av de ulike tjenestene varierer ganske mye (Figur 17,
neste side). De hgyeste skarene er pa 81 poeng, mens den laveste skaren er pa
54 poeng. Det er altsa 27 poeng forskijell i vurderingen av tjenestene som far
hgyest og lavest skar av innbyggerne.

Endringene fra 2013 og 2010 er stort sett sma for bade de kommunale,
fylkeskommunale og statlige tjenestene. Der det har vaert endringer, har de i de
fleste tilfellene vaert positive.

Innbyggerne har inntrykk av at mange av tjenestene under utdanning og kultur
er gode. Det er folkebiblioteket og brannvesenet som oppnar de hgyeste
skarene, begge med 81 poeng. Skaren tilsier at innbyggerne generelt har
inntrykk av at folkebiblioteket og brannvesenet er sveert gode. Folkebiblioteket
fikk hgyest skar ogsa i 2013 og 2010, og far like mange poeng som for to ar
siden. Brannvesenet far to poeng hgyere skar enn i 2013. Det er imidlertid over
30 prosent av innbyggerne som har latt veere a gi brannvesenet en skar, eller
som har svart «vet ikke».

Den tredje hgyeste skaren far universitetene og Vinmonopolet. En skar pa 79
viser at innbyggerne har inntrykk av at disse er gode.

Lavest skar, 54, far Utlendingsdirektoratet; her har imidlertid 45 prosent av
innbyggerne latt veere & gi UDI en skar eller svart «vet ikke» pa spgrsmalet.
Nav far en skar pa 55 og gar frem fire poeng fra 2013 og atte poeng fra 2010.
Her er andelen som har latt veere a ta stilling lavere, pa 14 prosent.

Starst fremgang siden 2013 har Politiet, som far 67 poeng, Statens vegvesen,
som far 63 poeng, sykehus, som far 72 poeng, og Helsegkonomiforvaltningen
(HELFO), som far 66 poeng. Alle institusjonene gar frem sju poeng siden 2013.
Starst tilbakegang har Den norske kirke, som gar tilbake to poeng til 66.
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Inntrykk av kommunale, fylkeskommunale og statlige
tjenester

Folkebibliotek HEETTETEEEEEEEEE 81

Universitet I 79

Vinmonopolet IS 79

Hgyskole S 78

Grunnskole IEEEEEEEEEEEEENE——— 77

Barnehage NN 77
Offentlige teatre TN 74
Videregaende oppleering/skoler maaaeeeeesssssss———— 73
Skolefritidsordning (SFO) mEEEEEEESSESS—————— 73

Utdanning og kultur

Offentlige museer NEEEEEEEEEEEEEN——— 72
NRK (Norsk Rikskringkasting) mEE——————— 3
Fagskoler I 68
Den norske kirke HEEEEEEEEEEEEENNNNE 66
Brannvesen IIEEEEEEEENENNNSS——— 31
Politiet M 67

Trygghet
og
sikkerhet

Forsvaret mEEEEEEEEESS————— 7
Lanekassen IEEEEEEEEEESEESSS———— 75
Skatteetaten IEEEEEEEEEEEEEEEEEE 72
Mattilsynet TN 69
Tollvesenet (tollkontroll, drsavgift, vareimport) nEEEEEEEEE——————— 63
Fylkesmannen IS 6]
Plan- og bygningskontoret IEEEEEEEEEES————— 57
UDI (Utlendingsdirektoratet) mEE————————— 54
Fastlege NN 75

Generell
myndighetsutgving

Helsestasjon IS 74
Sykehus IS 72

Helse

Tannhelsetjenesten IEEEEEEEEEEEEEE———— 71
Legevakt mEEEEEEEES—————— (3
Posten IEEEEEEEEESSE———— 7]
Statens vegvesen (fgrerkort, tilsyn med... mEEEEEEESS————— 63
Kollektivtransporten i kommunen TN 58
NSB (Norges Statsbaner) IEEEEEEEEES———— 57

Samferdsel

Hjemmesykepleie IS 63

Hjemmehjelp (personlig assistanse) NIEEEEEEEEEE—————— 4
Omsorgsbolig NEEEEEEEEE———— (3

Sykehjem mEEEEEEE————— 6]

Omsorg

HELFO (Helsegkonomiforvaltningen) IEEEEEEESESS————— 66
Statens innkrevingssentral TN 65
Kemner IS 65
Sosialtjenesten (sosialhjelp, gkonomisk... S —————— 57
NAV (arbeid, trygd, sosial) E————————— 55
Pedagogisk-psykologisk tjeneste (PP-tjenesten) NI 6]
Barne-, ungdoms- og familieetaten (barnevern... EEEEEEEEE—————— 6]

familie Sosial og gkonomi

Barn og

Barneverntjenesten IS 57
0 20 40 60 80 100

Figur 17 Innbyggernes inntrykk av de ulike tjenestene, rangert innenfor kategorier. Hvor gode eller
darlige mener du de falgende tjenestene er? Skar pa en skala fra 0 til 100.
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9.2  Mer spesifikt om inntrykket av tjenestene

Figurene nedenfor viser endringer i inntrykket av tjenestene pa ulike
tjenesteomrader fra 2010 og 2013 til 2015.

9.2.1 Gode inntrykk av utdanning og kultur

Inntrykk av tjenester innen utdanning og kultur
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Figur 18 Innbyggernes inntrykk av tjenestene innen utdanning og kultur. Hvor gode eller darlige mener du
de falgende tjenestene er? Skar pa en skala fra 0 til 100.

Innbyggernes inntrykk av tjenestene i utdanning og kultur er i hovedsak gode. |
likhet med i 2013 far folkebibliotek den hgyeste skaren, med 81 poeng, som
tilsier at innbyggerne er sveert forngyde med folkebiblioteket. Dette er like hayt
som brannvesenet.

Det er sma endringer siden 2013. Universitet og Vinmonopolet gar frem
henholdsvis ett og to poeng til 79, mens Den norske kirke gar tilbake to poeng
til 66, som er den laveste skaren i kategorien utdanning og kultur.
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Halvparten av respondentene har latt veare a gi fagskoler en skar, eller har svart
«vet ikke» pa spgrsmalet. Tilsvarende prosentandeler er 39 for skolefritids-
ordning, 33 for barnehage og 32 for videregaende opplearing. Dette betyr at
skarene som er gitt til disse tjenestene er noe usikre.

9.2.2 Sveert gode og delvis gode inntrykk av tjenester innen
trygghet og sikkerhet

Inntrykk av tjenester innen trygghet og sikkerhet

Brannvesen
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Figur 19 Innbyggernes inntrykk av tjenestene innen trygghet og sikkerhet. Hvor gode eller darlige mener
du de fglgende tjenestene er? Skar pa en skala fra 0 til 100.

Innbyggerne har inntrykk av at brannvesenet er sveert godt; den samlede
vurderingen av brannvesenet str til en skar pa 81. Dette er ssmmen med
folkebiblioteket den hgyeste skaren blant de kommunale og statlige tjenestene.
Ogsa inntrykket av politiet og Forsvaret har gatt frem siden 2013 og 2010.
Sammen med Statens vegvesen, sykehus og HELFO har politiet den starste
fremgangen i skar siden 2013, med 7 poeng. Siden 2010 har politiet gatt frem
med ni poeng.
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9.2.3 Hovedsakelig delvis godt inntrykk av tjenester innen
generell myndighetsutgving

Inntrykk av tjenester innen generell
myndighetsutgving

Lanekassen

Skatteetaten

Mattilsynet

Tollvesenet (tollkontroll, drsavgift, vareimport)

Fylkesmannen

Plan- og bygningskontoret

UDI (Utlendingsdirektoratet)

o

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
m2015 m2013 m2010

Figur 20 Innbyggernes inntrykk av tjenestene innen generell myndighetsutgving. Hvor gode eller darlige
mener du de falgende tjenestene er? Skar pa en skala fra 0 til 100.

Innbyggernes vurderinger av Lanekassen og Skatteetaten er at disse er gode.
Alle tjenestene, foruten Mattilsynet, kan vise til fremgang i innbyggernes
inntrykk siden 2013. Innbyggernes vurderinger av Skatteetaten har gatt frem
fem poeng siden 2013, og sju poeng siden 2010.

I vurderingene av plan- og bygningskontoret, Fylkesmannen og UDI er det

henholdsvis 47, 45 og 45 prosent av respondentene som har latt vere a svare pa
spgrsmalene eller svart «vet ikke». For Lanekassen er andelen 35 prosent.
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9.2.4 Gode og delvis gode inntrykk av helsetjenestene

Inntrykk av tjenester innen helse

Fastlege

Helsestasjon

Sykehus

Tannhelsetjenesten

63
61
61

Legevakt

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

o

m 2015 m2013 m2010

Figur 21 Innbyggernes inntrykk av tjenestene innen helse. Hvor gode eller darlige mener du de fglgende
tjenestene er? Skar pa en skala fra 0 til 100.

Innbyggernes oppfatning av tjenestene pa helseomradet er om lag de samme
som i 2013. Inntrykket av legevakt har bedret seg med to poeng, mens
oppfatningen av sykehusene har gket med sju poeng. Sammen med Statens
vegvesen, politiet og HELFO star sykehus dermed med den stgrste fremgangen
i innbyggernes inntrykk siden 2013.

37 prosent av respondentene har latt vere a gi helsestasjon en skar, eller har
svart «vet ikke» pa sparsmalet. Skaren for helsestasjon er derfor noe usikker.
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9.2.5 Gode og delvis gode inntrykk av samferdsel og transport

Inntrykk av tjenester innen samferdsel og transport

Posten

Statens vegvesen (fgrerkort, tilsyn med
kjgretgy, bygging og vedlikehold av veger, bruer
og tunneler)

Kollektivtransporten i kommunen

NSB (Norges Statsbaner)

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
H 2015 m2013 m2010

Figur 22 Innbyggernes inntrykk av tjenestene innen samferdsel og transport. Hvor gode eller darlige
mener du de falgende tjenestene er? Skar pa en skala fra O til 100.

Innbyggerne har gode inntrykk av Posten, mens inntrykkene av de gvrige
tjenestene er delvis gode. Statens vegvesen gar frem mest med sju poeng siden
2013, som sammen med politiet, sykehus og HELFO er den sterste fremgangen.
Som i 2013 far NSB den laveste skaren av innbyggerne i denne kategorien, med
53, men oppnar samtidig en gkning pa fire poeng fra 2013 og seks poeng fra
2010.
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9.2.6 Delvis gode inntrykk av omsorgstjenestene

Inntrykk av tjenester innen omsorg

Hjemmesykepleie

Hjemmehjelp (personlig assistanse)

Omsorgsbolig

Sykehjem

61
59

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

o

H 2015 m2013 m2010

Figur 23 Innbyggernes inntrykk av tjenestene innen omsorg. Hvor gode eller darlige mener du de falgende
tjenestene er? Skar pa en skala fra 0 til 100.

Inntrykkene av alle omsorgstjenestene viser fremgang pa to poeng siden 2013.

Pa omsorgsfeltet er det mange som har latt veere a gi sine vurderinger av de
ulike tjenestene, eller som har svart «vet ikke». Andelene er starst for
hjemmehjelp (56 prosent) og omsorgsbolig (53 prosent), men ogsa nar det
gjelder hjemmesykepleie (50 prosent) og sykehjem (42 prosent), har mange av
respondentene latt veere a svare.
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9.2.7 Delvis gode inntrykk av tjenester innen sosial og gkonomi

Inntrykk av tjenester innen sosial og gkonomi

HELFO (Helsegkonomiforvaltningen)

Statens innkrevingssentral

Kemner

Sosialtjenesten (sosialhjelp, skonomisk 5567
radgivning o.l.
givning o.1.) 5c
55
NAV (arbeid, trygd, sosial) 51
a7

o

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
m 2015 m2013 m2010

Figur 24 Innbyggernes inntrykk av tjenestene innen sosial og gkonomi. Hvor gode eller darlige mener du
de falgende tjenestene er? Skér pa en skala fra 0 til 100.

Alle tjenestene innen kategorien sosial og gkonomi kan vise til fremgang i
innbyggernes inntrykk siden 2013. Starst er fremgangen for HELFO, som gar
frem sju poeng. Nav oppnar fire poeng hgyere skar enn i 2013, og har en
fremgang pa atte poeng siden 2010.

Blant tjenestene under sosial og gkonomi er det, bortsett fra Nav, mange
innbyggere som har latt vere & svare pa sparsmalene eller svart «vet ikke».
Andelen er 63 prosent for den kommunale sosialtjenesten, 60 prosent for
kemneren, 56 prosent for Statens innkrevingssentral, og 43 prosent for HELFO.
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9.2.8 Delvis gode inntrykk av tjenester for barn og familie

Inntrykk av tjenester innen barn og familie

61
59

Pedagogisk-psykologisk tjeneste (PP-tjenesten)

Barne-, ungdoms- og familieetaten (barnevern
og familievern)

Barneverntjenesten
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Figur 25 Innbyggernes inntrykk av tjenestene innen barn og familie. Hvor gode eller darlige mener du de
falgende tjenestene er? Skar pa en skala fra 0 til 100.

Innbyggerne har delvis gode inntrykk av ulike stgttetjenester for barn og
familier, men det er mange som har latt veere a vurdere disse tjenestene, enten
ved at de har latt veere a svare pa spersmalet, eller ved at de har svart «vet
ikke». Andelen er 41 prosent for Barne-, ungdoms- og familieetaten, mens den
er 56 prosent for PP-tjenesten og 61 prosent for den kommunale
barneverntjenesten. Det er dermed knyttet usikkerhet til skarene.
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9.2.9 Overordnede inntrykk av kvaliteten pa tjenestene

Inntrykk av kvaliteten pa kommunale,
fylkeskommunale og statlige tjenester

71
Alt i alt, hvor forngyd eller misforngyd er du
. . . 66
med disse tjenestene? (Statlige)

67

Alti alt, hvor forngyd eller misforngyd er du _ 70
med kvaliteten pa de ovennevnte tjenestene?

(Fylkeskommunale)
Alti alt, hvor forngyd eller misforngyd er du _ 69

med kvaliteten pa de ovennevnte tjenestene?
(Kommunale)
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m 2015 m2013 w2010

Figur 26 Alt i alt, hvor forngyd eller misforngyd er du med kvaliteten pa de ovennevnte tjenestene? For
henholdsvis kommunale, fylkeskommunale og statlige tjenester. Skar pa en skala fra 0 til 100.

Pa spgrsmal om hvor forngyde innbyggerne er med de ulike tjenestene, alt i alt,
er det sma forskjeller i inntrykkene av de kommunale, fylkeskommunale og
statlige tjenestene.? Inntrykkene av de statlige tjenestene har gatt frem fire
poeng siden 2013.

9.3 De eldste har et bedre inntrykk enn de yngre,
kvinner har bedre inntrykk enn menn

Innbyggerundersgkelsen viser at de eldste innbyggerne — de fra 67 ar og

oppover — gjennomgaende er mer positive til tjenestene enn andre innbyggere.

Det gjelder for de aller fleste tjenestene, foruten Forsvaret, Mattilsynet,
Helsegkonomiforvaltningen, hgyskole, universitet, Lanekassen, Statens

2 De kommunale tjenestene omfatter: barnehage, skolefritidsordning, grunnskole, fastlege,
legevakt, pedagogisk-psykologisk tjeneste, barneverntjenesten, sykehjem, helsestasjon,
omsorgsbolig, hjemmesykepleie, hjemmehjelp, sosialtjenesten, kemner, plan- og
bygningskontoret, brannvesen, kollektivtransporten i kommunen og folkebibliotek.

De fylkeskommunale tjenestene omfatter: videregaende opplering/skoler, fagskoler og
tannhelsetjenesten.

De statlige tjenestene omfatter: politiet, Forsvaret, Tollvesenet, Skatteetaten, sykehus, Nav,
Barne-, ungdoms- og familieetaten, HELFO, UDI, Fylkesmannen, Mattilsynet, hayskole,
universitet, Lanekassen, Den norske kirke, offentlige museer, offentlige teatre, Statens
vegvesen, Statens innkrevingssentral, NSB, Posten, NRK og Vinmonopolet.
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vegvesen og Posten. For disse tjenestene er det de yngste innbyggerne, i
aldersgruppen 18 til 24 ar som gir hgyest skar.

Innbyggerne i aldersgruppene 35 til 49 ar gir gjennomgaende de laveste skarene
til de ulike tjenestene, mens de som er i aldersgruppen fra 25 til 34 ar ogsa gir
en skar under snittet for de fleste tjenestene. Innbyggere i alderen 50 til 66 ar gir
i hovedsak skar som er pa snittet.

Et annet gjennomgaende funn er at kvinner synes a ha et litt bedre inntrykk av
de ulike tjenestene enn menn. Det gjelder imidlertid ikke for legevakt,
barneverntjenesten, sykehjem, omsorgsbolig, hjemmehjelp, sosialtjenesten,
plan- og bygningskontoret. For disse tjenestene er det ingen forskjell i
gjennomsnittsskaren for kvinner og menn. Det er starst forskjell i skarene
kvinner og menn gir i vurderingen av Fylkesmannen og Forsvaret, der kvinner i
snitt gir henholdsvis ni og atte poeng hgyere skar sammenlignet med menn.

9.4  Det er forskjeller mellom kommuner av ulik
stgrrelse og regioner

Hvis vi ser pa kommunestarrelse, fremkommer det enkelte mgnstre i
innbyggernes vurderinger av de ulike tjenestene (se ogsa Tabell 9).

Tallene viser at innbyggerne i de mindre kommunene gir hgyere skar til
tjenester innenfor omsorg og tjenester rettet mot barn, mens innbyggerne i de
starre kommunene i starre grad har inntrykk av at kollektivtransporten i
kommunen og tilbudet innen kulturfeltet er godt.

Eksempelvis oppnar sykehjem, omsorgsbolig, hjemmesykepleie og
hjemmehjelp hgyere skar enn det nasjonale snittet blant innbyggere i kommuner
med faerre enn 20 000 innbyggere. Innenfor helseomradet gjelder dette ogsa for
legevakt og helsestasjon, mens det innen omradet utdanning og kultur gjelder
for barnehage, skolefritidsordning og grunnskole. Ogsa barneverntjenesten,
sosialtjenesten og Den norske kirke far noe hgyere skar enn snittet i de mindre
kommunene.

Innbyggerne i de starste kommunene gir hgyere skar enn snittet for brannvesen,
kollektivtransporten i kommunen, folkebibliotek, videregaende
opplering/skoler, fagskoler og Helsegkonomiforvaltningen.

Samlet sett synes det at det er starre variasjon i innbyggernes inntrykk av de

ulike kommunale og fylkeskommunale tjenestene, sammenlignet med de
statlige tjenestene.
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Folkebibliotek
Brannvesen
Universitet
Vinmonopolet
Hayskole
Grunnskole
Barnehage
Lanekassen
Fastlege
Helsestasjon
Offentlige teatre
Videregaende opplaring/skoler
Skolefritidsordning
Offentlige museer
Sykehus
Skatteetaten
Tannhelsetjenesten
Posten

Mattilsynet

NRK

Fagskoler
Hjemmesykepleie
Tollvesenet
Politiet

Forsvaret

Den norske kirke
HELFO

Statens innkrevingssentral
Kemner
Hjemmehjelp
Statens vegvesen
Legevakt
Omsorgsholig
PP-tjenesten
Fylkesmannen
Sykehjem

Barne-, ungdoms- og familieetaten
Kollektivtransporten i kommunen

Plan- og bygningskontoret
NSB

Sosialtjenesten
Barneverntjenesten

NAV

uUDI

Under

5000

76 poeng
75 poeng
78 poeng
77 poeng
78 poeng
81 poeng
84 poeng
73 poeng
73 poeng
77 poeng
69 poeng
64 poeng
78 poeng
69 poeng
72 poeng
70 poeng
64 poeng
71 poeng
69 poeng
67 poeng
56 poeng
78 poeng
67 poeng
66 poeng
67 poeng
68 poeng
63 poeng
65 poeng
63 poeng
72 poeng
62 poeng
64 poeng
73 poeng
61 poeng
61 poeng
73 poeng
62 poeng
38 poeng
61 poeng
59 poeng
62 poeng
58 poeng
58 poeng
54 poeng

5000 —

20 000

79 poeng
78 poeng
78 poeng
78 poeng
78 poeng
78 poeng
79 poeng
74 poeng
75 poeng
75 poeng
72 poeng
73 poeng
74 poeng
71 poeng
71 poeng
71 poeng
73 poeng
70 poeng
69 poeng
67 poeng
66 poeng
72 poeng
67 poeng
66 poeng
67 poeng
68 poeng
64 poeng
65 poeng
64 poeng
67 poeng
63 poeng
65 poeng
66 poeng
63 poeng
59 poeng
64 poeng
61 poeng
49 poeng
58 poeng
57 poeng
58 poeng
58 poeng
55 poeng
55 poeng

20 000 -

110 000

82 poeng
82 poeng
80 poeng
79 poeng
78 poeng
77 poeng
77 poeng
75 poeng
77 poeng
74 poeng
73 poeng
76 poeng
72 poeng
71 poeng
71 poeng
72 poeng
74 poeng
72 poeng
70 poeng
68 poeng
73 poeng
66 poeng
69 poeng
69 poeng
68 poeng
66 poeng
66 poeng
65 poeng
67 poeng
61 poeng
64 poeng
65 poeng
60 poeng
61 poeng
62 poeng
57 poeng
61 poeng
61 poeng
57 poeng
57 poeng
57 poeng
57 poeng
56 poeng
55 poeng

110 000

0g over

82 poeng
83 poeng
80 poeng
81 poeng
78 poeng
75 poeng
72 poeng
77 poeng
74 poeng
71 poeng
76 poeng
74 poeng
70 poeng
74 poeng
72 poeng
72 poeng
70 poeng
71 poeng
70 poeng
72 poeng
72 poeng
60 poeng
67 poeng
67 poeng
67 poeng
62 poeng
67 poeng
66 poeng
65 poeng
58 poeng
64 poeng
58 poeng
56 poeng
59 poeng
61 poeng
53 poeng
60 poeng
72 poeng
54 poeng
58 poeng
54 poeng
55 poeng
55 poeng
54 poeng

Tabell 9 Innbyggerens inntrykk av tjenester etter kommunestgrrelser. Hvor gode eller darlige mener du de
fglgende tjenestene er? etter antall innbyggere i folkeregisteret kommune. Skar pa en skala fra 0 til 100.

Rangert etter skar fra alle innbyggere, Figur 17.
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Nar vi sammenligner regioner, ser vi pa den ene side at innbyggerne i Hedmark
og Oppland har det beste inntrykket av flest tjenester, 13 av 44 tjenester
(sykehjem, omsorgsbolig, hjemmesykepleie, hjemmehjelp, barnehage,
skolefritidsordning, grunnskole, helsestasjon, tannhelsetjenesten,
folkebiblioteket, Forsvaret, Statens vegvesen og plan- og bygningskontoret). De
som bor i Trgndelag gir hgyest skar til nest flest tjenester eller 12 av de 44
tjenestene (videregaende opplaring/skoler, fagskoler, hayskole, universitet,
sykehus, sosialtjenesten, politiet, Skatteetaten, Fylkesmannen, Mattilsynet,
Statens innkrevingssentral og NSB). Pa den annen side gir de som bor i Nord-
Norge lavest skar til flest tjenester, 20 av tjenestene (fastlege, helsestasjon,
tannhelsetjenesten, PP-tjenesten, Barne-, ungdoms- og familieetaten, offentlige
teatre, offentlige museer, folkebibliotek, videregaende oppleering/skoler,
fagskoler, hgyskole, Lanekassen, brannvesen, Forsvaret, Tollvesenet,
Mattilsynet, Statens vegvesen, HELFO, kollektivtransporten i kommunen, og
Posten.), mens de som bor i Oslo/Akershus gir lavest skar til 13 tjenester
(barnehage, grunnskole, legevakt, sykehus, sykehjem, omsorgsbolig,
hjemmesykepleie, hjemmehjelp, Nav, sosialtjenesten, politiet, plan- og
bygningskontoret og Den norske kirke).

9.5 Inntrykkene av tjenestene varierer med
brukererfaringer

| innbyggerundersgkelsen svarer respondentene ogsa pa hva slags type erfaring
de har hatt med ulike tjenester — for eksempel om de har veaert i kontakt med
tjenesten selv, eller om de ikke har hatt kontakt med en tjeneste. Vi kan derfor
kombinere innbyggernes vurderinger av de ulike tjenestene med hva slags type
erfaringer de har hatt med de disse.

Ingen Personlig Erfaring  Erfaring

erfaring/  erfaring som som

ikke hatt  fra pargrende ansatt/via

kontakt tjenesten  foresatt arbeid
Folkebibliotek 75poeng 84 poeng 81 poeng 83 poeng
Brannvesen 80 poeng 82 poeng 80 poeng 83 poeng
Helsestasjon 73poeng 77poeng 76 poeng 77 poeng
Fastlege 71 poeng 76 poeng 74 poeng 74 poeng
Hjemmesykepleie 68 poeng 76 poeng 66 poeng 70 poeng
Tannhelsetjenesten 68 poeng 73 poeng 72poeng 71 poeng

Videregaende
opplering/skoler
Sykehus 71poeng 72poeng 70 poeng 74 poeng
Skatteetaten 71 poeng 71poeng 71poeng 72 poeng
Hjemmehjelp (personlig
assistanse)

73poeng 73 poeng 73 poeng 75 poeng

64 poeng 70poeng 60 poeng 65 poeng

HELFO

(Helsegkonomiforvaltningen) 63 poeng 69 poeng 64 poeng 64 poeng
Forsvaret 67 poeng 66 poeng 70 poeng 67 poeng
Kemner 65 poeng 65poeng 66 poeng 71 poeng
Omsorgsbolig 63 poeng 64 poeng 59 poeng 63 poeng
Politiet 68 poeng 64 poeng 64 poeng 70 poeng
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Sykehjem 61 poeng 63 poeng 56 poeng 61 poeng
UDI (Utlendingsdirektoratet) 54 poeng 63 poeng 48 poeng 55 poeng
Kollektivtransporten i
kommunen

Legevakt 64 poeng 62 poeng 61 poeng 66 poeng
Pedagogisk-psykologisk
tjeneste (PP-tjenesten)
Fylkesmannen 60 poeng 59 poeng 63 poeng 65 poeng
Barne-, ungdoms- og

familieetaten (barnevern og 61 poeng 58 poeng 55 poeng 60 poeng
familievern)

NAYV (arbeid, trygd, sosial) 56 poeng 56 poeng 47 poeng 55 poeng
Barneverntjenesten 58 poeng 53 poeng 44 poeng 58 poeng
Sosialtjenesten (sosialhjelp,

gkonomisk radgivning o.l.)
Tabell 10 Hvor gode eller darlige mener du de falgende tjenestene er? kombinert med | hvilken
sammenheng har du erfaring med/har du vart i kontakt med noen av de fglgende tjenestene de siste 12
manedene? (Merk av for hvilken type erfaring du har hatt, flere svar er mulig for hver av tjenestene.) Skér
pa en skala fra O til 100. Rangert etter skar blant innbyggere med «personlig erfaring fra tjenesten».

51 poeng 62poeng 52 poeng 59 poeng

61 poeng 62 poeng 61 poeng 62 poeng

58 poeng 53 poeng 46 poeng 59 poeng

Ingen Personlig  Erfaring

erfaring/  erfaring som

ikke hatt  fra ansatt/via

kontakt tjenesten  arbeid
Universitet 79 poeng 81 poeng 81 poeng
Vinmonopolet 74 poeng 81 poeng 86 poeng
Hayskole 78 poeng 79 poeng 79 poeng
Lanekassen 73 poeng 78 poeng 77 poeng
Offentlige teatre 71 poeng 78 poeng 77 poeng
Offentlige museer 70 poeng 75poeng 75 poeng
Den norske kirke 61 poeng 72 poeng 71 poeng
Posten 71 poeng 71 poeng 69 poeng
Fagskoler 68 poeng 70 poeng 70 poeng
Mattilsynet 70 poeng 66 poeng 71 poeng

Tollvesenet (tollkontroll, arsavgift,
vareimport)

Statens vegvesen (fagrerkort, tilsyn med
kjaretay, bygging og vedlikehold av veger, 64 poeng 62 poeng 62 poeng
bruer og tunneler)

69 poeng 66 poeng 66 poeng

Statens innkrevingssentral 66 poeng 61 poeng 66 poeng
NSB (Norges Statsbaner) 57 poeng 57 poeng 60 poeng
Plan- og bygningskontoret 59 poeng 54 poeng 59 poeng

Tabell 11 Hvor gode eller darlige mener du de falgende tjenestene er? kombinert med I hvilken
sammenheng har du erfaring med/har du vart i kontakt med noen av de falgende tjenestene de siste 12
manedene? (Merk av for hvilken type erfaring du har hatt, flere svar er mulig for hver av tjenestene.) Skar
pa en skala fra 0 til 100. Rangert etter skar blant innbyggere med «personlig erfaring fra tjenesten».
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Ingen Erfaring Erfaring  Erfaring

erfaring/ som som som

ikke hatt ~ forelder/  annen ansatt/via

kontakt foresatt pargrende arbeid
Barnehage 76 poeng 77 poeng 76 poeng 81 poeng
Grunnskole 78 poeng 76 poeng 78 poeng 78 poeng

Skolefritidsordning (SFO) 74 poeng 67 poeng 75poeng 74 poeng
Tabell 12 Hvor gode eller darlige mener du de falgende tjenestene er? kombinert med | hvilken
sammenheng har du erfaring med/har du vaert i kontakt med noen av de fglgende tjenestene de siste 12
méanedene? (Merk av for hvilken type erfaring du har hatt, flere svar er mulig for hver av tjenestene.) Skar
pa en skala fra 0 til 100. Rangert etter skar blant innbyggere med «erfaring som forelder/foresatt».

Tjenester hvor de med personlig erfaring gir hgyest skar

For en god del av tjenestene er det slik at de som oppgir & ha personlig erfaring
med denne ogsa gir hayere skar til tjenesten enn hva personer med andre
brukererfaringer gjer. Dette gjelder blant annet for folkebibliotek,
kollektivtransporten i kommunen, Utlendingsdirektoratet,
Helsegkonomiforvaltningen og Den norske kirke, i tillegg til omsorgtjenestene
hjemmesykepleie, hjemmehjelp, sykehjem og omsorgsbolig.

Tjenester hvor de med personlig erfaring gir lavest skar

For noen tjenester er det imidlertid de som har den personlige erfaringen som
gir lavest skar, for eksempel for Forsvaret, Fylkesmannen, plan- og
bygningskontoret, Mattilsynet og Statens innkrevingssentral. Videre er det de
som har erfaring som foreldre eller foresatte som gir lavest skar til
skolefritidsordningen.

Tjenester hvor de med pargrendeerfaring gir hgyest og lavest skar

De pargrende skiller seg ut ved & gi hayest skar til Forsvaret. Pa den annen side
gir de pargrende lavest skar nar det gjelder Utlendingsdirektoratet, Barne-,
ungdoms- og familieetaten, Nav, sykehus, sosialtjenesten i kommunen,
hjemmehjelp, hjemmesykepleie, omsorgsbolig og sykehjem.

Tjenester hvor de som har erfaring som ansatt eller via arbeid gir hgyest
og lavest skar

De som har hatt kontakt med tjenestene som ansatt eller via arbeid gir hgyest
skar for legevakt, sosialtjenesten i kommunen, kemneren, politiet,
Fylkesmannen, barnehage, NSB og Vinmonopolet. De gir pa den annen side
lavest skar nar det gjelder tannhelsetjenesten og Posten.

Tjenester hvor de uten erfaring gir hgyest og lavest skar

Innbyggere uten erfaring eller kontakt med en tjeneste gir den hgyeste skaren
for barne-, ungdoms og familieetaten, Statens vegvesen og tollvesenet. De gir
den laveste skaren for Vinmonopolet, offentlige teatre og museer,
folkebibliotek, Den norske kirke, kollektivtransporten i kommunen,
Lanekassen, universitet, hgyskole, fagskoler, Helsegkonomiforvaltningen,
tannhelsetjenesten, helsestasjon og fastlege.
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Andre mgnstre

For omsorgstjenestene synes det at innbyggerne med personlig erfaring fra
tjenesten gir den hgyeste skaren, mens det er de pargrende som gir lavest skar.
Det er til dels store sprik i vurderingene av disse tjenestene: Eksempelvis er det
ti poeng forskjell i vurderingen av hjemmesykepleie og hjemmehjelp mellom
innbyggere med personlig erfaring og som pargrende.

Det er innbyggerne uten erfaring, eller de som har erfaring fra arbeid eller via
jobb, som gir hgyest skar til barneverntjenesten og Barne-, ungdoms- og
familieetaten. For Nav og sosialtjenestene i kommunene er det de som har
erfaring som pargrende som skiller seg ut ved a gi lavest skar. Vi ser ogsa her at
de med personlig erfaring med NAV gir en marginalt hayere skar enn de
ansatte selv.

9.6 Difis kommentarer

Inntrykkene blir gradvis bedre

Inntrykket av de aller fleste virksomhetene det foreligger tall for fra 2010 og
2013, har blitt noe bedre. En liten fremgang i resultatet for en enkeltvirksomhet,
kan ikke tillegges stor betydning. Vi ser imidlertid her bade en bred fremgang
og en jevn positiv utvikling fra 2010 til 2015, noe som kan tyde pa at
virksomhetenes langsiktige forbedringsarbeid har gitt effekt. Det gar ikke raskt
fremover, men det gar fremover.

Bedringen er starst for politiet, Statens vegvesen, sykehus og HELFO, som alle
gar frem sju poeng siden 2013. Dette kan betegnes som klare fremganger.
Sammenlignet med resultatene fra 2010 er det politiet, Nav og Skatteetaten som
har sterst fremgang, med henholdsvis ni, atte og sju poeng.

Den starste tilbakegangen fra 2013 til 2015 finner vi i oppfatningen av Den
norske kirke som gar tilbake to poeng. Sammenlignet med 2010 gar fagskoler
tilbake to poeng, mens skolefritidsordning og barnehager gar tilbake med ett
poeng. Disse tilbakegangene betegnes som sma.

Det er verdt & legge merke til at inntrykkene av de ulike tjenestene varierer
ganske mye. De laveste skarene ligger pa rundt 55, mens de hgyeste skarene er i
overkant av 80. Folkebiblioteket, brannvesenet, universitetene og
Vinmonopolet oppnar de hgyeste skarene. Utlendingsdirektoratet og Nav far de
laveste skarene. Pa tross av at tjenestene er sveert forskjellige hva gjelder ansvar
og kompleksitet, kan det diskuteres om ikke variasjonen burde vaert mindre.
Samtidig ma resultatene tolkes i lys av bade forhold som kan pavirke brukernes
tilfredshet, og tjenestenes handlingsrom for arbeid med forbedring og
brukerretting. Slike forhold er dels kjennetegn ved tjenestenes oppgaver og
tjenester, og dels kjennetegn ved brukerne selv.?

3 Asle Rolland, Brukertilfredshetsundersgkelser som offentlig styringsverktay. SSB Notat
2005/50.
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Tallene viser at en del av innbyggerne synes det har veert vanskelig a ta stilling
til hvor gode eller darlige tjenestene er. Andelen som har svart «vet ikke», eller
som har latt veere a svare pa sparsmalene, varierer fra om lag 60 prosent for
sosialtjenesten, barneverntjenesten og kemneren, til under 10 prosent for
sykehus, politiet og Posten. Haye frafallsandeler taler for at resultatene bar
tolkes med varsomhet. Flere av virksomhetene som far lave skar i
undersgkelsen, har ogsa haye frafallsandeler. UDI, barneverntjenesten,
sosialtjenesten og plan- og bygningskontoret er eksempler pa slike tjenester,
mens Nav, NSB og kollektivtransporten i kommunen pa sin side far lave skar i
kombinasjon med at de aller fleste respondentene har tatt stilling til hvor gode
eller darlige de mener at disse er.

Kvinner gir hgyere skar enn menn

Kvinner gir hgyere skar enn menn for de fleste tjenestene, og forskjellen
mellom kvinner og menn er starst nar det gjelder Fylkesmannen og Forsvaret.
Nar det gjelder legevakt, barneverntjenesten, sykehjem, omsorgsbolig,
hjemmehjelp, sosialtjenesten og plan- og bygningskontoret har imidlertid
kvinner og menn om lag de samme inntrykkene. Dette mgnsteret sa vi 0gsa i
2010 og i 2013.

Inntrykkene varierer etter kommunestgrrelse

| Tabell 9 ser vi at inntrykkene av kvaliteten pa tjenestene varierer i kommuner
av ulik stgrrelse. Variasjonen er sterst for de kommunale og fylkeskommunale
tjenestene. Det er starst forskjell i vurderingen av kollektivtransporten i
kommunen: Innbyggere i kommuner med faerre enn 5 000 innbyggere gir en
skar pa 38 poeng, mens de som bor i kommuner med 110 000 innbyggere gir 73
poeng. Nest starst forskjell er det i vurderingen av sykehjem, der innbyggere de
minste kommunene gir en skar pa 73 poeng, mens innbyggere i de starste
kommunene gir en skar pa 53 poeng. Pa den annen side er vurderingene av for
eksempel hgyskole og Statens innkrevingssentral om lag den samme pa tvers av
kommunestarrelser.

Innbyggerne i Hedmark og Oppland er forngyde med flest tjenester
Innbyggerne i Hedmark og Oppland har det beste inntrykket av flest tjenester,
13 av til sammen 44 tjenester. De som bor i Trgndelag gir hgyest skar til nest
flest tjenester, 12 tjenester tilsammen.

Pa den andre siden gir innbyggerne i Nord-Norge de laveste skarene til flest
tjenester, 20 av tjenestene, mens de som bor i Oslo og Akershus gir lavest
vurdering av 13 tjenester.

Inntrykket av tjenestene varierer etter type erfaring

Fra Tabell 10, Tabell 11 og Tabell 12 fremgar det at det er til dels store
forskjeller etter hva slags brukererfaring innbyggerne har hatt med de ulike
tjenestene. For en del av tjenestene er det innbyggere med personlig erfaring
eller kontakt som gir hgyest vurderinger, sammenlignet med andre brukere.
Dette gjelder for eksempel for omsorgstjenestene, folkebiblioteket og
kollektivtransporten i kommunen. For omsorgstjenestene er det ogsa de
pargrende som gir lavest skar, mens det for Mattilsynet og Fylkesmannen, som
begge har tilsynsoppgaver overfor sine brukere, er innbyggere med personlig
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erfaring som gir de laveste skarene. Det er ogsa foreldre/foresatte som gir lavest
skar til skolefritidsordningen.
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10 Diskriminering og klage

Alle offentlige virksomheter har en lovpalagt plikt til aktivt & fremme
likestilling og hindre diskriminering i blant annet regelutforming og
tjenesteyting. Diskriminering i tjenesteyting betyr at noen innbyggere ikke far
de tjenestene de trenger, eller far darligere tjenester, pa grunn av synlige eller
usynlige kjennetegn. | innbyggerundersgkelsen er innbyggerne spurt om de har
opplevd & blir diskriminert pa grunn av utvalgte kjennetegn.

10.1 Faopplever a bli darlig behandlet eller ikke fa
ngdvendig tilrettelegging

Andel som har opplevd a bli darlig behandlet i mgte
med offentlig tjeneste, pa grunn av:

Aider 7

Slel 9%

Funksjonsevne 25 7 7 ¢
Etnisitet 2 S,

Kionn 1 - ¢

Hudfarge 1 -
Religion/lissyn 1 T S
Kjgnnsidentitet/-uttrykk o0 S
Seksuell orientering ofj T 7

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
HJa ENei mVetikke

Figur 27 Har du i lgpet av de siste 12 manedene opplevd & bli darlig behandlet i mate med offentlig
tjeneste, pd grunn av ...? Prosentfordeling.

Det er forholdsvis fa innbyggere som opplever at de har blitt darlig behandlet
pa grunn av ett eller flere av disse forholdene, i mate med offentlig tjeneste —
mellom 0 og 3 prosent.

Det er flest innbyggere som opplever a bli darlig behandlet pa bakgrunn av
alder, med tre prosent. Dette tilsvarer om lag 100 000 innbyggere. Det er her de
yngste som i stagrst grad mener seg darlig behandlet; 8 prosent av innbyggerne i
alderen 18-24 &r svarer «ja» pa dette sparsmalet.
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Nar det gjelder innbyggere som har opplevd a fa darlig behandling pa grunn av
sprak er innbyggerne som har to foreldre som er fgdt utenfor Norge
overrepresentert med 18 prosent, sasmmenlignet med drgyt null prosent for de
som har én eller to foreldre som er fgdt i Norge. Om lag 20 prosent av
innbyggere som er fadt i EU-land i @st-Europa og Asia (inkludert Tyrkia) har
ogsa opplevd a fa darlig behandling pa grunn av sprak. Videre oppgir om lag 10
prosent av innbyggere hvis foreldre begge er fadt utenfor Norge, at de har blitt
darlig behandlet pa grunn av deres etnisitet, mens andelen er om lag 8 prosent
pa grunn av hudfarge.

Innbyggere som oppgir at de har en nedsatt fysisk eller psykisk funksjonsevne
oppgir ogsa i stgrre grad at de har opplevd darlig behandling i mgte med
offentlig tjeneste. 7 prosent svarer bekreftende pa dette.

Nar det kommer til innbyggere som har blitt darlig behandlet pa grunn av
henholdsvis kjgnn, religion/livssyn, kjgnnsidentitet/-uttrykk eller seksuell
orientering, er disse gruppene forholdsvis sma og det synes a veere mindre
observerbar variasjon mellom ulike undergrupper til at vi kommenterer det i
denne rapporten.

Andel som har opplevd a ikke fa ngdvendig
tilrettelegging i mgte med offentlig tjeneste, pa

grunn av:
serak 25 - - o
Bevegelse 15 o
syn 1 - o
Horsel 1 7 -
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

HJa ENei HVetikke

Figur 28 Har du i lgpet av de siste 12 manedene opplevd & ikke fa ngdvendig tilrettelegging i mate med
offentlig tjeneste, pa grunn av ...? Prosentfordeling.

Det er fa som opplever at de ikke har fatt ngdvendig tilrettelegging i mgte med
offentlig tjeneste; 2 prosent har opplevd a ikke fa den ngdvendige
tilretteleggingen pa bakgrunn av sprak, mens 1 prosent har opplevd dette pa
bakgrunn av bevegelse, syn eller harsel.

En nedbrytning av tallene viser imidlertid at innbyggere som oppgir a ha syns-
eller hgrselshemming ogsa i noe starre grad svarer bekreftende pa a ikke fa
negdvendig tilrettelegging pa grunn av henholdsvis syn (7 prosent) og harsel (11
prosent). 11 prosent av de som oppgir & ha en bevegelseshemning har ogsa
opplevd a ikke fa ngdvendig tilrettelegging pa grunn av bevegelse.
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Om lag 13 prosent av innbyggerne som har foreldre som ikke er fgdt i Norge,
har opplevd & ikke fa ngdvendig tilrettelegging pa grunn av sprak. Blant
innbyggerne som ikke er fgdt i Norge, er det de som er fgdt i EU-land i @st-
Europa som i sterst utstrekning har opplevd slik manglende tilrettelegging (19
prosent).

Samlet sett er det 7 prosent av innbyggerne som har opplevd a fa darlig
behandling pa grunn av ett eller flere kjennetegn (Figur 27), mens det er 4
prosent som har opplevd a ikke fa ngdvendig tilrettelegging i mgte med det
offentlige (Figur 28).

10.2 Feerre enn 10 prosent klager over darlig service
eller darlig behandling, eller pa en avgjarelse eller
et vedtak

Som vist i Figur 29, er det 8 prosent av innbyggerne som i lgpet av de siste 12
manedene har klaget over & ha fatt darlig service eller darlig behandling. Om
lag like mange lot vere & klage fordi de trodde at det ikke ville hjelpe, mens 2
prosent ikke visste hvordan de kunne klage.

Klaget over a ha fatt darlig service eller darlig
behandling, i Igpet av de siste 12 manedene

ia [ &%
Nei, visste ikke hvordan jeg kunne klage I 2%

Nei, trodde ikke at det ville hjelpe a klage - 9%

Nei, har ikke hatt grunn til a klage _ 81%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figur 29 Har du i lgpet av de siste 12 manedene klaget til kommunen, fylkeskommunen eller en statlig etat
fordi du har fatt darlig service eller darlig behandling? Prosentfordeling.

Innbyggere i alderen 35-49 ar, og de som bor i kommuner med faerre enn 5 000
innbyggere, klager noe oftere enn andre innbyggere (begge 10 prosent).

Blant innbyggerne som har opplevd darlig behandling i magte med offentlig
tjeneste (Figur 27), er det 23 prosent som har klaget. 26 prosent trodde at det
ikke ville hjelpe a klage, mens 7 prosent ikke visste hvordan de skulle klage. 45
prosent oppgir at de ikke har hatt grunn til a klage.

Svarmgnsteret er lignende for innbyggere som har opplevd a ikke fa ngdvendig

tilrettelegging i mgte med offentlig tjeneste (Figur 28). | denne gruppen er det
22 prosent som har klaget, 20 prosent som trodde at det ikke ville hjelpe &
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klage, mens 6 prosent som ikke visste hvordan de skulle klage. 53 prosent
oppgir at de ikke har hatt grunn til & klage.

Klaget pa en avgjgrelse eller et vedtak, i Ippet av de
siste 12 manedene

Nei, trodde ikke at det ville hjelpe a klage - 10%

Nei, visste ikke hvordan jeg kunne klage I 2%

Nei, har ikke hatt grunn til a klage _ 76%
ia [ 2%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figur 30 Har du i lgpet av de siste 12 manedene klaget til kommunen, fylkeskommunen eller en statlig etat
pa en avgjarelse eller et vedtak? Prosentfordeling.

Pa spgrsmal om de har klaget over en avgjerelse eller et vedtak svarer 12
prosent bekreftende. Innbyggere i aldergruppen 35-49 ar er noe overrepresentert
med 15 prosent, mens det er 7 prosent i alderen 18-24 ar som har klaget pa en
avgjarelse eller et vedtak. Personer som bor i husstander med tre eller flere
personer yngre enn 18 ar, klager noe oftere (17 prosent).

10.3 Difis kommentarer

Det er om lag 4 til 7 prosent av innbyggerne som i lgpet av det siste aret har
opplevd enten én eller flere former for darlig behandling, én eller flere former
for manglende tilrettelegging, og 8 prosent som har klaget til det offentlige pa
bakgrunn av darlig service eller darlig behandling. Samtidig viser tallene at det
er rundt 11 prosent enten ikke visste hvordan de skulle klage, eller som ikke
trodde at det ville hjelpe & klage, selv om de mente at de hadde grunn til det.

Pa Difis nettsider har Barne-, ungdoms- og familiedirektoratet skrevet en
kommentarartikkel med bakgrunn i resultatene om diskriminering.
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11  Hvor er det starst variasjon i hva
iInnbyggerne svarer?

| innbyggerundersgkelsen bruker vi som regel skar pa en skala fra 0 til 100
poeng som indikator pa hvordan innbyggerne vurderer de ulike forholdene vi
stiller spgrsmal om. Fordelen med skar er at det gir et enkelt mal som er lett &
sammenligne bade over tid, og med andre spgrsmal. Imidlertid kan skar
«fordekke» uenighet: For eksempel vil et sparsmal der alle innbyggerne svarer
«0» fa en skar pa 50, i likhet med et sparsmal der halvparten av innbyggerne
svarer «-3 Sveert darlig» og den andre halvparten svarer «+3 Svert godt». Pa
denne maten gar en del av informasjonen tapt i fremvisningen, nar vi kun
presenterer skar.

Et mal pa hvor enige eller uenige innbyggerne er i vurderingen av de ulike
spgrsmalene er standardavviket, som er et er mal pa spredning av svarene pa
svarskalaen. Her presenterer vi bade de spgrsmalene hvor standardavviket er
starst (hvor innbyggerne er mest uenige), og de sparsmalene hvor
standardavviket er minst (hvor innbyggerne er mest enige).

11.1 Hvor er det stagrst variasjon i vurderingene?

De fleste av spgrsmalene hvor innbyggerne er mest uenige dreier seg om
kommunale forhold, men ogsa spgrsmal om tilgang pa ulike kulturopplevelser
og om statlige forhold.

Nar det gjelder muligheten til a reise kollektivt er det store forskjeller etter
kommunestarrelser: Innbyggere i kommuner med under 5 000 innbyggere gir
en skar pa 35, mens innbyggere i kommuner med over 110 000 innbyggere gir
en skar pa 78. Det samme mgnsteret finner vi i innbyggernes vurderinger av
hvor god eller darlig kollektivtransporten i kommunen er: innbyggere i de
minste kommunene gir en skar pa 38, mens innbyggerne i de stgrste
kommunene gir en skar pa 72. Pa disse spgrsmalene er innbyggerne i de starre
kommune mer enige i vurderingen, enn hva innbyggerne i de mindre
kommunene er.

Pa sparsmalet om hvordan innbyggerne vurderer ventetiden pa legevakten er
det ogsa uenighet mellom innbyggerne. Her skiller innbyggerne som er 34 ar
eller yngre seg ut med a gi lav skar (om lag 46 poeng), mens de som er 67 ar
eller eldre gir en skar pa 62. Her er det ogsa innbyggere i de minste kommunene
som gir hgyest skar (60), og de som bor i de sterste kommunene som gir lavest
skar (41).

Innbyggerne i aldersgruppene 18-24 og 67 ar og eldre, gir hgyest skar til
tilretteleggingen for syklister (55 poeng), mens innbyggerne i kKommuner med
under 5 000 innbyggere gir lavest skar (44 poeng).

Det er ogsa stor uenighet blant innbyggerne nar det gjelder tilgangen pa
sykehjemsplasser* og hvor trygge eller utrygge de er pa at det offentlige vil gi

4 Her har imidlertid 49 prosent av respondentene ikke tatt stilling til spgrsmalet.
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dem den hjelpen de trenger ved alderdom. Det er de eldste og yngste som gir
hgyest skar pa tilgangen pa sykehjemsplasser (henholdsvis 57 og 55 poeng),
mens innbyggere i alderen 35-49 ar gir lavest skar (49 poeng). Videre gir
innbyggere i mindre kommuner bedre skar enn innbyggere i starre kommuner;
de som bor i kommuner med faerre enn 5 000 innbyggere gir en skar pa 68
poeng, mens de som bor i kommuner med flere enn 20 000 innbyggere gir en
skar pa 47 poeng. Det samme mgnsteret observeres for tryggheten for a fa
hjelpen man trenger ved alderdom.

Mulighetene til & delta pa ulike kulturaktiviteter oppleves ulikt blant
innbyggerne i kommuner av ulik starrelse. For eksempel gir innbyggere som
bor i kommuner med under 5 000 innbyggere en skar pa 46 poeng, mens de
som bor i kommuner med mer enn 110 000 innbyggere gir en skar pa 88 poeng
nar det gjelder mulighetene til & ga pa kino, konsert og teater. Det samme
mensteret gjelder for mulighetene til & ga pa museum, kunstutstilling og
lignende, samt vurderingene av tilbudet av restauranter, kafeer, uteliv.

Ogsa pa spersmal om standarden pa riksveier og europaveier i Norge er det
uenighet blant innbyggerne. Innbyggere pa @stlandet gir hgyest skar, for
eksempel gir de som bor pa Sgr-@stlandet 53 poeng, mens de som bor i Nord-
Norge gir lavest, med 39 poeng.

11.2 Hvor er det minst variasjon i vurderingene?

Samlet sett relaterer spgrsmalene der innbyggerne er mest enige seg til hvor
forngyde man er med & bo i Norge og kommunen, trygghet i neeromradet, og
hgyere utdanning.

Innbyggerne er stort sett enige i hvordan de vil omtale Norge, hvor forngyde de
er med Norge, og hvor godt Norge oppfyller deres forventninger til et land hvor
de kan bo og leve. Alle disse sparsmalene oppnar gode skar. Dette gjelder ogsa
hvordan innbyggerne vil omtale sin kommune som et sted & bo og leve, og hvor
forngyde eller misforngyde de er med utvalgte statlige tjenester (se Figur 26 og
fotnote 2 pa side 43). Sistnevnte spgrsmal oppnar imidlertid noe lavere skar enn
de gvrige.

Det er ogsa stor enighet blant innbyggerne om at det er trygt a ferdes i sentrum
av kommunen pa dagtid og at det er trygt & bo i deres neeromrader. Her
opplever imidlertid innbyggere i mindre kommuner at det er tryggere,
sammenlignet med innbyggere i starre kKommuner.

Mulighetene til & fa hayere utdanning i Norge far jevnt over gode skar fra de
fleste innbyggerne, i likhet med vurderingene av universitet og hgyskole. Her
gir innbyggerne omtrent like skar uavhengig av deres egen hgyeste fullforte
utdanning.

11.3 Difis kommentarer

Det er de kommunale forholdene hvor innbyggerne generelt sett kan sies a veere
mest uenige med hverandre i vurderingene. Noen av forskjellene kan betegnes
som «naturlige», som for eksempel at starre kommuner og byomrader pleier &
ha starre tilbud av restauranter, kafeer og uteliv. Blant de andre forskjellene kan
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det tenkes at de eldste og yngste gir hgyest skar pa at de er trygge pa a fa den
hjelpen de trenger ved alderdom, fordi det «er sa lenge til» for de yngste, mens
de eldste i noen grad allerede far hjelpen de trenger.

Forholdene der innbyggerne er mest enige omhandler hovedsakelig hvor
tilfredse de er med & bo og leve i Norge og kommunen og vurderinger om
hgyere utdanning. Innbyggerne gir samlet sett hgye skar til forholdene hvor de
stort sett er enige med hverandre, mens flere av forholdene hvor det er stgrre
variasjon i vurderingene ogsa far lave skar.
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12  Trygghet i velferdsstaten

Velferdsstaten sgrger for et sikkerhetsnett for innbyggerne, for eksempel ved
alderdom, tap av inntekt og helsesvikt. | innbyggerundersgkelsen spar vi om
innbyggerne oppfatninger av hvor trygge eller utrygge de er pa at det offentlige
gir dem den hjelpen de trenger ved sykdom eller skade, arbeidsledighet, ufgrhet
og alderdom.

Innbyggerne kan sies a kjenne seg trygge pa at de far den hjelpen de trenger
dersom de skulle komme ut for sykdom eller skade, mens de kjenner seg delvis
trygge nar det gjelder arbeidsledighet, uferhet og alderdom. Alle forholdene
viser fremgang siden 2013, da spersmalene ble stilt ferste gang.

Innbyggernes oppfatninger om a fa hjelp fra det
offentlige nar de skulle trenge det

h|
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Sykdom eller skade

. ) 66
65
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Figur 31 Hvor trygg eller utrygg er du pd at det offentlige gir deg den hjelpen du trenger ved...? Skar pa
en skala fra O til 100.

De yngre innbyggerne synes a ha lavere trygghet ved arbeidsledighet, sammen
med de som har lavere inntekt.

12.1 Difis kommentarer

Undersgkelsen viser at innbyggerne er delvis trygge pa at de vil fa den hjelpen
de skulle trenge fra det offentlige ved arbeidsledighet, uferhet eller alderdom.
Innbyggerne er imidlertid trygge pa a fa den hjelpen de trenger ved sykdom
eller skade.

Dette kan antakelig ses i sammenheng med utviklingen som beskrives i blant
annet Perspektivmeldingen (Meld. St. 12 (2012-2013)), der de offentlige
velferdsordningene vil stilles overfor betydelige utfordringer i tiden som
kommer.
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