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Brukarundersökning myndighetsutövning 2002

I slutet av år 2002 genomfördes en brukarundersökning till personer och företag som varit föremål för den myndighetsutövning som områdesnämnderna ansvarar för. Undersökningen genomfördes på uppdrag av nämndkontoret som en del av områdesnämndernas uppföljning av verksamheten. Följande grupper tillfrågades i undersökningen:

· Bygglov: Privatpersoner och företag som fått beslut om bygglov.
· Livsmedelstillsyn: Verksamhetsutövare som sökt tillstånd för nya eller ändrade livsmedelslokaler samt dem som varit föremål för en planerad inspektion. Här finns bl a skolkök, restauranter och butiker. 

· Miljöballkstillsyn: Här finns dels ansvariga för miljöfarliga verksamheter som inspekterats, dels privatpersoner som sökt tillstånd för enskilda avloppsanläggningar. 

Resultaten redovisades översiktligt i bokslutet för områdesnämnderna i Verksamhet och måluppfyllelse för områdesnämnderna år 2002. En mer utförlig redovisning utlovades, som ges i denna skrivelse. Här redovisas också inledningsvis hur nämndkontoret bedömer resultaten och hur resultaten från undersökningen använts. Undersökningens genomförande finns beskrivet i bilaga.
Nämndkontorets bedömning av resultaten

Vi kan konstatera att kvaliteten i själva underökningen har ökat jämfört med de tidigare undersökningar som genomförts. Detta gäller såväl svarsfrekvenser, relevansen i de frågor som ställs som analysmöjligheter. Möjligheten att dra slutsatser av undersökningens resultat har därmed ökat.
I undersökningen får livsmedelstillsynen genomgående mycket goda omdömen, medan omdömena om miljöbalkstillsyn och bygglov är mer varierade. Sammantaget bedömer vi ändå att resultaten är goda även för dessa verksamheter.
Några resultat:

· Handläggningen av bygglov och även av miljöbalkstillsyn förefaller vara ojämn. Det finns såväl nöjda som missnöjda.

· Ett förbättringsområde i alla tre verksamheterna är informationen om vilka regler som gäller. 

· De allra flesta som svarat ger rättssäkerheten goda omdömen. Men det finns också de som svarat som ifrågasätter handläggningens genomförande och menar att den är godtycklig och inte grundad på kunskap (bygglov och miljöbalkstillsyn). 
· Omdömena om begriplighet och tillgänglighet är också relativt goda. Men även här finns de som är kritiska, främst när det gäller bygglov och miljöbalkstillsyn. Det är enkelt att få tag på blanketter, svårare att få tag på handläggare. Många är kritiska till begripligheten, och menar att språket är byråkratiskt, krångligt och utformat för de stora projekten.

· Livsmedelsobjekt tycker i större utsträckning att de fått stöd för att förbättra verksamheten än dem som varit föremål för miljöbalkstillsyn. 
Att skapa förståelse för regler inom området och tilltro till handläggningen är viktigt inom myndighetsutövning, samtidigt som det är en pedagogisk utmaning. Regelverkets utformning är självfallet också av betydelse.
Åtgärder med anledning av resultaten

Syftet med undersökningen är att resultaten ska kunna användas såväl för att följa upp verksamheten som för att utveckla och förbättra den. Resultaten har använts i nämndkontorets styrning av verksamheten vid de mål- och resultatdialoger som har genomförts med enhetschefen för de tre verksamheterna. Resultaten har också använts i enheternas eget kvalitetsarbete. Undersökningen ger också underlag i nämndernas och nämndkontorets arbete med mål och kontrakt. 

Här är några av de förbättringsåtgärder som har tagits upp med anledning av resultaten:

Miljöbalkstillsyn:.
Informationen på kommunens hemsida kommer att förstärkas om djurskydd, värmepumpar och inomhusmiljö mm. Information bör ges så att de som möter tillsynen vet vad de kan förvänta sig. Resultaten visar att de som fått avslag är mer negativa, vilket kan tyda på att en del har orimliga förväntningar. Vilka olika beslut som kan ges som ett resultat av tillsynen kommer också att redovisas.

Hur tillsynen kan bli mer stödjande har diskuterats i arbetet med tillsynsplaneringen. Enheten kommer att ta fram mer informationsmaterial för att dela ut i samband med inspektioner. I avdelningens kvalitetsarbete (Kompass) arbetar enheten med att kartlägga och säkerställa processen, vilket syftar till att garantera rättssäkerheten.

Livsmedelstillsynen: 

Livsmedelstillsynen fick fina betyg i brukarundersökningen. En tolkning av detta kan vara att tillsynen är för snäll, menar enheten. Enheten har stramat upp tillsynen under 2003. Möjligen blir nöjdheten lägre nu? En annan förklaring kan vara att livsmedelsobjekten är mer intresserade av att få stöd eftersom deras verksamhet kan gå i konkurs om inte hygienen fungerar.

Bygglov:

Arbete pågår redan på enheten för att arbeta mer systematiskt med metoder och rutiner och att skapa en gemensam nivå. Enheten arbetar med att skapa gemensamma värderingsgrunder så att de inte ger olika besked i samma fråga. Pedagogiken behöver utvecklas, menar enhetschefen – att förklara pedagogiskt varför man måste göra på vissa sätt är det svåra. Jämförelser med andra kommuner behövs också. Även bygglovsenhetens processer kartläggs i avdelningens kvalitetsarbete, vilket syftar till att garantera rättssäkerheten. 

Undersökningen visar också på svårigheter att genomskåda handläggningsprocessen när det gäller bygglov. Nämndkontoret har här tagit initiativ till att påbörja ett utvecklingsarbete för att få en mer genomskinlig webbaserad handläggning, med inspiration från Nacka24 som utvecklats för skolval och ansökan om barnomsorg.  

Liksom i alla undersökningar av detta slag är jämförelser ett sätt för att underlätta tolkningen. Genom att samma frågor använts i de olika verksamheterna där det varit tillämpligt, har jämförelser mellan de olika formerna av tillsyn kunnat göras, vilket stimulerat analysen. Det är önskvärt att upprepa undersökningen för att kunna studera effekten av förbättringsåtgärder för de olika verksamheterna. Önskvärt är också att intressera andra kommuner för att genomföra undersökningen på likartat sätt. Försöken har hittills inte lyckats, men bör fortsätta.

Bygglov

Undersökningen visar att de flesta bygglovssökande överlag är nöjda med handläggningen. Resultaten är likartade för dem som gjorde bygganmälan. Undersökningen visar emellertid också att det finns sökande som är mindre nöjda. 

Generellt är de som sökt bygglov för arkitektkontors eller byggnadsfirmas räkning mer nöjda än privatpersoner. Detta visades också i den enkätundersökning som genomfördes i Botkyrka 2000. Bedömningen bland de som sökt för annat företag eller organisations räkning ligger ofta emellan dessa gruppers. Däremot är det inga större skillnader beroende på om man sökt bygglov för att bygga nytt hus eller om man sökt lov för om- eller tillbyggnad. Det är heller inte någon skillnad beroende på om man fått beslutet i maj-juli eller augusti- oktober. De som haft en handläggningstid (räknat som tid från ärendets registrering till beslut) mindre än en månad är något mer nöjda genomgående än dem som haft en längre handläggningstid. Det finns i en del fall skillnader mellan kommundelar. 
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Figur 1: Bedömning av handläggningen av bygglov i sin helhet (vet ej ej med)

Figur 2: Bygglov och bygganmälan, medelvärde (skala 1-4)
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Figur 3: Bygglov, svar på urval av frågor
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Tillgängligheten får blandade omdömen. Positivt är tillgången till blanketter, som kan hämtas hem direkt från kommunens hemsida. Det finns dock ett missnöje i flera kommentarer med möjligheterna att komma i kontakt med handläggare. Många skriver att det är svårt att komma fram på telefontiden. En person skriver”Vår handläggare svarade inte alls på e-post. X var omöjlig att ringa till eftersom telefontiden alltid var upptaget. Det gick inte att boka ett möte med x. Enda sättet att få kontakt var på tiden för bygglov över disk, då det var kö utanför rummet.” Handläggningstiden får ett genomsnittligt omdöme, men i kommentarerna lyfts kritik fram, särskilt för vad de sökande menar är enkla ärenden. Andra menar att den går att påverka: ”Handläggningstiden är alldeles för lång och dessutom beroende av hur ofta man ringer och tjatar.”

Begripligheten i blanketter och information får också relativt goda omdömen, men flera sökande är mindre nöjda med informationen om vilka regler som gäller. Vad som krävs för olika typer av byggnationer upplevs också som oklart av flera. Anpassning efterlyses för enklare ombyggnader. Några kommentarer:  

”Det är mycket svårt att förstå vad som står i alla blanketter. När jag frågade om hjälp av x fick jag till svar du får fråga någon annan”.

”Jag fick svar från kommunen som gjorde mig mer förbryllad än tidigare. Skriv enklare när privatpersoner söker.”

”Hela bygglovsförfarandet känns krångligt för en mindre ombyggnad. Blanketterna är inte anpassade för enkla ombyggnader.”

”Som privatperson som aldrig tidigare begärt bygglov känns det som en snårskog. Jag begriper fortfarande inte turordningen med bygganmälan och kvalitetsansvarig – och jag är en normalbegåvad akademiker.”

”Försök få bort fackuttryck och förklara dem. Jag vet fortfarande inte om jag ska göra bygganmälan eller inte.”

Flera uttrycker att man inte vet var i processen man befinner sig:”…ingen info om vad som sker fås – om man inte ringer, ringer, ringer..” 

”Vi har ansökt om bygglov för ca 1 år sedan men vet ej vart denna förfrågan befinner sig i processen, och om det finns någon process över huvudtaget.” 

Många bygglovssökande är nöjda med tjänstemännens bemötande och professionalitet. 

”Hög serviceanda” 

”X är en mycket kompetent och trevlig handläggare” 

”Jag blev imponerad av handläggningen. Bra råd och snabb hantering” ”Den kontakt jag haft visar att handläggningen är resultatorrienterad och inriktningen är att lösa ev problem inom de lagar och krav som finns.” 

Men det finns också de som är kritiska och ifrågasätter servicekänslan. Många menar att det skiftar mellan olika handläggare: ”När jag fick tag på rätt person gick allt smidigt”

De sökandes bedömning av rättssäkerheten mäts genom frågor om man känner tilltro till att ärendet behandlas korrekt, om beslutet är tydligt samt om man får olika besked. Tilltron och beslutets tydlighet får goda omdömen. Att man som sökande inte får olika besked beroende på vem eller när man frågar kan ses som en annan aspekt på rättsäkerhet. De flesta menar att det är ovanligt, men 30 procent av de sökande menar att det förekommit. Bedömningar skiftar mellan handläggare, menar några. ”Efter att mitt ärende behandlats av 3 handläggare som haft olika uppfattning i en avgörande fråga för mig kan jag bara säga att det skötts oerhört oprofessionellt.” ”Oklara besked, en säger OK, nästa att det inte är möjligt”

Detaljplaner och regler är inte klara och tolkningen ifrågasätts av en del:

”Inga klara riktlinjer för hur bygglov för plank och murar ska ges. Verkar vara mycket upp till handläggarens eget förnuft”

”Man har gjort en godtycklig tolkning av gällande detaljplan och lagt in subjektiva värderingar.”

Avgiftens rimlighet får lågt omdöme, och flera ifrågasätter om avgiften verkligen motsvarar kostnaden. ”Kostnaden är på tok för dyr. Handläggarna kan inte tyda dom krångliga detaljplanerna och det blir diskussion som kostar tid och pengar.” Flera uttrycker att avgiften för bygglov är OK, men ifrågasätter avgiften för bygganmälan. Några menar att informationen om de olika avgifterna är dålig, och inkluderar då kostnad för nybyggnadskarta och annat som krävs i samband med ett bygge.

När det gäller bygganmälan är skillnaderna mellan de olika frågeområdena liten. Samordningen mellan bygglov och bygganmälan kan förbättras, menar en del, och några menar att det borde vara en parallell process. ”Det fanns ingen samordning mellan bygglov och bygganmälan kändes det som. Alla ritningar och kartor skulle lämnas på nytt”. 

En del är kritiska till hur samrådsmötet genomfördes: ”Vid samrådsmötet var syftet och agendan otydlig. Frågorna kom ostrukturerat och det var svårt att följa sammanhangen.””Byggsamrådet borde kunna skötas utan möte i enkla fall som mitt”. 
Sökande fick ge förslag till förbättringar. Här är ett axplock:

”Ta fram en processbeskrivning så man förstår alla steg i arbetet.”

”Checklista till sökande med tips på saker som skall göras/tänkas på.” 

”En handläggare för hela kedjan”

”Tydligare information på hemsidan”

”Berätta vad som gäller och dumma sig inte med att säga att man får ta reda på det själv” 

”Enklare övergripande (sammanfattande) instruktion om vilka blanketter, bilagor som krävs.”

”Längre telefontider”

”Kortare handläggningstider”

Enkäten innehåller avslutningsvis en fråga om den sökande har erfarenhet av bygglovshantering i andra kommuner, och om det finns något Nacka kan lära av andra kommuner. Bland dem som har erfarenhet finns såväl dem som tycker att handläggningen i Nacka fungerar sämre liksom de som tycker att handläggningen fungerar bättre, med en viss övervikt för dem som tycker att det fungerar bättre i Nacka. ”Nacka ligger i tätposition” skriver en sökande. ”Har arbetat med Vaxholm och Värmdö kommun. I jämförelse är ni klart snabbast och bäst.” 

Kritik som framförs är att Nacka har krångliga detaljplaner och regler som varierar mellan kommundelar. Tjänstemännens makt är stor, menar en sökande. Två sökande för fram att Stockholms kontakter under processen borde tas efter i Nacka.”Nacka borde ha Stockholm som förebild med ökade informella kontakter och dialog mellan sökande och handläggare.”

Vad har störst betydelse?

En statistisk analys visar att de faktorer som har störst betydelse för hur nöjd man är sammantaget med handläggningen är (i nämnd ordning)

· Tilltron till handläggningen

· Hur nöjd man är med rådgivningen 

· Bedömningen av handläggningstidens rimlighet

Miljö- och hälsoskyddstillsyn

Liksom föregående års undersökning får livsmedelstillsynen mycket goda omdömen. Även miljöbalkstillsynen får relativt goda omdömen, även om det här också finns en del som är kritiska. Vid jämförelser mellan verksamheterna är det viktigt att beakta att förutsättningarna skiljer sig åt, liksom att det i en del fall är företag och i andra privatpersoner som bedömer.

Figur 4: Livsmedelstillsyn, medelvärde (skala 1-4)
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Figur 5: Miljöbalkstillsyn, medelvärde (skala 1-4)
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Figur 6: Livsmedelstillsyn, svar på urval av frågor
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Figur 7: Miljöbalkstillsyn: miljöfarliga verksamheter, svar på urval av frågor
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Tillgängligheten ges relativt goda omdömen. Nästan alla livsmedelsobjekt och fyra av fem när det gäller miljötillsynen tycker att det är enkelt att komma i kontakt med handläggare. I några fall framförs kritik mot att handläggare inte hör av sig när man lämnat meddelande. ”Handläggaren tog aldrig kontakt med oss, vi fick ständigt ringa upp” skriver en sökande för enskilt avlopp. Snabbare handläggning av rutinärenden efterlyses av några.

De som varit föremål för tillsyn hyser i hög utsträckning tilltro till att deras ärende behandlas korrekt, vilket kan ses som ett omdöme på rättssäkerheten. När det gäller miljöfarliga verksamheter finns dock en grupp som är mer kritisk, liksom även bland dem som sökt tillstånd för enskilt avlopp.

”Det är för mycket tyckande och ingen kunskap om den aktuella verksamheteten ” skriver en miljöfarlig verksamhet och liknande kommentarer finns i några andra svar. Att kunskaper och kompetens ifrågasätts är självfallet inte bra, men delvis ligger det i sakens natur och är en pedagogisk utmaning i myndighetsutövning. Några uttrycker att ärenden bör lämnas över till länsstyrelsen ”där expertis finns”. Verksamheter som  fått föreläggande och sökande som fått avslag på ansökan om enskilt avlopp känner mindre tilltro till handläggningen. Flera sökande för enskilda avlopp menar att reglerna är oklara. 

De flesta menar att beslutet är tydligt och klart. Anmärkningsvärt är att flera av dem som fått avslag på ansökan om enskilt avlopp inte tycker att beslutet är tydligt och heller inte känner till motivet till beslutet. Även bland miljöfarliga verksamheter som fått föreläggande finns dem som inte instämmer i att beslutet är tydligt. En varningssignal är att flera av de miljöfarliga verksamheterna menar att de fått motstridiga besked. En av dem som sökt för enskilt avlopp skriver att han fått ett svar inledningsvis, men sedan fått avslag och att flera hus runt omkring fått tillstånd.  

Begripligheten i blanketter får jämförelsevis låga omdömen, särskilt när det gäller enskilda avlopp. Ett område där flera är missnöjda är informationen om vilka regler som gäller, som framträder som ett förbättringsområde framförallt för miljöbalkstillsynen. I detta sammanhang bör man vara medveten om att lagstiftningen lägger ansvaret på den som bedriver en verksamhet att själv skaffa sig den kunskap som behövs för att skydda människors hälsa och miljö.

Så här skriver några:

”Blanketter och skriftlig information är skrivna av byråkrater – för byråkrater. Vi har inga byråkrater anställda och vill inte ha det.” (livsmedelstillsyn)

”Vi får goda råd och det sker på ett trevligt sätt!” (livsmedelstillsyn)

När det gäller stöd till förbättring tycker 63 procent (omräknat till att avse samtliga svar) av de miljöfarliga verksamheterna att kontakterna varit till nytta för att minska verksamhetens miljöpåverkan och något för att förbättra egenkontrollen. För dem som sökt tillstånd för enskilda avlopp tyckte 54 procent att kontakterna varit till hjälp för att minska miljöpåverkan. Detta innebär att nämndernas mål om att minst 70 procent (75 procent i Boo) av dem som är föremål för tillsyn ska anse att de fått stöd för att förbättra sin verksamhet inte har nåtts när det gäller miljöbalkstillsynen. En del uttrycker att stödet varit värdefullt:”Vi har varit långt framme med miljöfrågor och fått stöd och hjälp med paragraferna. Det har i längden minskat våra kostnader” (miljöfarlig verksamhet) Andra är mindre intresserade av stöd: ”Jag har aldrig behövt någon som pekar för att förstå vad jag kan orsaka om jag  inte sköter hanteringen rätt från början.” (miljöfarlig verksamhet) Några menar att handläggarna har dålig branschkunskap och därför inte kan ge stöd. Miljöfarliga verksamheter som fått föreläggande tycker i lika stor utsträckning som de som inte fått det att de fått stöd. Däremot bland sökande för enskilt avlopp tycker de som fått avslag att de fått mindre stöd än de vars anläggning blivit godkänd.

Bland dem som sökt tillstånd för enskilt avlopp vill många ha stöd. En del menar att de fått det: ”Mycket bra och hjälpsam handläggare som kom med bra förslag på lösningar.”  Andra är kritiska: ”Handläggaren presenterade bara problem, inga lösningar.””Rådgivningen obefintlig”.

De som utsatts för livsmedelstillsyn tycker i större utsträckning att kontakterna varit till stöd för att förbättra verksamhet och egenkontroll. 85 procent (omräknat till att avse samtliga svar) tycker att de fått stöd för att förbättra verksamheten. Det innebär att nämndernas mål nåtts. Lika många tycker att de fått stöd att förbättra egenkontrollen.

Det område där missnöjet är störst är avgifterna. Det finns missnöje med att verksamheten är avgiftsfinansieras, att avgift tas ut även utan att inspektioner sker. Flera ifrågasätter nivån på timdebiteringen.”Avgifter borde inte tas ut för detta. Är ingenting som vi beställer utan är ett myndighetskrav och skall då bekostas av skattemedel.” (livsmedelstillsyn)

En öppen fråga ställs om hur tillsynen i Nacka är jämfört med andra kommuner. Det är inte så många som har erfarenhet av andra kommuner. Ett par tycker att livsmedelstillsynen är bättre i Nacka, någon att livsmedelstillsynen är mer byråkratisk än i mindre kommuner. När det gäller miljöfarliga verksamheter menar två att det är bättre och två att det är sämre än i andra kommuner.”Nackas handläggning är mycket professionell i jämförelse med andra kommuner i Stockholmsområdet” (miljöfarlig verksamhet)

Vad har störst betydelse?

En statistisk analys för miljöbalkstillsynen (miljöfarliga verksamheter) visar att de faktorer som har störst betydelse för hur nöjd man är sammantaget med handläggningen är (i nämnd ordning)

· Hur nöjd man är med bemötande

· Hur nöjd man är med informationen om vilka regler som gäller

· Om man tycker att man fått hjälp att minska miljöpåverkan

· Om man tycker att det är enkelt att komma i kontakt

Bilaga

Undersökningens genomförande

Tidigare år har undersökningar genomförts av enheterna själva. I den här redovisade undersökningen har kvaliteten setts över och förbättrats. Medborgarperspektiv har stärkts och frågorna ändrats för att ge mer fyllig information och svarande har även kunnat ge kommentarer i fri text. Åtgärder har vidtagits för att höja svarsfrekvensen genom påminnelser och att svaren sänds till ett utomstående undersökningsföretag istället för kommunen, vilket gör att den svarande inte befinner sig i en beroendeställning. Svarsfrekvensen blev också högre än i tidigare undersökningar, och varierade mellan 61 och 74 procent mellan de olika målpopulationerna. För att underlätta jämförelser har samma svarsalternativ använts som i bl a kommunens attitydundersökning, och där så är lämpligt används samma frågor i de olika enkäterna.

Undersökningens uppläggning och enkätfrågor har tagits fram i samråd med enheterna som handlägger ärendena. 

Företaget Unified Dialogs AB har svarat för utskick, påminnelser, registrering och merparten av databearbetningen.

Undersökningen genomfördes under november 2002 – januari 2003. Merparten av enkäterna skickades ut i mitten av november. Ett 40-tal enkäter skickades ut inom en månad till livsmedelsobjekt och miljöfarliga verksamheter. En påminnelse gick ut tre veckor efter det första utskicket. Ytterligare en påminnelse gick ut efter trettonhelgen.

Undersökningen genomfördes som totalundersökning i de utvalda populationerna.

Målpopulation för de olika enkäterna:

Livsmedelstillsyn:

Population: Nya eller ändrade livsmedelslokaler och planerade inspektioner

Ingår: Alla som fått beslut om godkännande av ny eller ändrad lokal under året (jan – okt)

Alla som inspekterats enligt plan juli-november

Miljöballkstillsyn:

Miljöfarliga verksamheter: Inspektioner av miljöfarlig verksamhet

Ingår: Alla som inspekterats enligt plan april-november

Enskilda avlopp: Sökande av tillstånd för enskilda avloppsanläggningar 

Ingår: Alla sökande som fått beslut under april-oktober

Bygglov

Population: Bygglovssökande

Ingår: Alla som fått beslut om bygglov (ett eller flera) maj-t o m okt

Svarsfrekvens och analys av bortfallet

Ett problem i tidigare undersökningar har varit den låga svarsfrekvensen. I denna undersökning blev svarsfrekvensen högre än i tidigare undersökningar
.

Svarsfrekvensen ökade betydligt efter påminnelserna. Före den första påminnelsen hade drygt hälften det slutgiltiga antalet svar kommit in. T ex var antalet svar som gällde bygglov 146, jämfört med 275 när undersökningen avslutades.  I en del fall har enkäter returnerats p g a att adressaten flyttat eller är okänd. Någon ytterligare eftersökning har inte genomförts. I andra fall har inte adressaten kommit ihåg eller tyckt att det handlat om en inspektion.

Tabell 1: Populationsstorlek och svarsfrekvens

[image: image8.wmf]Antal i 

population

Fel 

adress 

etc

Netto

Antal 

svar 

Svars-

frekvens

Livsmedelstillsyn

85

0

85

52

61%

Miljöbalk - miljöfarliga verksamheter

94

5

89

55

62%

Miljöbalk - avlopp

46

0

46

34

74%

Bygglov

419

8

411

275

67%


Bortfallet är inte heller i denna undersökning obetydligt, trots höjningen jämfört med tidigare. Bortfall är ett problem i så gott som alla undersökningar av detta slag. Ett skäl till låg svarsfrekvens kan vara brister i register, som ofullständiga eller ändrade adresser. Andra skäl kan vara att det tillfrågade bara har haft någon enstaka kontakt med verksamheten och därför inte känner sig motiverade att svara. 

I SCB:s undersökning riktad mindre företag som varit i kontakt med statliga myndigheter blev svarsfrekvensen mellan 55 och 81 procent. Statskontoret fick i sin medborgarundersökning 50 procents svarsfrekvens. Statskontorets bortfallsanalys visade att bortfallet var större bland dem som var yngre, födda utomlands, med lägre inkomst, lägre utbildning. Trots detta hade inte personerna i bortfallet någon annan syn på förvaltningen än de som svarat, visade det sig när ett urval telefonintervjuades. Det vanligaste skälet till att man inte svarat var tidsbrist, följt av att man inte känner till verksamheterna och att det var för många frågor. En undersökning i Huddinge till bygglovssökande fick en svarsfrekvens på 82 procent bland enskilda personer, men då hade en del påmints eller intervjuats per telefon efter att två skriftliga påminnelser gått ut. Bland företag genomfördes enbart telefonintervjuer och då blev svarsfrekvensen 95 procent.

Bortfall är problematiskt om de som inte svarar har andra åsikter än dem som svarat. Om skälet till att man inte svarar är att man inte har någon egentlig uppfattning har bortfallet kanske inte så stor betydelse utan pekar snarare på behovet att snäva in målpopulationen ytterligare. Det finns inte några tydliga skillnader när det gäller svarsfrekvensen med avseende på de olika bakgrundsfaktorer som vi hämtat från registren. Tiden för beslut tycks ha en viss betydelse om än inte avgörande. De som fått beslut om bygglov i oktober har i något större utsträckning svarat än dem som fick bygglov tidigare under året (12%-enheters skillnad mellan oktober och maj). Detsamma gäller tidpunkten från inspektion för miljöfarliga verksamheter, liksom inspekterade objekt i livsmedelstillsynen. Företag med prövningsnivå b+c har svarat i något större utsträckning än företag med nivå u. Företag som har fått föreläggande har svarat i något mindre utsträckning än dem som inte fått det, men skillnaden är relativt liten (7%-enheter).

� 2001 var svarsfrekvensen för  livsmedelstillsyn 42%,  för miljöfarliga verksamheter 26% och för bygglov 49%.
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