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Introduktion 
 
I denna del presenteras den samlade genomgången av frågorna verksamhet 
för verksamhet. Eftersom frågorna om förtroende, nöjdhet, regler och Inter-
netservice redan har redovisats i själva huvudrapporten så kommer de 
resultaten inte tas upp här. I övrigt redovisas samtliga verksamhetsspecifika 
frågor. 
 
 
Arbetsförmedlingen 
 
Medborgarinflytande 
 
Det förefaller som brukarna av arbetsförmedlingens tjänster är mer miss-
nöjda med hur inflytandet fungerar än informationen (Diagram 1). Mer än 
hälften ger ett lågt betyg för samtliga frågeställningar kring inflytande och 
minst nöjda är brukarna med möjligheterna att påverka arbetsförmedlingens 
verksamhet i stort. När det gäller informationsinsatserna är det i stället två 
aspekter som sticker ut. Dels är det hur mycket arbetsförmedlingen informe-
rar om sin verksamhet, dels är det informationen om hur det går i de aktuella 
ärendena. Däremot är relativ få brukare missnöjda med hur lätt informatio-
nen är att förstå. 
 
Diagram 1. Brukarnas omdöme om aspekter av öppenhet och insyn samt inflytande i 
arbetsförmedlingen 2002, antal svar och andel svarande i procent 

 Information Antal
  svar 

 Inflytande Antal
  svar 

  

Anm. Totalt antal brukare för arbetförmedlingen uppgår till 598. Omdömet sätts på en skala 
1-10, där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt.  
 

52

49

40

35

28

30

35

30

40

41

19

16

30

26

31

Lågt Medel Högt

Hur lätt det är att få den 
information du vill ha?

Hur de informerar om hur 
det går i ärenden?

Hur lätt informationen är att 
förstå?

Hur mycket de informerar om 
sin verksamhet?

Informationen i sin helhet?

496

514

514

484

425 74

64

61

60

57

56

54

19

22

23

26

32

30

31

8

14

15

15

11

14

15

Lågt Medel Högt

Inflytandet i sin helhet?

Möjligheterna att välja 
arbetsförmedling?

Möjligheterna att välja 
handläggare?

Hur arbetsförmedlingen tar hänsyn 
till synpunkter på verksamheten i 
stort?

Hur arbetsförmedlingen tar hänsyn 
till synpunkter  i enskilda frågor?

Möjligheten för den arbetssökande att 
få yttra sig i enskilda frågor?

Möjligheterna att påverka 
arbetsförmedlingens verksamhet i 
stort?

347

323

335

257

263

329

275
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Det övergripande betyget för arbetsförmedlingens information ger relativt få 
brukare låga betyg, vilket tyder på att det är informationsaspekten som 
handlar om hur lätt informationen är att få ut samt hur lätt informationen är 
att förstå som har genomslag. 
 
Rättssäkerhet 
 
Många av arbetsförmedlingens brukare är också missnöjda med rättssäker-
heten (Diagram 2). Det kan tyda på att rättssäkerhet och inflytande handlar 
om ungefär samma saker. Hur snabbt felaktiga beslut korrigeras, möjlighe-
ten att överklaga beslut och informationen om vart man klagar har kopp-
lingar till frågorna om inflytande och har en stor andel missnöjda. Två tred-
jedelar av brukarna har uttryckt missnöje med dessa frågor.  
 
Närmare hälften av brukarna är också missnöjda med hur likvärdigt arbets-
förmedlingen behandlar olika grupper i samhället. Det är något bättre än 
medborgarnas omdöme om offentlig sektor totalt. 
 
Hur personliga uppgifter skyddas och hur lagar och regler efterföljs är det 
dock relativt få brukare som är missnöjda med. 
 
Diagram 2. Brukarnas omdöme om aspekter av rättssäkerhet i arbetsförmedlingen 
2002, antal svar och andel svarande i procent 

 Arbetsförmedlingen Antal 
  svar 

 

Anm. Totalt antal brukare för arbetsförmedlingen uppgår till 598. Omdömet sätts på en skala 
1-10, där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt.  

67

65

65

48

39

36

25

19

21

22

21

32

39

45

44

39

12

13

13

20

22

19

31

43

Lågt Medel Högt

Rättssäkerheten i sin 
helhet?

Hur snabbt felaktiga 
beslut korrigeras?

Möjligheterna att 
överklaga deras beslut?

Informationen om vart 
man vänder sig med 
klagomål?

Hur de förklarar sina 
beslut?

Hur personliga uppgifter 
skyddas?

Hur likvärdigt människor 
behandlas?

Hur de följer lagar och 
regler på sitt område?

197

245

269

347

317

191

281

233
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Effektivitet 
 
Service 
När det gäller arbetsförmedlingen är frågorna om bemötande och tillgäng-
lighet föremål för en del missnöje (Diagram 3). Bland annat hur personalen 
engagerar sig för de arbetssökande, hur lätt det är att komma fram på telefon 
och hur lätt det är att få kontakt med rätt person.  
 
En positiv reaktion kommer dock på frågan om hur nära det är till arbets-
förmedlingen. Tre av fem ger högt betyg på denna fråga. Tillgängligheten i 
sin helhet får ett bra omdöme, vilket indikerar att det är närheten till arbets-
förmedlingen som spelar en stor roll för det övergripande betyget. Men detta 
stöds inte av regressionsanalyserna, utan det är i stället öppettiderna och hur 
lätt det är att komma fram på telefon som är mest betydelsefullt.1 Fler 
brukare är missnöjda med bemötandet generellt än tillgängligheten.  
 
Diagram 3. Brukarnas omdöme om aspekter av service i arbetsförmedlingen 2002, 
antal svar och andel svarande i procent 

 Service Antal 
  svar 

 

Anm. Totalt antal brukare för arbetsförmedlingen uppgår till 598. Omdömet sätts på en skala 
1-10, där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt.  

                                                 
1 Se huvudrapporten sida 35. 

47

38

35

32

32

29

26

20

13

27

33

34

30

35

39

36

42

29

26

30

32

38

33

32

38

38

58

Lågt Medel Högt

Bemötandet i sin helhet?

Hur personalen engagerar 
sig för de arbetssökande?

Hur vänlig personalen är?

Hur hjälpsam personalen 
är?

Tillgängligheten i sin 
helhet?

Öppettiderna?

Hur nära det är till 
arbetsförmedlingen?

Hur lätt det är att få kontakt 
med rätt person? 

Hur lätt det är att komma 
fram på telefon?

574

544

544

496

544

544

490

526

514
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Kvalitet 
Överlag får arbetsförmedlingen låga omdömen från över 40 procent av bru-
karna (Diagram 4). Hur de ger stöd och hjälp till de arbetssökande och hur 
de samarbetar med andra offentliga verksamheter får de lägsta betygen. 45 
procent av brukarna anser också att arbetsförmedlingen inte i utför sina 
uppgifter väl även när hänsyn tagits till de knappa resurserna. 
 
Närmare hälften av brukarna tycker heller inte att arbetsmarknadsutbild-
ningen är till någon nytta på arbetsmarknaden samt att arbetsförmedlingen 
inte på ett bra sätt klarar av att förmedla ekonomiskt stöd till de arbetslösa. I 
den sistnämnda frågan kan brukarna ha förväxlat arbetsförmedlingen med a-
kassan. Därför är det svårt att veta hur frågan bör tolkas.  
 
Diagram 4. Brukarnas omdöme om aspekter på kvalitet i arbetsförmedlingen 2002, 
antal svar och andel svarande i procent 

 Effektivitet Antal 
  svar

 Huvuduppgifter Antal 
  svar

  

Anm. Totalt antal brukare för arbetsförmedlingen uppgår till 598. Omdömet sätts på en skala 
1-10, där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt.  
 
Det som brukarna är mest nöjda med av arbetsförmedlingens uppgifter är 
hur de informerar de arbetssökande om hur de själva kan söka jobb. Vi såg i 
huvudrapporten hur arbetsförmedlingen fick bra betyg för sin Internetser-
vice.2 
 
 
 

                                                 
2 Se sida 36 i huvudrapporten . 

54

48

47

46

44

44

41

38

29

29

34

35

31

38

33

36

17

23

19

20

25

17

26

27

Lågt Medel Högt

Hur personalen ger stöd och 
hjälp till de arbetssökande?

Hur personalen klarar av att 
svara på frågor?

Personalens kompetens?

Effektiviteten i sin helhet?

Hur snabbt de anvisar lediga 
jobb eller annan hjälp?

Hur de samarbetar med andra 
offentliga verksamheter?

Hur de samarbetar inom 
arbetsförmedlingen?

Hur väl de utför sina uppgifter 
med hänsyn till vilka resurser 
de har?

478

419

413

437

401

329

460

269
49

45

43

39

33

32

33

34

33

37

19

22

23

28

30

Lågt Medel Högt

Hur de klarar att förmedla 
ekonomiskt stöd till de 
arbetssökande?

Hur användbar 
arbetsmarknadsutbildning 
är på arbetsmarknad?

Hur de informerar om 
yrken och utbildningar?

Hur de informerar de 
sökande om hur de själva 
kan söka jobb?

Hur de informerar om 
lediga jobb?

484

514

472

395

347
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Skattemyndigheterna 
 
Medborgarinflytande 
 

Även för skattemyndigheterna är bilden liknande. Inflytandet upplevs inte 
som tillräckligt för över hälften av de svarande, speciellt för frågan om på-
verkan på verksamheten i stort (Diagram 5). 

 
Också för skattemyndigheterna är informationen om hur ärendet fortskrider 
en källa till kritik. Men det är också något annorlunda aspekter inom öppen-
het/insyn som har hög andel missnöjda brukare. Informationen bedöms 
exempelvis vara svår att förstå, liksom skattemyndigheternas blanketter.  
 
Diagram 5. Brukarnas omdöme om aspekter av öppenhet och insyn samt inflytande i 
skattemyndigheterna 2002, antal svar och andel svarande i procent 

 Information Antal 
  svar

 Inflytande Antal 
  svar

  

Anm. Totalt antal brukare för skattemyndigheterna uppgår till 428. Omdömet sätts på en 
skala 1-10, där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt.  
 
Rättssäkerhet 
 
Hur snabbt felaktiga beslut korrigeras förefaller vara det som skattemyndig-
heternas brukare är mest missnöjda med när det gäller rättssäkerheten 
(Diagram 6). Möjligheterna att överklaga, information om vart man ska 
överklaga och hur likvärdigt människor behandlas är mer än en tredjedel 
missnöjda med.  
 
Men återigen är brukarna mest nöjda med det personliga skyddet och hur 
lagar och regler efterföljs. 
 

69

61

57

51

50

47

26

30

31

41

42

38

5

9

12

9

8

14

Lågt Medel Högt

Inflytandet i sin helhet?

Möjligheten att välja 
handläggare?

Hur skattemyndigheterna tar 
hänsyn till synpunkter på 
verksamheten i stort?

Hur skattemyndigheterna tar 
hänsyn till synpunkter i enskilda 
frågor?

Möjligheterna för personer med 
skatteärenden att få lämna 
synpunkter i enskilda frågor?

Möjligheterna att påverka 
skattemyndigheternas 
verksamhet i stort?

270

261

205

257

163

25350

48

47

34

34

30

38

41

40

46

53

48

13

12

14

21

13

22

Lågt Medel Högt

Informationen i sin helhet?

Hur lätt det är att förstå 
deras blanketter?

Hur lätt det är att få den 
informationen du vill ha?

Hur de informerar om hur 
det går i ärenden?

Hur lätt informationen är 
att förstå?

Hur mycket de informerar 
om sin verksamhet?

385

385

360

312

389

398
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Diagram 6. Brukarnas omdöme om aspekter av rättssäkerhet i skattemyndigheterna 
2002, antal svar och andel svarande i procent 

 Rättssäkerhet Antal  
  svar 

 

Anm. Totalt antal brukare för skattemyndigheterna uppgår till 428. Omdömet sätts på en 
skala 1-10, där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt.  
 
Effektivitet 
 
Service 
Skattemyndigheterna får genomgående relativt bra omdömen för sin service. 
Två frågor har fått något sämre omdöme än andra och det är hur lätt det är 
att få kontakt med rätt person och hur lätt det är att komma fram på telefon 
(Diagram 7). Det vill säga här ser vi samma mönster som för arbetsförmed-
lingen. En möjlig tolkning av detta kan vara att de flesta kontaktar skatte-
myndigheten under deklarationstider och att det då är ett hårt tryck på tele-
fonväxeln och enskilda handläggare.  
 
Även för skattemyndigheten är många nöjda med den fysiska tillgänglighe-
ten, d.v.s. hur nära det är till ett skattekontor. 

51

39

37

36

29

28

20

17

31

40

36

39

34

45

37

45

17

20

27

25

37

28

43

38

Lågt Medel Högt

Rättssäkerheten i sin 
helhet?

Hur snabbt felaktiga 
beslut korrigeras?

Möjligheterna att 
överklaga deras beslut?

Informationen om vart 
man vänder sig för att 
överklaga?

Hur skattemyndigheterna 
förklarar sina beslut?

Hur personliga uppgifter 
skyddas?

Hur likvärdigt människor 
behandlas?

Hur de följer lagar och 
regler på sitt område? 231

214

304

282

240

253

300

223
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Diagram 7. Brukarnas omdöme om aspekter av service i skattemyndigheterna 2002, 
antal svar och andel svarande i procent 

 Service Antal 
  svar 

 

Anm. Totalt antal brukare för skattemyndigheterna uppgår till 428. Omdömet sätts på en 
skala 1-10, där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt.  
 
Kvalitet 
För skattemyndigheternas del finns en tydligare avgränsning mellan vad 
som är bra och mindre bra med kvaliteten (Diagram 8). För det första är 
relativt få brukare missnöjda med personalens kompetens och förmåga att 
svara på frågor, medan snabbhet i handläggningen och samarbetsförmåga 
internt och externt får sämre omdömen. För det andra tror 60 procent av 
brukarna att skattemyndigheterna inte klarar av att upptäcka skattefusk, 
medan själva beskattningshanteringen får bättre omdöme. Hur man klarar 
fastighetsbeskattningen får dock lite sämre betyg. Detta skulle kunna tyda 
på att man är missnöjd med skattereglerna på området, att taxeringsvärdena 
är missvisande m.m. 
 
Det är också intressant att notera att även om effektiviteten i sin helhet har 
35 procent missnöjda brukare är omdömet om hur väl skattemyndigheterna 
utför uppgifterna med hänsyn till vilka resurser de har något bättre. Möjligt-
vis är detta en indikation på att brukarna har förståelse för att resurserna är 
knappa och att detta kan påverka kvaliteten. 
 

32

30

25

25

18

18

17

16

14

43

41

42

43

41

40

44

51

31

24

29

33

31

42

43

39

34

55

Lågt Medel Högt

Bemötandet i sin helhet?

Hur insatt personalen är i 
ärendena?

Hur vänlig personalen är?

Hur hjälpsam personalen 
är?

Tillgängligheten i sin 
helhet?

Öppettiderna?

Hur nära det är till 
skattekontor?

Hur lätt det är att få kontakt 
med rätt person?

Hur lätt det är att komma 
fram på telefon?

389

384

385

381

385

360

287

385

372
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Diagram 8. Brukarnas omdöme om aspekter av kvalitet i skattemyndigheterna 2002, 
antal svar och andel svarande i procent 

 Effektivitet Antal
  svar

 Huvuduppgifter Antal 
  svar

  

Anm. Totalt antal brukare för skattemyndigheterna uppgår till 428. Omdömet sätts på en 
skala 1-10, där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt.  
 

 

44

41

40

35

28

25

22

44

40

42

45

44

45

47

13

19

18

20

28

31

30

Lågt Medel Högt

Hur personalen klarar att 
svara på frågor?

Personalens kompetens?

Effektiviteten i sin helhet?

Hur snabbt de klarar sina 
uppgifter?

Hur de samarbetar med 
andra offentliga 
verksamheter?

Hur de samarbetar inom 
skattemyndigheterna?

Hur väl de utför sina 
uppgifter med hänsyn till 
vilka resurser de har?

274

384

215

265

154

265

158
58

35

27

24

33

41

42

46

9

24

31

30

Lågt Medel Högt

Hur man klarar att 
upptäcka skattefusk?

Hur man klarar 
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Hur man klarar 
inkomsbeskattningen? 325

201

257

248



 PM  13 
  

 
 
Försäkringskassan 
 
Medborgarinflytande 
 
Brukarna av försäkringskassans tjänster är i större utsträckning missnöjda 
med inflytandet än med informationen (Diagram 9). Återigen ser vi att miss-
nöjet är som störst med möjligheterna att påverka verksamheten i stort.  
 
Liksom för skattemyndigheterna är blanketterna inte lätta att förstå och 
informationen om hur det går i ärendena är inte tillräcklig för närmare 50 
procent av brukarna. 
 
Diagram 9. Brukarnas omdöme om aspekter av öppenhet och insyn samt inflytande i 
försäkringskassan 2002, antal svar och andel svarande i procent 

 Information Antal
  svar

 Inflytande Antal
  svar

  

Anm. Totalt antal brukare för försäkringskassan uppgår till 534. Omdömet sätts på en skala 
1-10, där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt. 

 
Rättssäkerhet 
 
Även för försäkringskassan ser vi nästan samma mönster som för verksam-
heterna ovan. Det är hur snabbt felaktiga beslut korrigeras och möjlighe-
terna att överklaga samt hur likvärdigt människor behandlas som brukarna 
är mest missnöjda med (Diagram 10). För försäkringskassan belyses dock 
också en annan dimension. Det gäller frågan om hur deras bedömningar 
stämmer med brukarnas syn på rättvisa. Frågan syftar till att ge en bild om 
rättsuppfattningen i samhället speglas i förvaltningens bedömningar. I det 
här fallet är över fyrtio procent missnöjda med överensstämmelsen.  
 
Andel missnöjda är något högre i en del frågor än för exempelvis arbetsför-
medlingen och skattemyndigheterna. Det gäller bland annat hur personliga 
uppgifter skyddas och hur lagar och regler efterlevs. 
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förstå?
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verksamhet?
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Lågt Medel Högt

Möjligheterna att välja 
försäkringskassekontor?

Inflytandet i sin helhet?

Möjligheten att välja handläggare?

Hur Försäkringskassan tar 
hänsyn till synpunkter på 
verksamheten i stort?

Hur Försäkringskassan tar 
hänsyn till synpunkter i enskilda 
frågor?

Möjligheterna för berörda att få 
lämna synpunkter i enskilda 
frågor?

Möjligheterna att påverka 
försäkringskassans verksamhet 
i stort?

267

256

267

166

203

203

246
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Diagram 10. Brukarnas omdöme om aspekter av rättssäkerhet i försäkringskassan 
2002, antal svar och andel svarande i procent 

 Rättssäkerhet Antal  
  svar 

 
Anm. Totalt antal brukare för försäkringskassan uppgår till 534. Omdömet sätts på en skala 
1-10, där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt. 
 
 
Effektivitet 
 
Service 
Försäkringskassan visar upp samma mönster som de ovanstående myndig-
heterna när det gäller service. Det är framför allt engagemanget från perso-
nalen, tillgängligheten på telefon samt att få kontakt med rätt person som 
drar på sig de lägsta betygen (Diagram 11). För försäkringskassan gäller 
dock att också öppettiderna får ungefär samma omdöme som dessa frågor.  
 
Den rent fysiska närheten till försäkringskassan är de flesta brukare nöjda 
med, liksom de var det för skattemyndigheterna och arbetsförmedlingen. 
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Hur snabbt felaktiga beslut 
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Möjligheterna att överklaga deras 
beslut?
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vänder sig för att överklaga?

Hur försäkringskassan förklarar 
sina beslut?
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behandlas?

Hur de följer lagar och regler på 
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Diagram 11. Brukarnas omdöme om aspekter av service i försäkringskassan 2002, 
antal svar och andel svarande i procent 

 Service Antal  
  svar 

 

Anm. Totalt antal brukare för försäkringskassan uppgår till 534. Omdömet sätts på en skala 
1-10, där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt. 
 
Kvalitet 
Försäkringskassans resultat är ganska lika dem för skattemyndigheterna i 
fråga om kvalitet. Det finns en skarp distinktion mellan bedömningen av 
personalens prestationer och verksamhetens prestationer i form av snabb 
handläggning och samarbete (Diagram 12). För försäkringskassan är hela 46 
procent av brukarna missnöjda med de tre frågor som handlar om just 
handläggningstider och samarbetsförmåga.  
 
Samtidigt tycker en stor andel av brukarna att försäkringskassan gör ett bra 
jobb med hänsyn till de resurser man har tillgång till.  
 
Precis som för skattemyndigheterna får försäkringskassan lågt betyg på 
förmågan att upptäcka fusk, 56 procent är missnöjda.  
 
Ännu mer missnöjda med försäkringskassan är brukarna när det gäller han-
teringen av arbetsskadeärendena. Här ger över 60 procent låga betyg. 
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sig för försäkringstagarna?

Hur vänlig personalen är?
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helhet?

Öppettiderna?

Hur nära det är till 
försäkringskassekontor?

Hur lätt det är att få 
kontakt med rätt person?

Hur lätt det är att komma 
fram på telefon?

481

475

475
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Diagram 12. Brukarnas omdöme om aspekter på kvalitet i försäkringskassan och 
Vägverket 2002, antal svar och andel svarande i procent 

 Effektivitet Antal 
  svar

 Huvuduppgifter Antal
  svar

  

Anm. Totalt antal brukare för försäkringskassan uppgår till 534. Omdömet sätts på en skala 
1-10, där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt. 
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Hur personalen klarar att 
upptäcka fusk?

Hur de klarar arbetet med 
arbetsskadeärenden?

Hur de klarar arbetet med 
förtidspension?

Hur de klarar arbetet med 
bostadsbidrag?

Hur de klarar arbetet med 
föräldrapenning?

Hur de klarar arbetet med 
sjukpenning?

368
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144

117



 PM  17 
  

 

 
Vägverket 
 
Medborgarinflytande 
 
Vägverket avviker inte från trenden bland de statliga verksamheterna, utan 
det är överlag en stor andel missnöjda brukare för frågorna om inflytande 
(Diagram 13). 
 
Däremot är det få som är missnöjda med Vägverkets information och 
öppenhet, utom just för den fortlöpande informationen under ett ärendes 
gång.  
 
Diagram 13. Brukarnas omdöme om aspekter av öppenhet och insyn samt inflytande i 
Vägverket 2002, antal svar och andel svarande i procent 

 Information Antal
  svar

 Inflytande Antal
  svar

  

Anm. Totalt antal brukare för Vägverket uppgår till 310. Omdömet sätts på en skala 1-10, 
där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt. 

 
Rättssäkerhet 
 
I fråga om rättssäkerhet är brukarna mest missnöjda med hur snabbt felak-
tiga beslut korrigeras, möjligheten att överklaga, informationen om hur man 
överklagar och hur Vägverket förklarar sina beslut (Diagram 14). Frågan om 
hur snabbt felaktiga beslut korrigeras har dock ett mycket dåligt resultat för 
Vägverket. Hur likvärdig människor behandlas är dock inte många brukare 
missnöjda med. På plussidan måste ändå nämnas att inte förefaller vara 
något problem.  
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Inflytandet i sin helhet?

Hur Vägverket tar hänsyn till 
synpunkter på verksamheten i 
stort?

Hur Vägverket tar hänsyn till 
synpunkter i enskilda frågor?

Möjligheterna för berörda att få 
lämna synpunkter i enskilda 
frågor?

Möjligheterna att påverka 
Vägverkets verksamhet i 
stort?

146
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Diagram 14. Brukarnas omdöme om aspekter av rättssäkerhet i Vägverket 2002, 
antal svar och andel svarande i procent 

 Rättssäkerhet Antal
  svar

 
Anm. Totalt antal brukare för Vägverket uppgår till 310. Omdömet sätts på en skala 1-10, 
där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt. 
 
Effektivitet 
 
Service 
Vägverket delar bilden som tidigare genomgångna verksamheter visat upp. 
Att få kontakt med rätt person och komma fram på telefon har störst andel 
missnöjda brukare (Diagram 15). Att få kontakt med rätt person är dock en 
större andel brukare missnöjda med än för flera andra verksamheter. Både 
tillgängligheten och bemötande i sin helhet får bra betyg. Tillgängligheten i 
sin helhet får mycket bra betyg i förhållande till de delfrågor som redovisas.  
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Hur snabbt felaktiga beslut 
korrigeras?

Möjligheterna att överklaga deras 
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Information om vart man vänder 
sig för att överklaga?

Hur Vägverket förklarar sina 
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Hur personliga uppgifter 
skyddas?

Hur likvärdigt människor 
behandlas?
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Diagram 15. Brukarnas omdöme om aspekter av service i Vägverket 2002, antal svar 
andel svarande i procent 

 Service Antal 
  svar 

 

Anm. Totalt antal brukare för Vägverket uppgår till 310. Omdömet sätts på en skala 1-10, 
där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt. 
 
Kvalitet 
För Vägverket är det samma tendenser som för verksamheterna ovan. Per-
sonalen får bättre betyg, medan snabbheten i ärendehandläggning och sam-
arbetsförmåga ger upphov till mer kritik. Närmare hälften av dem som varit 
i kontakt med Vägverket tycker att de arbetar långsamt. Även för Vägverket 
är brukarna mindre kritiska i sina bedömningar av prestationerna när till-
gängliga resurser tas i beräkning. 
 
Brukarna är missnöjda speciellt med två av Vägverkets huvuduppgifter. Det 
gäller informationen om nya vägskyltar och underhåll och byggande av riks- 
och Europavägar. Mellan 40 och 50 procent av de svarande ger låga betyg. 
Samtidigt är man mycket nöjd med hur Vägverket hanterar Bilregistret. 
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Diagram 16. Brukarnas omdöme om aspekter av kvalitet i Vägverket 2002, antal svar 
och andel svarande i procent 

 Effektivitet Antal 
  svar

 Huvuduppgifter Antal 
  svar

 
 

Anm. Totalt antal brukare för Vägverket uppgår till 310. Omdömet sätts på en skala 1-10, 
där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt. 
 

 
Universitet och högskolor 
 
Medborgarinflytande 
 
Bilden för universiteten och högskolor skiljer sig en del från de övriga stat-
liga verksamheterna. Färre brukare är missnöjda med inflytandet, vilket till 
troligtvis har att göra med verksamhetens karaktär (Diagram 17). På en 
punkt är dock hela 73 procent av studenternas missnöjda och det gäller 
möjligheten att välja lärare. 
 
Informationen får också mycket höga betyg och det gäller samtliga frågor. 
Även i jämförelse med andra statliga verksamheter är omdömet om infor-
mationen mycket bra. 

50

48

42

41

35

22

16

35

40

45

43

46

48

51

15

12

13

15

19

31

34

Lågt Medel Högt

Hur personalen klarar 
att svara på frågor?

Personalens 
kompetens?

Effektiviteten i sin 
helhet?

Hur snabbt de klarar 
sina uppgifter?

Hur de samarbetar med 
andra offentliga 
verksamheter?

Hur de samarbetar 
inom Vägverket?

Hur väl de utför sina 
uppgifter med hänsyn 
till vilka resurser de 
har?

149

149

192

102

180

109

177
48

45

24

20

18

9

35

37

52

37

45

40

17

19

24

43

37

51

Lågt Medel Högt

Informationen om nya 
vägmärken?
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Diagram 17. Brukarnas omdöme om aspekter av öppenhet och insyn samt inflytande i 
Universitet/Högskolor 2002, antal svar och andel svarande i procent 

 Information Antal
  svar

 Inflytande Antal
  svar

  

Anm. Totalt antal brukare för universitet och högskolor uppgår till 273. Omdömet sätts på en 
skala 1-10, där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt. 
 
Rättssäkerhet 
 
Högskolan får en liten annan bild än resten av förvaltningen när det gäller 
rättssäkerheten. Möjligheten till att framföra klagomål på antagning och 
betyg samt informationen om vart man vänder sig med klagomål är de frå-
gor som har störst andel missnöjda (Diagram 18). Dessa frågor har anknyt-
ning till liknande frågor inom inflytandeområdet (se ovan). Men här är 
missnöjet större, vilket tyder på att det kan saknas en formell väg för miss-
nöjet med högskolans myndighetsutövning. 
 
Så många som drygt 80 procent av studenterna är nöjda med frågan om 
människor behandlas likvärdigt, vilket är ett mycket bra betyg i relation till 
andra statliga verksamheter. 
 
När brukarna får sätta helhetsbetyget på rättssäkerhet finns dock inte många 
som är missnöjda, vilket är samma resultat som för resten av den statliga 
förvaltningen. 
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Diagram 18. Brukarnas omdöme om aspekter av rättssäkerhet i universitet och 
högskolor 2002, antal svar och andel svarande i procent 

 Rättssäkerhet Antal  
  svar 

 

Anm. Totalt antal brukare för universitet och högskolor uppgår till 273. Omdömet sätts på en 
skala 1-10, där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt. 
 
Effektivitet 
 
Service 
För den högre utbildningen är betygen genomgående höga i fråga om 
bemötande och tillgänglighet (Diagram 19). Speciellt bemötandet har en 
hög andel nöjda brukare. Tillgången till utbildning i olika delar av landet 
och hur lätt det är att få kontakt med rätt person är de frågeställningar som 
har störst andel missnöjda studenter. I förhållande till andra delar av den 
statliga förvaltningen är bilden någorlunda densamma, men nivåerna är 
mycket bättre. 
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Hur de följer lagar och regler 
på sitt område?

188

156

134

150

202

180

112

188

164

112



 PM  23 
  

 
 
Diagram 19. Brukarnas omdöme om aspekter av service i universitet och högskolor 
2002, antal svar och andel svarande i procent 

 Service Antal 
  svar 

 

Anm. Totalt antal brukare för universitet och högskolor uppgår till 273. Omdömet sätts på en 
skala 1-10, där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt. 
 
Kvalitet 
I fråga om kvalitet så liknar även den högre utbildningens resultat de övriga 
statliga verksamheternas. Överlag ligger dock betygen på en lite bättre nivå. 
Om andelen missnöjda som mest ligger på 40 – 50 procent för övriga verk-
samheter, så ligger de kring 30 procent för universitet och högskolor. Men 
även här får personalens kompetens och förmåga att svara på frågor höga 
betyg jämfört med prestationerna i fråga om snabbhet och samarbetsför-
måga (Diagram 20). Få brukare är missnöjda med hur universitet och 
högskolor utför sina uppgifter med hänsyn till vilka resurser de har.  
 
Om det är någon del av den högre utbildningens uppgifter som studenterna 
överlag är mer missnöjda med så är det spridningen av forskningsresultaten. 

23

23

21

20

16

14

12

10

10

39

49

45

40

42

38

38

40

41

38

29

35

40

42

48

50

50

49

Lågt Medel Högt

Bemötandet i sin helhet?

Hur personalen engagerar 
sig för studenterna?

Hur vänlig personalen är?

Hur hjälpsam personalen 
är?

Tillgängligheten i sin 
helhet?

Öppettiderna?

Tillgång till utbildning i olika 
delar av landet?

Hur lätt det är att få 
kontakt med rätt person?

Hur lätt det är att komma 
fram på telefon?

238

235

232

235

224

210

197

213

224



 PM  24 
  

 
 
Diagram 20. Brukarnas omdöme om aspekter på kvalitet i universitet och högskolor 
2002, antal svar och andel svarande i procent 

 Effektivitet Antal 
  svar

 Huvuduppgifter Antal 
  svar 

  

Anm. Totalt antal brukare för universitet och högskolor uppgår till 273. Omdömet sätts på en 
skala 1-10, där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt. 
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Polis och rättsväsende 
 
Medborgarinflytande 
 
För polisen och rättsväsendet är frågor om inflytande och information lite 
speciella. Just inflytande kan man diskutera om brukarna (de som varit i 
kontakt med verksamheterna) ska ha i alla situationer. Dessa frågor får 
också en hög andel missnöjda, utom för polisen som ändå har något bättre 
betyg generellt än för många andra verksamheter (Diagram 21). 
 
När det gäller informationen/öppenheten är relativt få brukare missnöjda 
med polisen, utom just för informationen om de pågående ärendena. Men 
för domstolar och åklagare är betygen lägre. Informationen är varken lätt att 
förstå, lätt att få eller kommer i tillräcklig omfattning. Dessa omdömen 
baseras visserligen på få svar, men de väcker ändå en undran. Inom rättsvä-
sendet är det ju mycket viktigt att man förstår vad som kommer att ske och 
vad som förväntas av en vid exempelvis en tvist eller rättegång. 
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Diagram 21. Brukarnas omdöme om aspekter av öppenhet och insyn samt inflytande i 
i polis-, åklagar- och domstolsväsende 2002, antal svar och andel svarande i procent 

 Polisen – information Antal 
  svar

 Polisen – inflytande Antal 
  svar

  

 Åklagarna – information Antal 
  svar

 Åklagarna – inflytande Antal 
  svar

  

 Domstolarna – information Antal 
  svar

 Domstolarna – inflytande Antal 
  svar
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Anm. Totalt antal brukare för polisen uppgår till 1487, för åklagarna 153 och för domstolarna 
248. Omdömet sätts på en skala 1-10, där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt. 
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Rättsäkerhet 
 
Överlag kan man säga att det för rättsväsendet väsentliga området rättssä-
kerhet är många brukare som är missnöjda med många av frågorna 
(Diagram 22). Två frågor har resulterat i låga betyg för alla tre myndigheter. 
Dels är det hur snabbt felaktiga beslut korrigeras eller i domstolarnas fall 
hur snabbt överklaganden behandlas, dels är det hur likvärdigt människor 
behandlas.  
 
Diagram 22. Brukarnas omdöme om aspekter av rättssäkerhet i polis, åklagare och 
domstolar 2002, antal svar och andel svarande i procent 

 Polis – rättssäkerhet Antal 
  svar

 Åklagare – rättssäkerhet  Antal 
  svar

 

 

   

  Domstolar – rättssäkerhet Antal  
  svar 

 

 

 

 

Anm. Totalt antal brukare för polisen uppgår till 1487, för åklagarna 153 och för domstolarna 
248. Omdömet sätts på en skala 1-10, där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt. 
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Få människor har varit i kontakt med åklagare och domstolar, men resulta-
ten kan ändå ge en indikation på hur läget är. I det här faller är det också en 
viktig indikation. Behandlas inte människor likvärdigt ens av rättsväsendet 
som ska vara en oberoende och saklig part vid tvister och rättegångar? Då är 
situationen allvarlig. För domstolar och åklagare är dessutom många miss-
nöjda med hur besluten/domsluten förklaras.  
 
Brukare med invandrarbakgrund är också mer missnöjda med domstolarna 
överlag än vad infödda svenskar är. 
 
Två andra aspekter som är tydliga också för domstolar och åklagare, liksom 
de var det för försäkringskassan, är hur bedömningarna/domsluten stämmer 
med brukarens egen syn på rättvisa. Brukaren är ju ofta part i målet, men 
om alla tillfrågas är det ändå närmare fyra av tio som är missnöjda med hur 
rättvisa domarna är. För åklagarna är det en större skillnad mellan brukarna 
och samtliga svarande, bland de sistnämnda är 35 procent negativa. 
 
Effektivitet 
 
Service 
Rättväsendet skiljer ut sig lite från resten av de statliga verksamheterna i 
fråga om service. För polisen är tillgängligheten det område som ger stort 
missnöje. Främst handlar det om polisens öppettider, som över hälften av 
brukarna har givit låga betyg. Att få kontakt med rätt person och komma 
fram på telefon är andra frågor som visar en relativt sett högre andel miss-
nöjda. Bemötandet får däremot mycket bra omdömen.  
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Diagram 23. Brukarnas omdöme om aspekter av service i polis-, åklagar- och 
domstolsväsende 2002, antal svar och andel svarande i procent 

 Polis – service Antal 
  svar

 Åklagare – service  Antal 
  svar

  

   Domstolar – service Antal  
    svar 

 
   

Anm. Totalt antal brukare för polisen uppgår till 1487, för åklagarna 153 och för domstolarna 
248. Omdömet sätts på en skala 1-10, där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt. 
 
För domstolar och åklagare är det inte någon fråga som avviker från övriga. 
Möjligtvis kan man säga att åklagarna får ett sämre omdöme generellt än 
vad domstolarna får och att domstolarnas öppettider får mer kritik relativt 
sett andra frågor. 
 
Kvalitet 
Inom rättsväsendet förekommer något som inte finns i övriga statliga verk-
samheter och det är nämligen att snabbheten i handläggningen har ett 
mycket lågt betyg, samtidigt som effektiviteten i sin helhet också har det. 
Detta tyder på att det är just snabbheten som slår igenom i effektivitetsbe-
greppet.  
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Av dem som varit i kontakt med polisen är närmare 60 procent missnöjda 
med hur snabbt de är på plats vid larm och över sju av tio ger låga betyg för 
hur snabbt brotten utreds. Samtidigt ger man återigen ett bra sammanvägt 
betyg för prestationerna i förhållande till resurserna.  
 
Några riktigt bra betyg för hur polisen sköter sina uppgifter ger inte bru-
karna. I stället är det många – runt 60 procent – som är missnöjda med hur 
man förebygger brott och – återigen – hur man klarar utredandet av brott. 
Inte heller upprätthållandet av ordningen får bra betyg, men relativt sett 
dock bättre än de två andra frågorna. 
 
För både åklagar- och domstolsväsende gäller att snabbheten i utredandet av 
brott respektive hur snabbt mål och ärenden slutförs är den fråga som ger 
störst andel negativa svar. Andelen missnöjda är något högre för åklagarna 
än för domstolarna. Båda verksamheterna får ett bättre betyg när resurserna 
sätts i förhållande till prestationerna.  
 
Åklagarna har också en något högre andel brukare som är missnöjda med 
personalens kompetens och förmåga att svara på frågor. Jämfört med de 
andra statliga verksamheterna är det bara arbetsförmedlingen som kan mat-
cha.  
 
När det gäller åklagarnas och domstolarnas uppgifter är det överlag ca två 
av fem som är missnöjda. Det finns alltså inget som sticker ut som det 
gjorde för exempelvis polisen.  
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Diagram 24. Brukarnas omdöme om aspekter på kvalitet i polis-, åklagar- och 
domstolsväsende 2002, antal svar och andel svarande i procent 

 Polisen – effektivitet Antal 
  svar 

 Polisen – huvuduppgifter Antal
  svar
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Anm. Totalt antal brukare för polisen uppgår till 1487, för åklagarna 153 och för domstolarna 
248. Omdömet sätts på en skala 1-10, där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt. 
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Sjukvården och äldreomsorgen 
 
Medborgarinflytande 
 
Den generella trenden att frågorna om inflytande genererar fler missnöjda 
svar än frågorna om information gäller även för sjukvården och äldreomsor-
gen (Diagram 25). Det är mycket låga betyg för inflytandet och svaren för 
de båda verksamheterna är mycket lika varandra. En markant skillnad finns 
dock för frågan om möjligheten till att välja läkare – i sjukvården – och per-
sonal – i äldreomsorgen. Närmare 50 procent är missnöjda med möjligheten 
att välja läkare, medan 7 av 10 ger lågt betyg till möjligheten att välja per-
sonal.  
 
Diagram 25. Brukarnas omdöme om aspekter av öppenhet och insyn samt inflytande i 
sjukvården och äldreomsorgen 2002, antal svar och andel svarande i procent 
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Hur sjukvården tar hänsyn 
till synpunkter på 
verksamheten i stort? 

1899

1799

1749

2024

1499

1274

1624

 Äldreomsorgen – information Antal 
  svar

 Äldreomsorgen – inflytande Antal 
  svar

47

46

40

40

36

29

38

32

41

36

42

47

15

23

19

24

22

24

Lågt Medel Högt

Informationen i sin helhet?

Hur lätt det är att få den 
information du vill ha?

Hur anhöriga håll 
informerade om 
hjälpen/vården?

Hur vårdtagarna hålls 
informerade om 
hjälpen/vården?

Hur lätt informationen är att 
förstå?

Hur mycket de informerar 
om sin verksamhet?

667

819

758

728

799

728 70

66

60

56

53

53

44

21

25

24

34

34

32

43

9

9

16

11

13

15

13

Lågt Medel Högt

Inflytandet i sin helhet?

Möjligheterna att välja 
personal?

Möjligheterna att välja 
äldreboende?

Hur äldreomsorgen tar 
hänsyn till synpunkter på 
verksamheten i stort?

Hur äldreomsorgen tar 
hänsyn till synpunkter på 
hjälpen?

Möjligheten att få lämna 
synpunkter på hjälpen?

Möjligheter att påverka 
äldreomsorgens verksamhet i 
stort?

667

687

596

526

708

627

617

 

Anm. Totalt antal brukare för sjukvården uppgår till 2499 och för äldreomsorgen 1011. Om-
dömet sätts på en skala 1-10, där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt. 
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Informationen får generellt sett något högre betyg än inflytande, men ande-
len missnöjda är större än för många statliga verksamheter. Informationen 
förefaller vara lätt att förstå, men är inte tillräcklig. Detta gäller speciellt 
inom äldreomsorgen. 
 
Rättssäkerhet 
 
Både sjukvården och äldreomsorgen visar upp nästan samma bild som den 
statliga förvaltningen. Missnöjet handlar alltså om hur snabbt felaktiga 
beslut korrigeras, möjligheterna till klagomål och informationen om vart 
man vänder sig för att klaga (Diagram 26). 
 
För sjukvården och äldreomsorgen skiljer sig dock från ovanstående verk-
samheter i och med att de inte får lika hög andel missnöjda på frågan om 
likvärdig behandling. 
 
Diagram 26. Brukarnas omdöme om aspekter av rättssäkerhet i sjukvården och 
äldreomsorgen 2002, antal svar och andel svarande i procent 

 Sjukvården – rättssäkerhet Antal  
  svar 

 Äldreomsorgen – rättssäkerhet Antal  
  svar 

61

55

54

36

32

28

17

15

31

31

29

42

40

46

33

44

9

14

17

22

29

26

50

41

Lågt Medel Högt

Rättssäkerheten i sin helhet?

Hur snabbt felaktiga beslut 
korrigeras?

Möjligheterna att klaga över 
vården/behandlingen?

Informationen om vart man 
vänder sig med klagomål?

Hur sjukvården förklarar sina 
beslut?

Hur personliga uppgifter 
skyddas?

Hur likvärdigt patienterna 
behandlas?

Hur de följer lagar och regler på 
sitt område?

1125

1349

1449

1449

1349

1274

1449

850 62

54

49

41

35

32

29

21

25

34

34

43

44

43

46

37

13

12

17

16

22

25

25

42

Lågt Medel Högt

Rättssäkerheten i sin 
helhet?

Hur snabbt felaktiga beslut 
korrigeras?

Möjligheterna att klaga över 
hjälpen/vården?

Informationen om vart man 
vänder sig med klagomål?

Hur äldreomsorgen förklarar 
sina beslut?

Hur personliga uppgifter 
skyddas?

Hur likvärdigt de äldre 
behandlas?

Hur de följer lagar och 
regler på sitt område?

475

475

617

617

556

576

566

445

Anm. Totalt antal brukare för sjukvården uppgår till 2499 och för äldreomsorgen 1011. Om-
dömet sätts på en skala 1-10, där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt. 
 
Effektivitet 
 
Service 
Inom sjukvården och äldreomsorgen är bilden något annorlunda än för de 
genomgångna statliga verksamheterna. Det gäller framför allt bemötandet 
som enligt brukarna är mycket bra i både sjukvård och äldreomsorg 
(Diagram 27). Nöjdheten förefaller vara större med dessa kommunala verk-
samheter. 
 
För sjukvården är missnöjet dock stort med hur lätt det är att få kontakt med 
rätt person och hur lätt det är att komma fram på telefon. När det gäller rätt 
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person kan det mycket väl vara möjligheten att få kontakt med en läkare 
som brukarna tänkt på.  
 
För äldreomsorgen är det också svårare att få tag i rätt person, men det finns 
också missnöje med hur långt äldre måste flytta när de får servicelägen-
het/äldreboende. 
 
Diagram 27. Brukarnas omdöme om aspekter av service i sjukvård och äldreomsorg 
2002, antal svar och andel svarande i procent 

 Sjukvården – service Antal
  svar

 Äldreomsorgen – service Antal 
  svar 

51

50

32

32

23

12

10

9

8

32

33

38

43

33

34

31

29

28

17

17

30

25

44

55

59

62

64

Lågt Medel Högt

Bemötandet i sin helhet?

Hur personalen engagerar 
sig för patienterna?

Hur vänlig personalen är?

Hur hjälpsam personalen 
är?

Tillgängligheten i sin 
helhet?

Öppettiderna

Hur nära det är till läkare?

Hur lätt det är att få kontakt 
med rätt person?

Hur lätt det är att komma 
fram på telefon?

2424

2424

2449

2374

2379

2324

2199

2324

2374 38

35

28

27

18

14

10

9

36

38

39

47

31

33

36

33

26

27

34

26

51

53

54

59

Lågt Medel Högt

Bemötandet i sin 
helhet?
Hur personalen engagerar 
sig för de äldre?

Hur vänlig personalen är?

Hur hjälpsam personalen 
är?

Tillgängliheten i sin 
helhet?

Hur långt äldre måste 
flytta när de får 
servicelägenhet 
Hur lätt det är att få 
kontakt med rätt person?

Hur lätt det är att komma 
fram på telefon?

900

920

900

880

778

738

698

758

Anm. Totalt antal brukare för sjukvården uppgår till 2499 och för äldreomsorgen 1011. Om-
dömet sätts på en skala 1-10, där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt. 
 
Kvalitet 
För kvalitetsfaktorerna visar både sjukvården och äldreomsorgen upp 
samma bild som de statliga verksamheterna (Diagram 28). Personalens 
kompetens bedöms vara tillräcklig för de flesta, även om det är något sämre 
betyg för personalen inom äldreomsorgen. Inom sjukvården är man framför 
allt missnöjda med hur lång tid man måste vänta för att få vård samt samar-
betet med andra offentliga verksamheter. Samma frågor ger upphov till 
störst missnöje inom äldreomsorgen också, men andelen missnöjda är något 
lägre. Både sjukvården och äldreomsorgen får bra betyg när prestationerna 
bedöms i förhållande till vilka resurser man har.  
 
När det gäller verksamheternas uppgifter får sjukvården bra betyg. Det får 
däremot inte äldreomsorgen. Mängden hjälp/vård är det som brukarna är 
mest missnöjda med. Hur de ger trygghet åt de äldre får heller inte så högt 
betyg. 
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Diagram 28. Brukarnas omdöme om aspekter på kvalitet i sjukvård och äldreomsorg 
2002, antal svar och andel svarande i procent 

 Sjukvården – effektivitet Antal 
  svar

 Sjukvården – huvuduppgifter Antal 
  svar

61

50

42

33

17

16

10

27

36

40

42

43

40

36

12

14

18

26

40

45

55

Lågt Medel Högt

Hur personalen klarar att 
svara på frågor?

Personalens kompetens?

Effektiviteten i sin helhet?

Hur snabbt patienter får 
vård/behandling?

Hur de samarbetar med 
andra offentliga 
verksamheter?

Hur de samarbetar inom 
sjukvården?

Hur väl de utför sina 
uppgifter med hänsyn till vilka 
resurser man har?

2224

2124

2224

1749

2049

1175

2224
23

23

18

42

39

41

35

38

41

Lågt Medel Högt

Hur de lyckas skapa 
trygghet för patienterna?

Hur de vårdar och 
behandlar?

Hur de undersöker och 
ställer diagnos?

2349

2224

2324

 Äldreomsorgen – effektivitet Antal
  svar

 Äldreomsorgen – service Antal 
  svar

47

39

35

30

28

27

20

31

47

41

43

43

38

34

22

15

24

28

30

35

46

Lågt Medel Högt

Hur personalen klarar att 
svara på frågor?

Hur professionell personalen 
är?

Effektiviteten i sin helhet?

Hur snabbt äldre kan få 
tillgång till hjälp/vård?

Hur de samarbetar med 
andra offentliga 
verksamheter?

Hur de samarbetar inom 
äldreomsorgen?

Hur väl de utför sina uppgifter 
med hänsyn till vilka resurser 
de har?

839

839

778

617

768

465

799
41

36

30

24

36

38

40

38

24

26

30

38

Lågt Medel Högt

Hur de lyckas ge trygghet 
åt de äldre?

Hur mycket hjälp/vård de 
äldre får?

Vid vilka tider 
hjälpen/vården ges?

Hur de hjälper och vårdar? 900

839

880

869

Anm. Totalt antal brukare för sjukvården uppgår till 2499 och för äldreomsorgen 1011. Om-
dömet sätts på en skala 1-10, där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt. 
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Förskola och grundskola 
 
Medborgarinflytande 
 
Inflytandet inom för- och grundskola förefaller få mycket bättre betyg av 
brukarna –i det här fallet föräldrarna – än alla andra verksamheter (Diagram 
29). Två frågor sticker ut för båda verksamheterna. Det gäller möjligheten 
att välja personal/lärare samt möjligheten för föräldrarna att få utvärdera 
förskolan/skolan. Där stiger andelen missnöjda markant.  
 
När det gäller informationen är det få föräldrar som är missnöjda. För för-
skolan är det istället mellan 60 och 80 procent som är mycket nöjda. Mot-
svarande andelar för grundskolan är 50–60 procent. 
 
Diagram 29. Brukarnas omdöme om aspekter av öppenhet och insyn samt inflytande i 
förskolan och grundskolan 2002, antal svar och andel svarande i procent 

 Förskolan – information Antal 
  svar

 Förskolan – Inflytande Antal 
  svar

8

7

7

4

3

24

30

22

27

21

68

63

72

69

76

Lågt Medel Högt

Informationen i sin helhet?

Hur lätt det är att få den 
information du vill ha?

Hur föräldrar informeras om 
hur barnet har det i 
förskolan?

Hur lätt informationen är att 
förstå?

Hur mycket de informerar om 
sin verksamhet?

373

362

362

362

377
56

34

26

20

17

17

14

9

32

31

34

49

44

41

40

34

12

35

40

31

40

43

46

57

Lågt Medel Högt

Inflytandet i sin helhet?

Föräldrarnas möjligheter att få 
utvärdera förskolans arbete?

Möjligheterna att välja personal?

Möjligheterna att välja 
förskola/familjedaghem?

Hur förskolan tar hänsyn till 
synpunkter på verksamheten i 
stort?

Hur förskolan tar hänsyn till 
synpunkter i enskilda frågor?

Möjligheten för föräldrar att få 
lämna synpunkter i enskilda 
frågor?

Möjligheter att påverka förskolans 
verksamhet i stort?

358

319

338

300

323

327

307

257

 
 Grundskolan – information Antal 
  svar

 Grundskolan – inflytande Antal 
  svar

18

17

16

14

10

39

32

34

37

33

42

52

51

49

57

Lågt Medel Högt

Informationen i sin helhet?

Hur lätt det är att få den 
information du vill ha?

Hur föräldrar informeras om 
barnens studieresultat?

Hur lätt informationen är att 
förstå?

Hur mycket de informerar om 
sin verksamhet?

448

448

439

453

453
67

48

35

33

32

31

25

21

23

37

52

43

48

52

38

40

10

15

13

24

20

17

37

39

Lågt Medel Högt

Föräldrarnas möjligheter att få 
utvärdera skolan och dess 
undervisning?

Inflytandet i sin helhet?

Möjligheterna att välja lärare?

Möjligheterna att välja skola?

Hur skolan tar hänsyn till 
synpunkter på verksamheten i 
stort?
Hur skolan tar hänsyn till 
synpunkter i enskilda frågor?

Möjligheten för föräldrar att få 
lämna synpunkter i enskilda 
frågor?

Möjligheter att påverka skolans 
verksamhet i stort?

425

322

402

388

392

406

374

332

Anm. Totalt antal brukare för förskolan uppgår till 389 och för grundskolan 467. Omdömet 
sätts på en skala 1-10, där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt. 
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Rättssäkerhet 
 
I förskolan och grundskolan är det möjligheterna att överklaga placering och 
turplats (endast förskolan) som får den största andelen missnöjda (Diagram 
30). Därefter följer samma frågeställningar som för övriga verksamheter i 
studien. 
 
Men i likhet med sjukvården och äldreomsorgen får de inte samma låga 
betyg på frågan om likvärdig behandling. Bäst betyg överlag ges av bru-
karna till för- och grundskola. Men det förefaller finnas en nivåskillnad 
mellan för- och grundskola. 
 
Diagram 30. Brukarnas omdöme om aspekter av rättssäkerhet i förskolan och grund-
skolan 2002, antal svar och andel svarande i procent 

 Förskolan – rättssäkerhet Antal 
  svar

 Grundskolan – rättssäkerhet Antal 
  svar 

46

31

29

27

15

10

8

5

5

36

39

42

30

30

37

22

25

27

19

30

30

42

55

53

71

70

68

Lågt Medel Högt

Rättssäkerheten i sin helhet?

Hur snabbt felaktiga beslut 
korrigeras?

Hur rättvist platserna i förskolan 
fördelas?

Möjligheterna att överklaga turplats 
och förskoleplacering?

Hur förskolan förklarar sina 
beslut?

Hur personliga uppgifter 
skyddas?

Hur likvärdigt barnen 
behandlas?
Hur man följer lagar och regler 
på sitt område?

Informationen om vart man 
vänder sig för att klaga?

346

280

233

292

292

268

171

136

167 44

43

38

36

26

23

22

20

16

16

40

39

37

48

46

50

41

52

39

37

16

18

25

16

29

27

37

29

45

47

Lågt Medel Högt

Rättssäkerheten i sin helhet?

Hur snabbt felaktiga beslut 
korrigeras?

Hur korrekt antagnings-reglerna 
tillämpas?

Möjligheterna att klaga på 
betyg?

Möjligheterna att överklaga 
skolplacering?

Informationen om vart man 
vänder sig för att klaga?

Hur skolan förklarar sina beslut?

Hur personliga uppgifter 
skyddas?

Hur likvärdigt eleverna 
behandlas?

Hur man följer lagar och regler 
på sitt område?

299

355

336

402

154

378

173

360

229

187

Anm. Totalt antal brukare för förskolan uppgår till 389 och för grundskolan 467. Omdömet 
sätts på en skala 1-10, där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt. 
 
Effektivitet 
 
Service 
Förskolan och grundskolan får överlag mycket bra betyg på service. För-
skolans omdömen är dock något bättre i jämförelse (Diagram 31). Det är 
svårt att avgöra om en fråga sticker ut i någon egentlig mening. Möjligen 
kan man se ungefär samma tendenser i grundskolan som i de statliga verk-
samheterna. Personalens engagemang, att få kontakt med rätt person och att 
komma fram på telefon får något högre andel missnöjda. Inom förskolan är 
det snarare öppettiderna i kombination med engagemanget som får lite 
sämre betyg, men skillnaderna är små.  
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Diagram 31. Brukarnas omdöme om aspekter av service i förskola och grundskola 
2002, antal svar och andel svarande i procent 

 Förskolan – service Antal 
  svar

 Grundskolan – service Antal 
  svar

8

6

5

4

3

3

3

3

3

14

18

17

17

14

15

16

15

15

79

77

78

79

82

82

81

82

81

Lågt Medel Högt

Bemötandet i sin helhet?

Hur personalen engagerar 
sig för barnen?

Hur vänlig personalen är?

Hur hjälpsam personalen 
är?

Tillgängligheten i sin 
helhet?

Öppettiderna?

Hur nära det är till 
förskola/familjedaghem?

Hur lätt det är att få kontakt 
med rätt person?

Hur lätt det är att komma 
fram på telefon?

385

381

385

362

366

385

381

381

373 15

13

12

11

9

9

8

6

32

33

32

29

38

32

26

21

53

54

56

60

53

59

66

73

Lågt Medel Högt

Bemötandet i sin helhet?

Hur personalen engagerar sig 
för eleverna?

Hur vänlig personalen är?

Hur hjälpsam personalen är?

Tillgängligheten i sin helhet?

Hur nära det är till skolan?

Hur lätt det är att få kontakt 
med rätt person?

Hur lätt det är att komma 
fram på telefon till skolan?

448

448

453

434

458

439

439

453

Anm. Totalt antal brukare för förskolan uppgår till 389 och för grundskolan 467. Omdömet 
sätts på en skala 1-10, där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt. 
 
Kvalitet 
Förskolan får överlag mycket bra betyg både för personalens kompetens och 
för verksamhetsprestationer samt för hur man klarar sina uppgifter (Diagram 
32). Samarbetet mellan förskolan och andra offentliga verksamheter får 
dock relativt de andra frågorna mycket sämre betyg. Men förskolan klarar 
enligt brukarna mycket bra att skapa trygghet för förskolebarnen, att ge bar-
nen en social fostran och att stimulera barnens utveckling. 
 
För grundskolan är betygen fortfarande bättre än för de flesta statliga verk-
samheterna, men inte lika bra som för förskolan. Missnöjet ligger på en lik-
nande nivå för många av frågorna om personalens och verksamhetens pre-
stationer och samarbetsförmåga. En fråga är man mer missnöjd med än 
andra och det är samarbetet med andra offentliga verksamheter. 
 
När det gäller grundskolans uppgifter är det skapandet av trygghet för bar-
nen, barnens sociala fostran och betygsättningen som får mest kritik inom 
verksamheten. Hur mycket barnen får lära sig och vad de får lära sig är dock 
föräldrarna relativt nöjda med. 
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Diagram 32. Brukarnas omdöme om aspekter på kvalitet i förskola och grundskola 
2002, antal svar och andel svarande i procent 

 Förskolan – effektivitet Antal 
  svar

 Grundskolan – huvuduppgifter Antal 
  svar

22

7

7

6

6

5

35

25

26

31

28

25

44

68

67

63

66

69

Lågt Medel Högt

Hur personalen klarar att 
svara på frågor?

Personalens kompetens?

Effektiviteten i sin helhet?

Hur förskolan samarbetar 
med andra verksamheter?

Hur personalen samarbetar 
inom förskolan?

Hur väl förskolan utför sina 
uppgifter med hänsyn till vilka 
resurser de har?

362

370

335

373

350

210

9

9

8

32

26

29

59

65

63

Lågt Medel Högt

Hur förskolan lyckas skapa 
trygghet för barnen?

Hur de klarar barnens 
sociala fostran?

Hur de stimulerar barnens 
utveckling? 381

377

370

 Grundskolan – effektivitet Antal 
  svar

 Grundskolan – huvuduppgifter Antal 
  svar

34

25

22

22

20

18

17

48

40

43

49

40

39

46

18

35

35

29

40

43

37

Lågt Medel Högt

Hur personalen kan svara 
på frågor?

Hur kompetent personalen 
är?

Effektiviteten i sin helhet?

Hur snabbt de lämnar besked 
om elevens studieresultat?

Hur de samarbetar med andra 
offentliga verksamheter?

Hur de samarbetar inom 
grundskolan?

Hur väl de utför sina uppgifter 
med hänsyn till de resurser de 
har?

425

425

430

411

369

416

257

37

34

32

24

20

19

38

39

46

39

45

43

25

27

22

37

35

38

Lågt Medel Högt

Hur skolan lyckas skapa 
trygghet för barnen?

Hur de klarar barnens 
sociala fostran?

Hur betygsättningen sköts?

Hur mycket barnen får lära 
sig?

Vad barnen får lära sig?

Hur de undervisar? 444

444

444

290

439

434

 

Anm. Totalt antal brukare för förskolan uppgår till 389 och för grundskolan 467. Omdömet 
sätts på en skala 1-10, där 1-4 är lågt omdöme, 5-7 medel och 8-10 högt. 
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