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Sammanfattning

Bakgrund

Forsdkringskassans nationella kundundersokning har genomforts sedan
1997. Den samlar in de forsékrades uppfattningar om Forsékringskassan och
deras erfarenheter av att ha aktiva drenden hos oss.

Syftet med kundundersdkningen dr att ta fram kunskap om forsékrades
upplevelser av kontakten med Forsdkringskassan i de forméaner som
avdelningarna specificerat som viktiga. Mélet dr att kundundersokningen
ska vara anvédndbar for verksamhetsutveckling pa forsékringsavdelningarna.

En fordndring 1 arets undersokning ar att urvalsgrupperna har definierats pa
ett nytt sdtt. Vi har begrinsat vilka kombinationer av forméaner som
personerna har. Till exempel ingar inte personer med sjukpenning i gruppen
med fordldrapenning. DA riskerar vi inte att deras svar handlar mer om en
annan forman. Vilka kombinationer av formaner som ingér ser olika ut for
olika forméner.

En konsekvens av de fordndrade urvalsgrupperna ar att det inte dr mojligt att
gora statistiska berdkningar av eventuella skillnader mellan 2022 och 2023.

Genomforande och analys

Undersokningen genomfordes varen 2023. Enkéten kunde besvaras pa
papper eller digitalt, de flesta valde det senare.

Vi anvinder N6jd-Kund-Index (NKI) for att mata generell néjdhet med
Forsdkringskassan. Det ér ett etablerat matt som anvinds av sévél privata
som offentliga verksamheter och som Forsdkringskassan anvint under
manga ar.

I undersdkningen ingér foljande omraden: Service, Navigering 1 sitt drende,
Tillgénglighet, Bemotande och Rittstillimpning.

Resultaten beskrivs per avdelning. Forst beskrivs generell ngjdhet med de
formaner som ingér for avdelningen, och direfter presenteras resultaten per
forman. Vi beskriver ocksa vilka enskilda fragor dér forbattring skulle
kunna leda till 6kad generell ndjdhet med Forsékringskassan.

Eftersom varje formén &r unik beskriver vi resultaten utan att virdera dem.
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Resultat

Generell ndjdhet varierar mellan 4,4 (personer som ansokt om
sjukerséttning) och 7,8 (personer med etableringserséttning). De flesta har
ett virde mellan 6 och 7. Oavsett forman &r personerna mest ndjda med
bemétande.

Det finns tvd omraden dér personer generellt &r minst ndjda, réttstillimpning
(11 f6rmaner) och tillgénglighet (8 forméner). For en del formaner &r man
minst n6jd med bada (6 formaner).

Sammantaget finns det skillnader mellan kvinnor och méin inom 12 av
formanerna. Den absoluta majoriteten av skillnader avsig sddana dér mén
var mer ndjda &n kvinnor. Férméner med mer visentliga skillnader diar mén
var mer ndjda &n kvinnor finns i forménerna aktivitetsersittning for nedsatt
arbetsformaga, bostadsbidrag, fordldrapenning och personer med
aktivitetsersittning som ansoker om bostadstilligg. Inom kortare sjukfall 0-
90 dagar finns istillet mer vésentliga skillnader dir kvinnor var mer néjda
an man.

Det finns inte samband mellan att ha haft personlig kontakt och NKI, for
nagon av formanerna.

I ndstan hélften av formanerna (11 av 25) var personer som uppger att de
fatt helt eller delvis avslag i ndgon formén, mindre néjda én andra.
Sambandet var inte starkt for ndgon formén.

For de flesta forménerna (22 av 25) var de som tyckte att avslaget var tydligt
mer ndjda dn de som inte tyckte sa. For 7 av forménerna var sambandet
starkt.
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Inledning

Bakgrund

Forsdkringskassans kundundersokning har genomforts sedan 1997. Den
samlar in de forsédkrades uppfattningar om Forsdkringskassan och deras
erfarenheter av att ha aktiva drenden hos oss.

Véren 2022 beslutade analysverksamheten att hoja ambitionsnivan i
analyser som stirker myndighetens kunskap kring frdgor som géller upplevt
bemotande, service, fortroende och kvalitet. Detta gjordes utifran flera
oversyner som behandlade detta behov!.

Under 2022 genomforde utrednings- och utvirderingsverksamheten samtal
med de flesta avdelningar pa Forsikringskassan.? Syftet var att fa en bild av
hur olika delar av myndigheten beskriver behov av, och
anvindningsomraden for kunskap som fangar forsédkrades upplevelser av
kontakter med myndigheten. En slutsats var att forsdkringsavdelningarna
har behov av arliga resultat pa formansniva.

Forstarkt fokus pa formansniva

Aven fortsittningsvis kommer fokus for den nationella kundundersdkning
vara den arliga uppfoljning av utvalda féormaner som
forsakringsavdelningarna efterfragar. Undersokningen fortsitter att liksom
tidigare besta av svar fran olika urval. Urvalen dras frin en urvalsgrupp’
specificerad for respektive forman utifrdn avdelningarnas behov. De
fordndringar som har gjorts av undersdkningen dr avsedda att ytterligare
forbattra maojligheten till verksamhetsutveckling pd forménsniva, vilket
beskrivs i nésta stycke. Vad undersdkningen inte lampar sig for ar att dra
slutsatser om hela den grupp som kontaktar oss, eftersom alla inte ingér i
formansgruppen. For detta andamaél finns andra undersokningar, till
exempel SOM-undersokningen och Kantar Sifos anseendeindex.

Slutrapport utredning undersdkningsverksamheten. Forsékringskassan. Ekan
Management 2022-04-06

Forslag till ett fortydligat och renodlat analysuppdrag i syfte att samla och utveckla
analytisk kompetens kring forsédkrade- och partnerperspektiv. Beslutsunderlag Dnr FK
2021/013905. 2022-05-06

Oversyn av Forsikringskassans enkit- och intervjuundersdkningar. Vad behdver
Forsakringskassan méta och undersoka och pa vilket sitt? Dnr 005325-2018.

2 Vi har pratat med representanter frin BF, FV, GF, HR, KA, LS, NA, RA och SF.
Med statistiktermer kallas detta fér rampopulation.
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Tydligare definierade grupper som foljs upp

Som beskrivs ovan foljs utvalda forméner upp med olika urval, 1 enlighet
med avdelningarnas behov. Utifran svaren fran respondenter i dessa
urvalsgrupper har avdelningarna dragit slutsatser om hur ndjd man ar pa
olika omraden.

Vi sdg ett behov av att béttre definiera de grupper som vi undersoker. Dels
for att veta vilka som ingér i de grupper vi uttalar oss om nér vi beskriver
resultaten, men ocksa for att 6ka mojligheten att folja upp om
verksamhetsutveckling leder till fordndring. Dérfor har vi i samarbete med
avdelningarna begrinsat vilka andra forméner personerna har, for att 6ka
chansen att svaren handlar om just den formén som ar av intresse.

I manga urvalsgrupper har detta resulterat i att personerna i denna inte har
andra formaner under den aktuella perioden (med undantag av barnbidrag
som inkluderas i alla urvalsgrupper). I andra urvalsgrupper kan personerna
istéllet ha flera formaner. Det beror pa att om man inte behaller personer
med en kombination av flera forméner, kommer gruppen vi uttalar oss om
inte att utgéra en meningsfull grupp.

Vi ser dven till att det 1 rapporten framgar om det &r en grupp med en
forman, eller en grupp som ansokt om en forman. I de grupper dér
personerna har ansokt om en formén ingér dven de som fatt avslag inom
formanen 1 urvalsgruppen. Grupperna beskrivs i1 forméansavsnitten 1
resultatdelen av rapporten.

En konsekvens av de fordndrade urvalen ér att det inte &r mojligt att gora
statistiska berdkningar av eventuella skillnader mellan 2022 och 2023.

Lis mer om foridndringar i kundundersokningen i bilaga 1 och om
urvalsgrupper i bilaga 2.

Resultaten ar tillgangliga aven pa andra satt

Den hér rapporten utgor en del av rapporteringen av resultaten frén
Forsdkringskassans nationella kundundersdkning 2023. De andra delarna av
rapporteringen utgdrs av en separat tabellbilaga, en excelfil for egen analys
samt Oppna svar per forman. Med hjilp av dessa finns mojlighet for
avdelningarna att ta fram och illustrera resultat pa flera sétt &n vad vi har
valt att gora i denna rapport.

Det pagar dven ett arbete med en myndighetsovergripande analys av hur vi
lever upp till vért servicedtagande som kommer att fardigstédllas under
hosten, Forsdkringskassans kvalitetsanalys 2023: Hur lever vi upp till vart
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servicedtagande®*. Den anvinder resultaten fran kundundersdkningen utifran
ett myndighetsovergripande perspektiv.

Syfte och mal

Syftet med Forsdkringskassans nationella kundundersokning ar att ta fram
kunskap om forsékrades upplevelser av kontakten med forsakringskassan i
de formaner som avdelningarna specificerat som viktiga. De huvudsakliga
mottagarna dr darfor forsdkringsavdelningarna.

Malet dr att avdelningarna ska fa aterkoppling pd upplevelser hos de som
soker eller uppbér de forméner som forsdkringsavdelningarna valt ut.

Ovanstdende innebir ett tydligt fokus pa att kundundersokningen ska vara
anvindbar for verksamhetsutveckling.

Om undersokningen och analysen

De som far enkédten har under andra halvan av 2022 fatt ett beslut eller en
utbetalning 1 de utvalda formanerna. Undersokningen genomfordes varen
2023. Enkéten kan besvaras pé papper eller digitalt, de flesta véljer det
senare.

Eftersom varje formén &r unik beskriver vi resultaten utan att vardera dem.

Vi anvinder N6jd-Kund-Index (NKI) for att mata generell n6jdhet med
Forsdkringskassan. Det ér ett etablerat matt som anvinds av sévél privata
som offentliga verksamheter och som anvints av Forsdkringskassan under
manga 4r.

Vi har ocksé grupperat de enskilda enkétfragorna i olika omraden av
upplevelser: Service, Navigering i sitt drende, Tillgdnglighet, Bemdtande
och Rittstillampning. Resultat beskrivs dven for dessa omraden.

Utdver att visa pa nojdheten med enskilda fragor och omraden, beskriver vi
ocksa vad som skulle kunna leda till 6kad generell n6jdhet med
Forsdkringskassan.

I separat tabellbilaga finns for varje frdga information om svaren for kvinnor
och mén presenterade. I texten kommenterar vi endast om det finns
statistiskt signifikanta skillnader mellan dem.

Lias mer ingdende om undersokningen och metod 1 bilaga 2. Hela enkéten
finns 1 bilaga 3.

4 Analyser ska dven goras av andra kvalitetsaspekter dn servicen. De baseras, likt tidigare
ar, pa de formansspecifika kvalitetsanalyserna, men utvidgad med tva fordjupande
analyser inom omradena produktivitet respektive riskanalysen for felaktiga
utbetalningar. Kundundersékningen kommer eventuellt att anvdndas som underlag dven
dar.
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Lasanvisning
Efter denna inledning utgors resterande kapitel 1 rapporten av

resultatredovisningar.

Du kan dérfor leta upp den forman, eller formaner, du ar intresserad av och
lasa om dem.

Det finns ocksé en inledning for varje avdelning dir resultat sammanstills,
och dér finns lite bakgrundsinformation som kan vara anvéndbar.
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Avdelningen for sjukforsakringen -
SF

Sedan foregaende ar har urvalen till forménerna fordndrats. Vi har begrénsat
vilka kombinationer av forméner personerna har under den period vi
undersoker. Det gor det mer sannolikt att personernas svar pa enkéten
handlar om den formén vi undersdker. Men det gor ocksa svarare att
jamfora med foregaende &r och tolkning av fordndring behdver goras med
forsiktighet. Inga statistiska berédkningar kan goras av eventuella skillnader.
Léds mer om forédndringarna i bilaga 1.

Sammanfattande om néjdhet med SF-formanerna

Generell ndjdhet med Forsdkringskassan mater vi med N6jd-Kund-Index
(NKI). Det ér ett etablerat matt som anvénds av savél privata som offentliga
verksamheter och som anvints av Forsékringskassan under ménga ar. NKI
bestar av tre frigor och virdet ir ett genomsnitt av de tre frigorna °.

Av de sex urvalen som analyseras for avdelningen for sjukforsékringen i
undersdkningen, dr personer med sjukpenning dag 91-180 mest ndjda och
personer med forebyggande sjukpenning minst néjda.

— Hur n6jd ar du med Forsdkringskassan som helhet?

— Hur vél uppfyller Forsékringskassan de forvantningar du har pa myndigheten?

— Tank dig Forsdkringskassan som en perfekt myndighet. Hur néra ett sddant ideal tycker
du att Forsakringskassan kommer?

10
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Figur 1 Generell néjdhet med Forsakringskassan (NKI) bland
personer som ansokt om SF-formaner. Maxvardet ar 10.

Sjukpenning, dag 0-00 | o 5
Sjukpenning, dag 91-180 | NG ¢©
Sjukpenning, dag 181-365 || NN 5.3
Rehabiliteringspenning || ENEGKEKNGTNEEEEE 5.7
Férbyggande sjukpenning || NENENER ¢.0
Narstaendepenning |GGG 66

0,0 2,0 4,0 6,0 8,0 10,0

Not till figur: Initiala avslag inom samma férman ingar for sjukpenning dag 0-90. | de tva andra urvalen
med sjukpenning kan de ha fatt avslag i pagaende sjukfall. | de andra tre formanerna ingar inte avslag
inom samma férman i urvalen.

Mest n6jda med bemotande och minst med rattstillampning och
tillganglighet
e ] alla forménerna r personerna mest néjda med bemdtande
e Minst ndjda med tillgdnglighet dr personer som ansokt om sjukpenning
dag 0-90
e Minst ndjda med rittstillimpning ar personer med
o sjukpenning dag 181-365
o rehabiliteringsersittning
e Minst ndjda med bade tillgédnglighet och rittstillaimpning ar personer med
o sjukpenning dag 91-181
o forebyggande sjukpenning

O nérstdendepenning.

Kvinnor mer ngjda an man i kortare sjukfall

Det finns skillnader mellan kvinnor och mén i nagra fa fragor inom
rehabiliteringspenning och sjukpenning dag 181-365, dér min dr mer ndjda
an kvinnor. Inom sjukpenning dag 0-90 finns skillnader i flera frdgor, och
pa omradena service och tillgdnglighet. I alla dessa fragor ar kvinnor mer
ndjda &n mén.

Avslag spelar roll fér n6jdhet men inte personlig kontakt

Andelen av respondenterna som uppger att de haft personlig kontakt med
Forsdkringskassan varierar mellan 41 (nédrstdendepenning) och 93 procent

11
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(rehabiliteringspenning). Inte for nagon av forménerna dr de som uppger
personlig kontakt mer ndjda in de som inte gor det®.

Andelen av respondenterna som uppger att de har fatt helt eller delvis avslag
i ndgon formén varierar mellan 3 (nirstaendepenning) och 19 procent
(sjukpenning 181-365 dagar). For de flesta formanerna géller att de som
uppger att de har fatt helt eller delvis avslag dr mindre ndjda dn de som inte
uppger det. Det enda undantaget ar personer med nirstdendepenning, dir
inget sddant samband finns.

For de flesta forméner dr de som tycker att det varit tydligt varfor de inte fatt
den ersittning de ansdkt om, mer ndjda dn de som inte tycker att det var
tydligt. Undantagen fran detta dr personer med sjukpenning 181-365 dagar
och personer med nérstdendepenning, dér inga sddana samband finns.

Nedan beskrivs formanerna och resultaten presenteras per urval eller
forman.

Beskrivning av grupperna med sjukpenning

Sjukpenning ska ge ekonomisk trygghet vid nedsatt arbetsformaga pa grund
av sjukdom. Totalt fick 618 000 personer sjukpenning ndgon gang under ar
2022 varav 63 procent var kvinnor och 37 procent var mén. For bade
kvinnor och mén med sjukpenning i december 2022 var psykiska sjukdomar
och rorelseorganens sjukdomar de vanligaste diagnosgrupperna. ’

Enkéten skickades till personer som ansokt om sjukpenning under andra
halvaret 2022. Sjukpenningmottagarna har delats in i tre grupper baserat pa
sjukfallens lingd. De kan ocksé ha fatt barnbidrag under samma period, men
inga andra erséttningar. Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen med
sjukpenning. De personer som kunde fa enkiten utgdr ungefir 63 procent®
av hela gruppen. Anledningen till begransningen &r att det okar
sannolikheten att respondenten svarar utifrén erfarenheter av kontakt med
Forsdkringskassan 1 samband med just den hér forménen.

Sjukpenning redovisas i tre olika grupper

Inom férmanen sjukpenning har man redan tidigare anvént sig av tre urval
som motsvarar den indelning pa ldngd som beskrivs nedan. Med anledning
av de fordndringar som gors inom féormanen finns det nu en uppenbar
anledning att redovisa dessa separat. Det gor att antalet redovisade grupper
for avdelningen okar fran fyra till sex stycken. Fran och med nésta ar
kommer dock nirstdendepenning aterfinnas hos avdelningen for

® Detta uppges endast hiir och inte i formansavsnitten.
7 Forsikringskassan, 2023. Socialforsdikringen i siffror 2023.
8 Detta kan dock variera mellan de olika sjukpenninggrupperna.

12
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funktionsnedséttning och varaktigt nedsatt arbetsformaga som ansvarar for
den sedan 2023.

Sjukpenning 0-90 dagar
Enkiten skickas till personer vars drenden inte dverstigit 90 dagar och som

avslutats under perioden juli-december 2022. Aven personer som har fatt
avslag ingick 1 urvalet.

Av 700 personer som fick enkéten svarade 182 vilket motsvarar 26 procents
svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 49 procent att de haft personlig
kontakt med Forsdkringskassan det senaste halvéret, och 10 procent att de i
ndgon forman fatt helt eller delvis avslag under samma period.

Generell nojdhet och fortroende

Generell ndjdhet med Forsdkringskassan méter vi med N§jd-Kund-Index
(NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer som ansokt om
sjukpenning 0-90 dagar har ett NKI pé 6,5 dir maximalt virde ar 10.

Vi har dven tittat pa fortroende for Forsdkringskassan i den hér gruppen.
Medel ér 3,7 vilket dr ungefér mittemellan “varken litet eller stort” och
”ganska stort” fortroende.

Sambandet mellan NKI och fortroende dr starkt i gruppen som ansokt om
sjukpenning 0-90 dagar. Det innebir att de som har hogt fortroende for
Forsdkringskassan i hog grad dven dr ndjda med oss som helhet. P4 samma
sdtt ger de med lagt fortroende ofta 1aga betyg pa dessa fragor.

No6jdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkédten dr formulerade som positiva pastdenden. Det
innebér att ju mer man instimmer 1 pastdendet desto mer ndjd dr man.

I figuren nedan visas andelen som &r ndjda, minus andelen som &r
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler dr ndjda &n missndjda kommer
balansmaéttet vara positivt. Personer som ansokt om sjukpenning 0-90 dagar
ar 1 alla enskilda fragor utom tvd mer néjda dn missndjda. For pastdendet det
ar latt att komma fram pa telefon, var det lika ménga ndjda som missnodjda
och virdet dr darfor noll. P4 frigan om information om andra ersittningar,
ar det fler som dr missndjda én nojda.

Vi har ocksé grupperat de enskilda fragorna i olika omréden av upplevelser:
Service, Navigering, Tillgdnglighet, Bemotande och Réttstillampning.
Omradena beskrivs i bilaga 2.

13
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Figur 2 Balansmatt for enskilda fragor for personer som ansékt om

Service
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sjukpenning 0-90 dagar. Maxvardet ar 100.

Far den hjalp jag behover

Latt att ansoka

Handlaggarna har god kunskap

Erbjuder e-tjanster som tacker mina behov

Mitt drende handlaggs snabbt

Latt att veta vad som hdnder i mitt drende

Tydligt vilka uppgifter jag behover ldmna in

Tydligt vilka regler som géller i mitt darende

Latt att forsta skriftliga besked

Latt att forsta information pa hemsida

Latt att komma fram pa telefon

Latt att komma i kontakt med ratt person

Vanligt bemott

Bemott med forstaelse

Bemott med respekt

Blir lyssnad pa

Handlaggarna engagerar sig i mitt darende

Jag far en rattvis bedomning

Jag far information om andra ersattnifgar

Forsakringskassans beslut gar att forutse
Forsakringskassan fattar lika beslut ...
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Kvinnor ir mer néjda in man med att:

Informationen péd Forsdkringskassans hemsida ar létt att forsta.
Forsékringskassan erbjuder e-tjanster som tdcker mina behov.

Det ar létt att ansoka om erséttningar och bidrag.
Det &r litt att veta vad som hénder 1 mitt drende.

Forsédkringskassan foljer lagar och regler.

Respondenterna instimmer som mest med att:

Forsékringskassan foljer lagar och regler (réttstillimpning).

Jag blir vanligt bemdtt (bemotande).

Jag blir bemott med respekt (bemotande).

Forsdkringskassan erbjuder e-tjdnster som ticker mina behov (service).

Jag blir lyssnad pa (bemotande).
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Respondenterna instimmer som minst med att:

e Jag far information om andra erséttningar jag kan ha rétt till
(rattstillampning).

e Det ir latt att komma fram pé telefon (tillgédnglighet).

e Det &r ldtt att komma 1 kontakt med rétt person som kan hjilpa mig
(tillgdnglighet).

e Det dr mojligt att forutse vilket beslut Forsdkringskassan kommer att
fatta (rattstillampning).

e Forsdkringskassan fattar lika beslut for personer i liknande situation
(réttstillimpning).

e Mitt d&rende handldggs snabbt (service).

Forbattringar som kan 6ka den generella néjdheten

Bland de fragor dir respondenterna instdimmer som minst, finns det nagra
fragor dir sambandet med generell ndjdhet ocks4 ér ganska starkt’.
Forbattringar i1 dessa fragor kan troligen 6ka den generella néjdheten i

gruppen.

Dessa fragor dr upplevelser av att:

e Jag fir information om andra erséttningar jag kan ha ritt till
(rattstillampning).

e Det dr mojligt att forutse vilket beslut Forsdkringskassan kommer att
fatta (réttstillimpning).

e Mitt d&rende handldggs snabbt (service).

Rapporterade avslag och generell néjdhet

De som uppger att de fatt helt eller delvis avslag d4r mindre ndjda dn de som
inte har fatt det. Sambandet ar dock inte starkt.

De som tycker att det ar tydligt varfor de inte fick den erséttning de ansokt
om, ir mer ndjda idn de som inte tycker det var tydligt. Detta samband &r
inte heller starkt.

Nojdhet pa olika omraden

Vi har grupperat de enskilda frdgorna i olika omrdden av upplevelser. For
dessa omraden har vi skapat index, som &r ett medelvérde av de enskilda
frdgornas medelvarden.

% De har balansmétt p& -17 och 22, och sambandsmétt med NKI &r mellan 0,6 (forutse
beslut) och 0,7 (de andra tvd). Manga enskilda fragor (10 av 22) har for den hér
formanen starka samband med generell ndjdhet (NKI). Ovriga fragor har ocksa samband
med generell ndjdhet men inte lika starka.
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For personer som ansokt om sjukpenning 0-90 dagar finns det skillnader
mellan kvinnor och mén. Kvinnor dr mer ndjda 4n mén pad omradena service
och tillgdnglighet.

Béda grupperna dr mest ngjda med bemotande (4,1). Mén ar minst ndjda
med tillgdnglighet (3,2). Kvinnor ar minst ndjda med rattstillimpning
(3.,519.

Figur 3 Medelvarden pa index. Maxvarde ar 5.
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Precis som for enskilda frdgor ovan, har omréden olika starka samband med
generell ndjdhet. For personer som ansokt om sjukpenning 0-90 dagar har
service, navigering, bemotande och rittstillampning starka samband med
generell nojdhet. Sambandet mellan tillgdnglighet och generell nojdhet ér
inte lika starkt.

10 Siffran 3,5 for rittstillimpning inkluderar dven mén, hir finns inga skillnader
mellankvinnor och mén.
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Sjukpenning 91-180 dagar

Enkiten skickas till personer med sjukpenning vars sjukfall uppnétt minst
91 dagar men som ldngst 180 dagar och avslutats under perioden juli-
december 2022. Personernas sjukfall avslutas innan dag 180, antingen pa
grund av avslag eller att de dtergétt i arbete.

Av 691 personer som fick enkédten svarade 235 vilket motsvarar 34 procents
svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 53 procent att de haft personlig
kontakt med Forsékringskassan det senaste halvéret, och 10 procent att de 1
nagon forman fatt helt eller delvis avslag under samma period.

Generell nojdhet och fortroende

Generell ndjdhet med Forsdkringskassan mater vi med N6jd-Kund-Index
(NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer med sjukpenning
91-180 dagar har ett NKI pa 6,9 dar maximalt vérde &r 10.

Vi har dven tittat pa fortroende for Forsiakringskassan i den har gruppen.
Medel ér 3,8 vilket 4r ndrmast svarsalternativet ’ganska stort fortroende”.

Sambandet mellan NKI och fortroende dr starkt i gruppen som ansokt om
sjukpenning 91-180 dagar. Det innebér att de som har hogt fortroende for
Forsdkringskassan 1 hog grad dven dr ndjda med oss som helhet. P4 samma
sdtt ger de med lagt fortroende ofta 1aga betyg pa dessa fragor.

Nojdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkéten &r formulerade som positiva pastdenden. Det
innebdr att ju mer man instdmmer i pastdendet desto mer ndjd dr man.

I figuren nedan visas andelen som &r ndjda, minus andelen som ar
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler dr ndjda dn missndjda kommer
balansmattet vara positivt. Personer med sjukpenning 91-180 dagar ar i alla
enskilda fragor utom en ar mer ndjda dn missndjda. Pa fragan om
information om andra ersittningar, dr det fler som dr missndjda dn nojda

Vi har ocksé grupperat de enskilda fragorna i olika omréden av upplevelser:
Service, Navigering, Tillgénglighet, Bemotande och Réttstillampning.
Omradena beskrivs 1 bilaga 2.
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Figur 4 Balansmatt for enskilda fragor for personer med sjukpenning
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Handlaggarna har god kunskap
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Forsakringskassan fattar lika beslut ...
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Respondenterna instimmer som mest med att:

Jag blir bemott med respekt (bemotande).

Jag blir véanligt bemétt (bemotande).

Forsékringskassan foljer lagar och regler (réttstillimpning).
Forsdkringskassan erbjuder e-tjédnster som tdcker mina behov (service).

Jag far en rittvis bedomning av mitt drende (réttstillimpning).
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Respondenterna instimmer som minst med att:

e Jag far information om andra erséttningar jag kan ha rétt till
(rattstillampning).

e Det ir latt att komma fram pé telefon (tillgénglighet).

e Forsdkringskassan fattar lika beslut for personer 1 liknande situation
(rattstillaimpning).

e Det dr mojligt att forutse vilket beslut Forsdkringskassan kommer att
fatta (rattstillampning).

e Det dr létt att komma 1 kontakt med rétt person som kan hjilpa mig
(tillgdnglighet).

Forbattringar som kan 6ka den generella ndjdheten

Det finns nédgra fragor i enkéten dir personer med sjukpenning 91-180 dagar
ar som minst ndjda, och dar sambandet med generell ndjdhet ocksa ar
starkt!'!. Forbittringar i dessa fragor kan troligen 6ka den generella
ndjdheten 1 gruppen.

Dessa fragor dr upplevelser av att:

e Det dr létt att komma fram pa telefon (tillgénglighet).
o Forsdkringskassan fattar lika beslut for personer i liknande situation
(rattstillampning).

e Det dr latt att komma 1 kontakt med rétt person som kan hjilpa mig
(tillgdnglighet).

Rapporterade avslag och generell néjdhet

De som uppger att de fatt helt eller delvis avslag 4r mindre ndjda dn de som
inte har fatt det. Sambandet dr dock inte starkt.

De som tycker att det dr tydligt varfor de inte fick den ersdttning de ansokt
om, dr mer ndjda dn de som inte tycker det var tydligt. Detta samband &r
inte heller starkt.

NOjdhet pa olika omraden

Vi har grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av upplevelser. For
dessa omraden har vi skapat index, som &r ett medelvérde av de enskilda
fragornas medelvarden.

' De har balansmétt mellan 10 och 25. Sambandsmatt med NKI &r 0,6 for tillgédnglighet p&
telefon, 0,7 for lika beslut och 0,8 for kontakt med rétt person. Hélften av de enskilda
frégorna (11 av 22) har starka samband med generell néjdhet (NKI). Alla dvriga fragor
har ocksa samband med generell ndjdhet men inte lika starka.
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I figuren nedan visas att personer med sjukpenning 91-180 dagar dr mest
ndjda med bemoétande (4,2) och minst ndjda med rittstilldmpning (3,4).
Skillnaden mellan hur ndjd man &r med réttstillimpning och tillgdnglighet
4r dock negligerbart och beror pa avrundning 2.

Alla omraden har starka samband med generell ndjdhet (visas inte i figuren).

Figur 5 Medelvarden pa index. Maxvarde ar 5.
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Sjukpenning 181 + dagar

Enkéten skickas till personer med sjukpenning vars sjukfall uppnétt minst
181 dagar under perioden juli-december 2022. Personernas sjukfall kan ha
avslutat under perioden, antingen pé grund av avslag eller att de atergatt i

arbete. Sjukfallet kan ocksa fortfarande paga.

Av 675 personer som fick enkédten svarade 216 vilket motsvarar 32 procents
svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 61 procent att de haft personlig
kontakt med Forsdkringskassan det senaste halvéret, och 19 procent att de i
nagon forman fatt helt eller delvis avslag under samma period.

Generell nojdhet och fortroende

Generell ndjdhet med Forsdkringskassan méter vi med N§jd-Kund-Index
(NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer med sjukpenning
181-365 dagar har ett NKI pa 6,3 dir maximalt virde &r 10.

Vi har dven tittat pa fortroende for Forsdkringskassan i den hér gruppen.
Medel ir 3,5 vilket dr mittemellan “varken litet eller stort” och ”ganska
stort” fortroende.

12 Virde pa indexen idr 3,45 respektive 3,44.
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Sambandet mellan NKI och fortroende &r starkt 1 gruppen med sjukpenning
181-365 dagar. Det innebér att de som har hogt fortroende for
Forsdkringskassan 1 hog grad dven dr ndjda med oss som helhet. P4 samma
sdtt ger de med lagt fortroende ofta 1aga betyg pa dessa fragor.
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Nojdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkéten &r formulerade som positiva pastdenden. Det
innebdr att ju mer man instimmer 1 pastaendet desto mer ndjd dr man.

I figuren nedan visas andelen som &r ngjda, minus andelen som é&r
missndjda. Det kallas balansmétt. Om fler 4r ndjda 4n missndjda kommer
balansmaéttet vara positivt. Personer med sjukpenning 181-365 dagar 4r i alla
enskilda frdgor utom en mer ndjda @n missndjda. Pa fragan om information
om andra erséttningar, dr det fler som ar missnéjda dn nojda

Vi har ocksé grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av upplevelser:
Service, Navigering, Tillgénglighet, Bemétande och Réttstillampning.
Omradena beskrivs 1 bilaga 2.

Figur 6 Balansmatt for enskilda fragor for personer med sjukpenning
181-365 dagar. Maxvardet ar 100.
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Man ar mer nojda dn kvinnor med att:

e Det dr mojligt att forutse vilket beslut Forsdkringskassan kommer att
fatta.

Respondenterna instimmer som mest med att:

Jag blir véinligt bemott (bemdtande).

Jag blir lyssnad pa (bemotande).

Jag blir bemott med respekt (bemotande).

Forsdkringskassan erbjuder e-tjdnster som ticker mina behov (service).

Respondenterna instimmer som minst med att:
e Jag fir information om andra erséttningar jag kan ha ritt till
(rattstillimpning).

e Forsdkringskassan fattar lika beslut for personer i liknande situation
(réttstillampning).

e Det dr mojligt att forutse vilket beslut Forsakringskassan kommer att
fatta (rattstillimpning).

e Det &r ldtt att komma fram pa telefon (tillgénglighet).

e Det dr létt att komma i1 kontakt med rétt person som kan hjilpa mig
(tillgédnglighet).

Forbattringar som kan oka den generella néjdheten

Alla de fragor i enkéten ddr respondenterna instimmer som minst, har starka
eller ganska starka samband med generell ndjdhet!’. Forbittringar i dessa
fragor kan darfor troligen 6ka den generella ndjdheten i1 gruppen.

Rapporterade avslag och generell néjdhet

De som uppger att de fatt helt eller delvis avslag dr mindre ndjda dn de som
inte har fatt det. Sambandet ar dock inte starkt.

Det spelar ingen roll for den generella néjdheten om personerna tyckte att
avslaget var tydligt eller inte.

13 De har balansmatt mellan -35 och 22, och sambandsmaétt med NKI pa 0,6 (information
andra ersattningar, forutse beslut, komma fram pa telefon), 0,7 (kontakt med rétt person)
och 0,8 (lika beslut i liknande situation). Hogst samband har frédgan om lika beslut. De
flesta enskilda fragor (15 av 22) har starka samband med generell ndjdhet (NKI). Alla
ovriga fragor har samband med generell ndjdhet men inte lika starka
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Nojdhet pa olika omraden

Vi har grupperat de enskilda frdgorna i olika omraden av upplevelser. For
dessa omraden har vi skapat index, som &r ett medelvérde av de enskilda
frdgornas medelviarden.

I figuren nedan visas att personer med sjukpenning 181-365 dagar dr mest
ndjda med bemdtande (4,1) och minst néjda med réttstillimpning (3,1).

Alla omraden har starka samband med generell ndjdhet (visas inte i figuren).

Figur 7 Medelvarden pa index. Maxvérde &ar 5.
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Jamforelse av grupperna med sjukpenning

e Det dr sma skillnader mellan grupperna vad géller bemétande, dven om
gruppen med langst sjukfall &r lite mindre nojda.

e P4 omradet rittstillimpning dr man generellt mindre n6jd ju ldngre man
varit sjukskriven.

e Ju ldngre man varit sjukskriven desto mindre tydligt anser man det &r
vilka regler som giéller 1 sitt drende.

Figur 8 Balansmatt for enskilda fragor pa olika omraden. Maxvardet ar
100.
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Rehabiliteringspenning

Niér en person deltar i arbetslivsinriktad rehabilitering kan hen fa
rehabiliteringspenning om arbetsformagan dr nedsatt med minst en fjardedel
pa grund av sjukdom. Det dr oftast personer med langa sjukfall som far
ndgon form av arbetslivsinriktad rehabilitering. Totalt fick 11 200 personer
rehabiliteringspenning ndgon gang under ar 2022 varav 65 procent var
kvinnor och 35 procent var mén. '

Enkéten skickades till personer med utbetald rehabiliteringspenning nagon
gang under andra halvaret 2022. De kan ocksa ha fatt sjukpenning och eller
barnbidrag under samma period, men inga andra ersittningar.

Resultaten beskriver dirfor inte hela gruppen med rehabiliteringspenning.
Personer med de ersittningar som inkluderades utgor ungeféar 67 procent av
hela gruppen. Anledningen till begrénsningen &r att det 6kar sannolikheten
att respondenten svarar utifran erfarenheter av kontakt med
Forsdkringskassan i samband med just den hér formanen.

Av 688 personer som fick enkdten svarade 220 vilket motsvarar 32 procents
svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 93 procent att de haft personlig
kontakt med Forsdkringskassan det senaste halvéret, och 15 procent att de i
nagon forman fatt helt eller delvis avslag under samma period.

Generell nojdhet och fortroende

Generell ndjdhet med Forsdkringskassan mater vi med N6jd-Kund-Index
(NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer med
rehabiliteringspenning har ett NKI pa 6,7 dir maximalt vdrde &r 10.

Vi har dven tittat pa fortroende for Forsiakringskassan i den har gruppen.
Medel dr 3,7 vilket dr ungeféar mittemellan “varken litet eller stort” och
”ganska stort” fortroende.

Sambandet mellan NKI och fortroende r starkt i gruppen med
rehabiliteringspenning. Det innebér att de som har hogt fortroende for
Forsdkringskassan i hog grad dven dr ndjda med oss som helhet. P4 samma
satt ger de med lagt fortroende ofta laga betyg pa dessa fragor.

Nojdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkédten dr formulerade som positiva pastdenden. Det
innebdr att ju mer man instimmer 1 pastaendet desto mer ndjd ar man.

I figuren nedan visas andelen som &r ndjda, minus andelen som ar
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler dr ndjda &n missndjda kommer
balansmaéttet vara positivt. Personer med rehabiliteringspenning &r i ndstan
alla enskilda fragor mer ndjda dn missndjda. I tre fragor dr de mer missndjda

14 Forsikringskassan, 2023. Socialférséikringen i siffror 2023.
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an nojda: Jag far information om andra ersittningar, Forsdkringskassans
beslut gar att forutse, Forsdkringskassan fattar lika beslut 1 liknande
situation.

Vi har ocksé grupperat de enskilda fragorna i olika omréden av upplevelser:
Service, Navigering, Tillgénglighet, Bemotande och Réttstillampning.
Omradena beskrivs i bilaga 2.

Figur 9 Balansmatt for enskilda fragor for personer med
rehabiliteringspenning. Maxvardet ar 100.
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e Det dr mojligt att forutse vilket beslut Forsidkringskassan kommer att
fatta.
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Respondenterna instimmer som mest med att:

e Jag blir bemott med respekt (bemotande).
e Jag blir véinligt bemétt (bemotande).
e Jag blir bemott med forstielse (bemdtande).

e Handldggarna engagerar sig i mitt drende (bemotande).

Respondenterna instimmer som minst med att:
e Jag far information om andra erséttningar jag kan ha rétt till
(rattstillimpning).

e Det dr mojligt att forutse vilket beslut Forsdkringskassan kommer att
fatta (rattstillampning).

e Forsdkringskassan fattar lika beslut for personer i liknande situation
(réttstillampning).

e Det ar latt att komma fram pa telefon (tillgédnglighet).

e Det dr tydligt vilka regler som géller i mitt d&rende (navigera).

Forbattringar som kan 6ka den generella néjdheten

Tva av de fragor i enkéten dir respondenterna instdimmer som minst har
starkt eller ganska starkt samband med generell ndjdhet!®. Forbttringar i
dessa fragor kan troligen dka den generella ndjdheten i gruppen.

Dessa fragor dr upplevelser av att:
e Forsdkringskassan fattar lika beslut for personer 1 liknande situation
(rattstillampning).

e Det dr tydligt vilka regler som géller i mitt d&rende (navigera).

Rapporterade avslag och generell nojdhet

De som uppger att de fatt helt eller delvis avslag d4r mindre ndjda &n de som
inte har fétt det. Sambandet ar dock inte starkt.

De som tycker att det ar tydligt varfor de inte fick den erséttning de ansokt
om, dr mer ndjda dn de som inte tycker det var tydligt. Detta samband &r
ganska starkt.

15 De har balansmatt pa -18 och 23, och sambandsmattet med NKI pé 0,7 (lika beslut)
respektive 0,6 (tydligt vilka regler). Alla enskilda fragor har samband med generell
ndjdhet (NKI). For nagra av fragorna (6 av 22) &r sambandet starkt.
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Nojdhet pa olika omraden

Vi har grupperat de enskilda frdgorna i olika omraden av upplevelser. For
dessa omraden har vi skapat index, som &r ett medelvérde av de enskilda
frdgornas medelviarden.

I figuren nedan visas att personer med rehabiliteringspenning dr mest ndjda
med bemotande (4,3) och minst ndjda med rattstillampning (3,2).

Figur 10 Medelvarden pa index. Maxvarde ar 5.
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Precis som for enskilda frdgor ovan, har omréaden olika starka samband med
generell nojdhet. For personer med rehabiliteringspenning har service,
navigering, bemotande och réttstillimpning starka samband med generell
ndjdhet. Sambandet mellan tillgdnglighet och generell nojdhet dr inte lika
starkt.

Forebyggande sjukpenning

Forebyggande sjukpenning kan betalas ut om en person behover avsta fran
att arbeta pd grund av en medicinsk behandling eller rehabilitering.
Behandlingen eller rehabiliteringen ska syfta till att forebygga eller forkorta
sjukdom.'® Ar 2022 mottog dryg 8 000 personer forebyggande sjukpenning.
De flesta mottagare var kvinnor, knappt 65 procent.!”

Enkéten skickades till personer med utbetald forebyggande sjukpenning
nagon gang under andra halvaret 2022. De har ocksa fétt sjukpenning och
kan ha fétt barnbidrag under samma period, men inga andra ersdttningar.

16 Forsikringskassan, 2023. Forebyggande sjukpenning.
17 Forsikringskassan, 2023. Statistikdatabasen.
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Resultaten beskriver déarfor inte hela gruppen med forebyggande
sjukpenning. Personer med de erséttningar som inkluderades utgor ungefar
61 procent av hela gruppen. Anledningen till begrdnsningen &r att det okar
sannolikheten att respondenten svarar utifrén erfarenheter av kontakt med
Forsdkringskassan i samband med just den hér forménen.

Av 560 personer som fick enkédten svarade 196 vilket motsvarar 35 procents
svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 73 procent att de haft personlig
kontakt med Forsdkringskassan det senaste halvéret, och 18 procent att de i
nagon forman fatt helt eller delvis avslag under samma period.

Generell n6jdhet och fértroende

Generell ndjdhet med Forsdkringskassan méter vi med N6jd-Kund-Index
(NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer med forebyggande
sjukpenning har ett NKI pa 6,0 ddr maximalt vérde ar 10.

Vi har dven tittat pd fortroende for Forsidkringskassan i den hér gruppen.
Medel ir 3,5 vilket dr ungefar mittemellan varken litet eller stort” och
”ganska stort” fortroende.

Sambandet mellan NKI och fortroende ér starkt 1 gruppen med
forebyggande sjukpenning. Det innebér att de som har hogt fortroende for
Forsdkringskassan 1 hog grad dven dr ndjda med oss som helhet. P4 samma
sétt ger de med lagt fortroende ofta laga betyg pa dessa fragor.

Nojdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkéten &r formulerade som positiva pastdenden. Det
innebdr att ju mer man instimmer 1 pastaendet desto mer ndjd &r man.

I figuren nedan visas andelen som &r ndjda, minus andelen som &r
missndjda. Det kallas balansmétt. Om fler 4r ndjda 4n missndjda kommer
balansmattet vara positivt. Personer med forebyggande sjukpenning ér i de
flesta enskilda fragor mer ndjda dn missndjda. De dr mer missndjda dn ndjda
vad géller tillgénglighet pa telefon, information om andra erséttningar och
mojligheten att forutse beslut.

Vi har ocksé grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av upplevelser:
Service, Navigering, Tillgénglighet, Bemotande och Réttstillampning.
Omradena beskrivs i bilaga 2.
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Balansmatt for enskilda fragor for personer med

forebyggande sjukpenning. Maxvardet ar 100.

Figur 11
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Det ar vanligare att kvinnor haft personlig kontakt med Forsdkringskassan.

Respondenterna instimmer som mest med att:

Jag blir véanligt bemétt (bemotande).
Jag blir bemott med respekt (bemotande).

Forsdkringskassan foljer lagar och regler (réttstillimpning).

Forsdkringskassan erbjuder e-tjédnster som tdcker mina behov (service).
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Respondenterna instimmer som minst med att:
e Jag far information om andra erséttningar jag kan ha rétt till
(rattstillampning).

e Det dr mojligt att forutse vilket beslut Forsdkringskassan kommer att
fatta (rattstillampning).

e Det dr létt att komma fram pa telefon (tillgénglighet).

e Det ir latt att komma i1 kontakt med rétt person som kan hjilpa mig
(tillganglighet).

e Forsdkringskassan fattar lika beslut for personer i liknande situation
(réttstillimpning).

e Det ér tydligt vilka regler som géller 1 mitt d&rende (navigera).

Forbattringar som kan 6ka den generella néjdheten

Flera av de fragor dér respondenterna instimmer som minst dr sambandet
med generell ndjdhet ocksé ir starkt!®. Forbéttringar i dessa frigor kan
troligen oka den generella n6jdheten i gruppen.

Dessa fragor dr upplevelser av att:
e Det dr mojligt att forutse vilket beslut Forsdkringskassan kommer att

fatta (rattstillimpning).

e Det ir latt att komma i1 kontakt med rétt person som kan hjilpa mig
(tillgdnglighet).

e Forsdkringskassan fattar lika beslut for personer i liknande situation
(réttstillampning).

e Det ér tydligt vilka regler som géller 1 mitt d&rende (navigera).

Rapporterade avslag och generell néjdhet

De som uppger att de fétt helt eller delvis avslag 4r mindre ndjda dn de som
inte har fatt det. Sambandet dr dock inte starkt.

De som tycker att det ar tydligt varfor de inte fick den erséttning de ansokt
om, dr mer ndjda dn de som inte tycker det var tydligt. Detta samband med
generell nojdhet ar starkt.

NOjdhet pa olika omraden

Vi har grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av upplevelser. For
dessa omraden har vi skapat index, som &r ett medelvérde av de enskilda
fragornas medelvarden.

18 De har balansmétt mellan -17 och 6, och sambandsmétten med NKI &r 0,7 for samtliga
fragor. De flesta enskilda fragor (15 av 22) har starka samband med generell ndjdhet
(NKI). Alla 6vriga fragor har ocksé samband med generell ndjdhet men inte lika starka.
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I figuren nedan visas att personer med forebyggande sjukpenning dr mest
ndjda med bemotande (3,8) och minst ndjda med tillgénglighet och
rattstillampning (bada 3,0).

Alla omraden har starka samband med generell ndjdhet (visas inte i figuren).

Figur 12 Medelvarden pa index. Maxvarde ar 5.
5,0
4,5
4,0
3,56
3,0
2,5
2,0
1,5
1,0
0,5
0,0
Service Navigering Tillganglighet  Bemotande Raéttstillampning

Narstaendepenning®

Personer som avstér fran forvérvsarbete for att varda en svart sjuk person i
hemmet eller pa en vérdinrittning kan f& nirstdendepenning. Ar 2022 var
antalet mottagare av nérstdendepenning 14 900, vilket dr en 6kning med 1
800 personer fran &r 2021. Av mottagarna av nérstdendepenning var 72
procent kvinnor och 28 procent mén.2’

Enkéten skickades till personer med utbetald nérstdendepenning nadgon géng
under andra halvéret 2022. De har ocksa fatt barnbidrag under samma
period, men inga andra ersdttningar.

Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen med nérstaendepenning.
Personer med de ersittningar som inkluderades utgor ungefar 55 procent av
hela gruppen. Anledningen till begrédnsningen &r att det 6kar sannolikheten
att respondenten svarar utifrn erfarenheter av kontakt med
Forsékringskassan 1 samband med just den hér férmanen.

Av 561 personer som fick enkédten svarade 213 vilket motsvarar 38 procents
svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 41 procent att de haft personlig

19 Under 2023 har denna forman flyttats till FV. Eftersom den var placerad hos SF nir
planeringen gjordes rapporterar vi om den under SFs avsnitt.

20 Forsikringskassan, 2023. Socialforsikringen i siffror 2023.
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kontakt med Forsékringskassan det senaste halvéret, och 3 procent att de 1
nagon forman fatt helt eller delvis avslag under samma period.

Generell nojdhet och fortroende

Generell ndjdhet med Forsdkringskassan mater vi med N6jd-Kund-Index
(NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer med
nérstdendepenning har ett NKI pd 6,6 dar maximalt vérde dr 10.

Vi har dven tittat pa fortroende for Forsiakringskassan i den har gruppen.
Medel ér 3,8 vilket 4r ndrmast svarsalternativet ’ganska stort” fortroende.

Sambandet mellan NKI och fortroende r starkt i gruppen med
nirstdendepenning. Det innebér att de som har hogt fortroende for
Forsdkringskassan 1 hog grad dven dr ndjda med oss som helhet. P4 samma
sdtt ger de med lagt fortroende ofta 1aga betyg pa dessa fragor.

Nojdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkédten &r formulerade som positiva pastdenden. Det
innebdr att ju mer man instdmmer i pastdendet desto mer ndjd dr man.

I figuren nedan visas andelen som &r ndjda, minus andelen som ar
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler dr ndjda dn missndjda kommer
balansmattet vara positivt. Personer med nérstdendepenning ir i alla de
flesta enskilda fradgor mer ndjda dn missndjda. I tva fragor ar de istéllet mer
missndjda dn ndjda: Det dr latt att komma fram pé telefon och jag far
information om andra erséttningar.

Vi har ocksé grupperat de enskilda fragorna i olika omréden av upplevelser:
Service, Navigering, Tillgdnglighet, Bemdtande och Rattstillampning.
Omradena beskrivs i bilaga 2.
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Figur 13 Balansmatt for enskilda fragor for personer med
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Respondenterna instimmer som mest med att:

Jag blir véanligt bemétt (bemotande).

Jag blir bemott med respekt (bemotande).

Forsdkringskassan erbjuder e-tjédnster som tdcker mina behov (service).
Jag blir lyssnad pa (bemotande).

Forsdkringskassan foljer lagar och regler (réttstillimpning).
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Respondenterna instimmer som minst med att:

e Jag far information om andra erséttningar jag kan ha rétt till
(rattstillampning).

e Det ir latt att komma fram pé telefon (tillgédnglighet).

e Forsdkringskassan fattar lika beslut for personer 1 liknande situation
(rattstillimpning).

e Det ir latt att komma 1 kontakt med rétt person som kan hjilpa mig
(tillgdnglighet).

e Det dr mojligt att forutse vilket beslut Forsdkringskassan kommer att
fatta (réttstillimpning).

Forbattringar som kan 6ka den generella ndjdheten

Bland de fragor dér respondenterna instimmer som minst, finns det nagra
fragor dir sambandet med generell nojdhet ocksé #r starkt?!. Forbittringar i
dessa fragor kan troligen 6ka den generella ndjdheten i gruppen.

Dessa fragor dr upplevelser av att:

o Forsikringskassan fattar lika beslut for personer i liknande situation
(réttstillimpning).

e Det dr latt att komma 1 kontakt med rétt person som kan hjilpa mig
(tillgédnglighet).

e Det dr mojligt att forutse vilket beslut Forsakringskassan kommer att
fatta (rattstillimpning).

Rapporterade avslag och generell néjdhet

Det spelar ingen roll for den generella ndjdheten om personer uppger att de
fatt helt eller delvis avslag eller inte. Det spelar heller ingen roll f6r den
generella ngjdheten om personerna tyckte att avslaget var tydligt eller inte.
Samband med generell ndjdhet saknas alltsa helt vad géller avslag och om
de varit tydliga eller inte.

No6jdhet pa olika omraden

Vi har grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av upplevelser. For
dessa omraden har vi skapat index, som &r ett medelvérde av de enskilda
frigornas medelvéarden.

2l De har balansmétt mellan 11 och 19, och sambandsmattet med NKI mellan 0,7 (tvd av
frédgorna) och 0,8 (lika beslut liknande situation). Drygt hélften av de enskilda fragorna
(12 av 22) har starka samband med generell néjdhet (NKI). Alla 6vriga fragor har
samband med generell ndjdhet men inte lika starka.
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I figuren nedan visas att personer med nérstiendepenning ar mest néjda med
bemotande (4,2) och minst ndjda med tillgdnglighet och rittstillimpning

(bada 3,5).
Figur 14 Medelvarden pa index. Maxvérde &r 5.
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Precis som for enskilda fragor ovan, har omraden olika starka samband med
generell nojdhet. For personer med nérstiendepenning har service,
navigering, och réttstillimpning starka samband med generell ndjdhet.
Sambandet for de 6vriga omridena ir inte lika starkt.
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Avdelningen for
funktionsnedsattning och varaktigt

nedsatt arbetsformaga — FV

Sedan foregaende ar har urvalen till forménerna fordndrats. Vi har begrénsat
vilka kombinationer av forméner personerna har under den period vi
undersoker. Det gor det mer sannolikt att personernas svar pa enkéten
handlar om den formén vi undersdker. Men det gor ocksa svarare att
jamfora med foregaende ar och tolkning av fordndring behdver goras med
forsiktighet. Inga statistiska berédkningar kan goras av eventuella skillnader.
Léds mer om fordndringarna i bilaga 1.

No6jdhet med FV-formanerna

Generell ndjdhet med Forsdkringskassan mater vi med N6jd-Kund-Index
(NKI). Det ér ett etablerat matt som anvénds av savél privata som offentliga
verksamheter och som anvints av Forsékringskassan under ménga ar. NKI
bestar av tre frigor och virdet ir ett genomsnitt av de tre frigorna 2.

Av de tio forméner som analyseras for FV i1 undersokningen, ar personer
som ansokt om sjukerséttning och bostadstilldgg mest ndjda, och personer
som ansdkt om sjukerséttning (men inte bostadstilldgg) minst nojda.

22 —Hur ndjd ér du med Forsikringskassan som helhet?

—Hur vl uppfyller Forsdkringskassan de forvéntningar du har pd myndigheten?
—Ténk dig Forsdkringskassan som en perfekt myndighet. Hur néra ett sddant ideal
tycker du att Forsakringskassan kommer?
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Figur 15 Generell néjdhet med Forsakringskassan (NKI) bland
Personer som ansokt om xx-formaner. Maxvardet ar 10.

Bostadstillagg, sjukersattning TSRS 7 4
Bostadstillédgg, aktivitetsersatining I 71
Aktivitetsersattning, forlingd skolgang IS § O
Omvardnadsbidrag I 5 7
Bilstod M G 5
Aktivitetserséttning, nedsatt arbetsfrmaga IEEEEEEEEEEEEEEEEEN————— 5
Merkostnadsersattning IS 4
Assistansersattning IIEEEEEEEEEEEENEEENN—— (2
Arbetsskadelivranta IEEEEEEEEEEEEEEEEN— 5 8
Sjukersatining IR 4 4
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Not: Avslag inom férmanen ingar i alla urvalen. | aktivitetsersattning for nedsatt arbetsférmaga ar man
mer ndjda an kvinnor, med NKI pa 7,1 respektive 5,7.

Mest nojda med bemotande och minst med rattstillampning
e [ alla forménerna &r personerna mest néjda med bemdtande
e Minst ndjda med rittstillimpning ar
o personer som i ansokt om sjukerséttning
personer med sjukersittning som ansokt om bostadstilligg
personer som ansOkt om assistanserséttning
personer som ansokt om omvardnadsbidrag

personer som ansokt om merkostnadserséttning

o O O O O

personer som ansokt om arbetsskadelivranta
o personer som ansokt om bilstod
e Minst ndjda med tillgdnglighet ar
o personer som ansOkt om aktivitetsersattning for nedsatt
arbetsforméga
o personer som ansokt om aktivitetsersittning for forlangd
skolgéng
e Minst ndjda med bade tillgdnglighet och rittstillimpning ar

o personer med aktivitetsersittning som ansdkt om
bostadstilligg

Man mer ndjda an kvinnor i flera férmaner

I fyra av formanerna finns det skillnader mellan kvinnor och man. Mén ér i
dessa forméner mer ndjda dn kvinnor. Skillnaden mellan konen é&r storst
bland de personer som ansokt om aktivitetsersittning for nedsatt
arbetsformaga och gruppen som har sjukersdttning och som ansdker om
bostadstilldgg.
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Min som ansoker aktivitetsersattning for nedsatt arbetsforméga ar generellt
mer ndjda. Detta monster syns 1 alla fem omradena 1 enkéten och géller dven
for de flesta enskilda fragorna (17 av 25).

Min dr ocksd mer ndjda &n kvinnor i gruppen som har aktivitetserséittning
och som ansoker om bostadstilldgg. Skillnaden framkommer inom
omridena service, navigering och tillgédnglighet (och dven i andra enskilda
fragor).

Konsskillnader finns dven bland de som ansdker om bilstdd och gruppen
med sjukersittning som ansoker om bostadstilligg. Dessa skillnader
framkommer i enstaka fragor.

Tydliga avslag spelar roll for ndjdhet men inte personlig kontakt

Andelen av respondenterna som uppger att de haft personlig kontakt med
Forsdkringskassan varierar mellan 64 och 78 procent. Andelen ar lagst bland
personer med sjukersdttning som ansdker om bostadstilldgg och hogst bland
personer som ansoker om bilstdd. De som uppger att de haft personlig
kontakt dr inte mer ndjda dn de som uppger att de inte haft personlig
kontakt. Detta giller for alla forméner®.

Andelen av respondenterna som uppger att de har fatt helt eller delvis avslag
1 nagon formén varierar mellan 14 och 38 procent. Andelen ar 14gst bland
personer med aktivitetsersédttning som ansoker om bostadstilldgg och hogst
bland personer som ansdker om sjukersattning. I hilften av férmanerna
géller att de som uppger att de har fatt helt eller delvis avslag &r mindre
ndjda dn de som inte uppger det. Det géller foljande forméner:
Sjukersittning, Aktivitetsersittning forlingd skolgéng, assistanserséttning,
bilstdd och arbetsskadelivrinta.

I alla formanerna dr de som tycker att det varit tydligt varfor de inte fatt den
ersittning de ansokt om, mer ndjda dn de som inte tycker att det var tydligt.

| &r ingar avslag inom formanen i alla urvalen

Avslag inom samma forman ingér nu 1 urvalen for alla tio férmaner.
Tidigare ar anvéndes utbetalning i formanen som ett kriterium for urval i
foljande formaner: sjukerséttning, aktivitetserséttning for nedsatt
arbetsformaga, aktivitetserséttning for forlingd skolgang, bostadstillagg
sjukersittning, bostadstilldgg aktivitetserséttning och arbetsskadelivrénta.

Nedan redovisas resultaten per formén, efter en inledande beskrivning av
formanen.

23 Detta uppges endast hér och inte i forménsavsnitten.
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Sjukersattning

Sjukersittning kan beviljas de som é&r i ldrarna 19-65 ar och som har en
stadigvarande nedsatt arbetsformaga, det vill sdga for all 6verskadlig
framtid. Arbetsformagan bedoms mot alla arbeten pé arbetsmarknaden men
for personer som har uppnétt den alder da det aterstar som mest fem ar till
den tidpunkt da sjukerséttning som léngst kan ldmnas kan arbetsformagan
dven bedomas mot de arbeten som personen har erfarenhet av under de
senaste femton aren, eller annat lampligt arbete som personen har erbjudits.
I december 2022 fanns drygt 212 000 mottagare av sjukersittning, av dessa
var ungefir 58 procent kvinnor. 2

Enkiten skickades till personer som ansdkt om sjukersittning ndgon gang
under andra halvaret 2022, ddrmed ingér personer som kan ha fatt avslag.
Man kan dven ha haft barnbidrag under perioden, inga andra ersittningar.

Resultaten beskriver dirfor inte hela gruppen som ansokt om sjukersittning.
Personer med de ersittningar som inkluderades utgor ungefar 40 procent av
hela gruppen. Anledningen till begridnsningen &r att det 6kar sannolikheten
att respondenten svarar utifran erfarenheter av kontakt med
Forsdkringskassan i samband med just den hér formanen.

Av 510 personer som fick enkéten svarade 158 vilket motsvarar 31 procents
svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 76 procent att de haft personlig
kontakt med Forsdkringskassan det senaste halvéret, och 38 procent att de i
nagon forman fatt helt eller delvis avslag under samma period.

Generell nojdhet och fortroende

Generell ndjdhet med Forsdkringskassan méter vi med N§jd-Kund-Index
(NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer som ansokt om
sjukerséttning har ett NKI pd 4,4 dar maximalt véirde ar 10.

Vi har dven tittat pa fortroende for Forsdkringskassan i den hér gruppen.
Medel dr 2,7 vilket dr ungefédr mittemellan svarsalternativen ’ganska litet”
och “varken litet eller stort” fortroende.

Sambandet mellan NKI och fortroende dr starkt i gruppen som ansokt om
sjukerséttning. Det innebér att de som har hogt fortroende for
Forsdkringskassan i hog grad dven dr ndjda med oss som helhet. P4 samma
satt ger de med lagt fortroende ofta laga betyg pa dessa fragor.

No6jdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkédten dr formulerade som positiva pastdenden. Det
innebdr att ju mer man instimmer 1 pastaendet desto mer ndjd ar man.

24 Forsékringskassan, 2023. Socialforsdikringen i siffror 2023. Samt stod frén FV.
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I figuren nedan visas andelen som &r ndjda, minus andelen som ar
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler dr ndjda 4n missndjda kommer
balansmaéttet vara positivt. Personer som ansokt om sjukersdttning dr i de
flesta enskilda fragor mer missndjda &n ndjda. De dr mer ndjda dn missndjda
framforallt vad géller litt att forsta information pd hemsida, véanligt bemott
och bemott med respekt. I flera fragor dr det vildigt liten skillnad pa andelen
ndjda och missndjda, och di blir virdet ndra noll. Det géller till exempel
handldggarna har god kunskap, bemott med forstaelse och bli lyssnad pa.

Vi har ocksé grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av upplevelser:
Service, Navigering, Tillgdnglighet, Bemdtande och Rattstillampning.
Omradena beskrivs i bilaga 2.

Figur 16 Balansmatt for enskilda fragor for personer som ansékt om
sjukersattning. Maxvardet ar 100.

Far den hjélp jag behover
Latt att anséka

Handlaggarna har god kunskap

Service

Erbjuder e-tjanster som tacker mina behov
Mitt arende handlaggs'snabbt

Latt att veta vad som hander i mitt drefde

Tydligt vilka uppgifter jag behover [dmna in

Tydligt vilka regler som géller i mitt drende

Navigering

Latt att forsta skriftliga besked
Latt att forstd information pa hemsida

Latt att komma fram pa telefon

Tillganglighet

Latt att komma i kontakt med ratt persen
Vanligt bemott
Bemott med forstaelse

Bemott med respekt

Bemdtande

Blir lyssnad pa

Handlaggarna engagerar sig i mitt arende
Jag far en rattvis bedémning

Jag far information om andra érsattningar
Forsakringskassans beslut gar attférutse

Forsakringskassan fattarlikatbeslutin

Rattsstillampning

Forsakringskassan foljer lagar och regler

-60 -40 -20 0 20 40 60 80 100

42



Forsakringskassan PM 2023:14

Respondenterna instimmer som mest med att:

e Informationen pd Forsdkringskassans hemsida ar létt att forstd
(tillgdnglighet).

e Jag blir bemétt med respekt (bemotande).

e Jag blir vénligt bemétt (bemdtande).

o Forsikringskassan erbjuder e-tjdnster som ticker mina behov (service).

e Det ar latt att forstd skriftliga besked 1 mitt drende (navigera).

Respondenterna instimmer som minst med att:

o Forsdkringskassan fattar lika beslut for personer i liknande situation
(rattstillampning).

e Mitt drende handldggs snabbt (service).

e Jag fir information om andra erséttningar jag kan ha ritt till
(rattstillampning).

e Det dr mojligt att forutse vilket beslut Forsdkringskassan kommer att
fatta (réttstillimpning).

e Jag far en rittvis beddmning av mitt drende (rdttstillimpning).

e Det ar latt att ansoka om erséttningar och bidrag (service).

Forbattringar som kan oka den generella néjdheten

Bland de frdgor dir respondenterna instdimmer som minst, finns det nagra
frdgor diar sambandet med generell ndjdhet ocksa ér starkt eller ganska
starkt?®, Forbittringar i dessa frigor kan troligen 6ka den generella
ndjdheten 1 gruppen.

Dessa fragor dr upplevelser av att:

e Forsdkringskassan fattar lika beslut for personer 1 liknande situation
(rattstillampning).

e Mitt drende handldggs snabbt (service).

e Jag far information om andra erséttningar jag kan ha rétt till
(rattstillampning).

e Jag far en rittvis beddmning av mitt drende (rittstillimpning).

Rapporterade avslag och generell nojdhet

De som uppger att de fatt helt eller delvis avslag d4r mindre ndjda &n de som
inte har fétt det. Sambandet ar dock inte starkt.

25 De har balansmétt mellan -38 och -23, och sambandsméttet med NKI 4r mellan 0,7 och
0,8 (endast fraga rattvis bedomning). De flesta enskilda frégor (18 av 22) har for den har
formanen starka samband med generell njdhet (NKI).
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De som tycker att det ar tydligt varfor de inte fick den erséttning de ansokt
om, dr mer ndjda dn de som inte tycker det var tydligt. Detta samband med
generell nojdhet ar starkt.

Nojdhet pa olika omraden

Vi har grupperat de enskilda frdgorna i olika omraden av upplevelser. For
dessa omraden har vi skapat index, som &r ett medelvérde av de enskilda
frdgornas medelvarden.

I figuren nedan visas att personer med sjukersittning 4r mest ngjda med
bemdtande (3,1) och minst ndjda med réttstillimpning (2,6).

Alla omraden har starka samband med generell njdhet (visas inte i figuren).

Figur 17 Medelvirden pa index. Maxvérde ar 5.
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Sjukersattning: Bostadstillagg

Personer med sjukerséttning som har en 14g inkomst kan fa bostadstillagg s&
att de kan ha mgjlighet att ha en bostad av god kvalitet, utan att
levnadsstandarden i 6vrigt behdver paverkas. Storleken pa bostadstilldgget
beror pa boendekostnaden samt inkomster och formogenhet. I december
2022 fanns drygt 94 000 mottagare av bostadstilligg for sjukersittning, av
dessa var ungefir 53 procent kvinnor.2°

Enkéten skickades till personer som beviljats sjukersdttning under andra
halvaret 2022, som ockséd ansokt om bostadstilligg samma period. De
behover inte ha fatt en utbetalning 1 bostadstilligg. De har fatt foljande

26 Forsdkringskassan, 2023. Statistikdatabasen.

44



Forsakringskassan PM 2023:14

beslut: ansdkan avslas, beslutad, berdkningsavdrag. De kan dven ha fatt
barnbidrag under perioden men inga andra ersittningar.

Resultaten beskriver dirfor inte hela gruppen som ansokt om bostadstilldgg.
Personer som ansokt om de ersdttningar som inkluderades utgdr ungefar 80
procent av hela gruppen. Anledningen till begrdnsningen &r att det 6kar
sannolikheten att respondenten svarar utifran erfarenheter av kontakt med
Forsdkringskassan i samband med just den hér formanen.

Av 653 personer som fick enkédten svarade 222 vilket motsvarar 34 procents
svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 64 procent att de haft personlig
kontakt med Forsdkringskassan det senaste halvéret, och 17 procent att de i
nagon forman fatt helt eller delvis avslag under samma period.

Generell nojdhet och fortroende

Generell ndjdhet med Forsdkringskassan mater vi med N6jd-Kund-Index
(NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer med sjukersittning
som ansokt om bostadstilligg har ett NKI pa 7,4 ddr maximalt virde &r 10.

Vi har dven tittat pa fortroende for Forsiakringskassan i den har gruppen.
Medel dr 4,0 vilket motsvarar svarsalternativet ’ganska stort fortroende”.

Sambandet mellan NKI och fortroende ir starkt i gruppen med
sjukerséttning som ansokt om bostadstilligg. Det innebér att de som har
hogt fortroende for Forsdkringskassan i hog grad dven dr néjda med oss som
helhet. P4 samma sétt ger de med 14gt fortroende ofta laga betyg pa dessa
fragor.

Nojdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkédten dr formulerade som positiva pastdenden. Det
innebdr att ju mer man instimmer 1 pastaendet desto mer ndjd ar man.

I figuren nedan visas andelen som &r ndjda, minus andelen som ar
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler dr ndjda &n missndjda kommer
balansmaéttet vara positivt. Personer med sjukersittning som ansokt om
bostadstilldgg 4r 1 alla enskilda fragor utom en mer néjda dn missndjda. Pa
frdgan om information om andra ersittningar, dr det fler som dr missndjda
dn nojda.

Vi har ocksé grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av upplevelser:
Service, Navigering, Tillgdnglighet, Bemdtande och Rattstillampning.
Omradena beskrivs i bilaga 2.
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Balansmatt for enskilda fragor for personer med

sjukersattning som ans6kt om bostadstillagg. Maxvardet ar
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Respondenterna instimmer som mest med att:

e Jag blir bemott med respekt (bemotande).

e Jag blir véinligt bemétt (bemotande).

e Jag blir lyssnad pa (bemdtande).

o Jag blir bemott med forstielse (bemdtande).

e Informationen pd Forsdkringskassans hemsida ar létt att forstd
(tillgdnglighet).

e Handldggarna engagerar sig i mitt drende (bemotande).
e Forsdkringskassan foljer lagar och regler (réttstillimpning).

e Handldggarna har god kunskap om mina erséttningar och bidrag
(service).

o Forsikringskassan erbjuder e-tjédnster som ticker mina behov (service).

De tva forsta fridgorna ar man allra mest ndjd med.

Respondenterna instimmer som minst med att:

e Jag far information om andra erséttningar jag kan ha rétt till
(rattstillampning).

e Det ir latt att komma fram pé telefon (tillgédnglighet).

e Det dr mojligt att forutse vilket beslut Forsakringskassan kommer att
fatta (rattstillampning).

e Mitt drende handldggs snabbt (service).

Forbattring som kan 6ka den generella nojdheten

Ingen av de frdgorna ovan dér respondenterna instimmer som minst, har ett
starkt samband med generell ndjdhet. For en av dem dr sambandet ganska
starkt?’. Forbttringar i denna fraga kan troligen 6ka den generella
ndjdheten 1 gruppen.

Denna fraga ar upplevelsen av att:

e Mitt d&rende handldggs snabbt (service).

Rapporterade avslag och generell néjdhet

Det spelar ingen roll for den generella néjdheten om personer uppger att de
fatt helt eller delvis avslag eller inte. Daremot finns det skillnader inom den
grupp som uppger att de fatt avslag. De som tycker att det ar tydligt varfor
de inte fick den ersdttning de ansokt om &r mer ndjda med

27 Den har balansmétt pa 23 och sambandsmattet med NKI pé 0,6. Nistan hilften av de
enskilda fragorna (10 av 22) har f6r den hir forménen starka samband med generell
nojdhet.
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Forsdkringskassan dn de som inte tycker det var tydligt. Sambandet &r inte
starkt.

Det ar vanligare bland kvinnor &n bland mén att uppge helt eller delvis
avslag.

No6jdhet pa olika omraden

Vi har grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av upplevelser. For
dessa omraden har vi skapat index, som &r ett medelvérde av de enskilda
fradgornas medelvarden.

I figuren nedan visas att personer med sjukersittning som ansokt om
bostadstillagg dr mest ndjda med bemotande (4,2) och minst ndjda med
rattstillampning (3,5).

Figur 19 Medelvirden pa index. Maxvérde ar 5.
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Precis som for enskilda frdgor ovan, har omréden olika starka samband med
generell ndjdhet. For personer som med sjukerséttning som ansékt om
bostadstillagg har service, navigering, tillgédnglighet och bemdétande starka
samband med generell njdhet. Sambandet mellan rattstillimpning och
generell ndjdhet ar inte lika starkt.

Aktivitetsersattning — nedsatt arbetsférmaga

Aktivitetsersdttning beviljas de som ér i dldrarna 19—29 ar och som av
medicinska skil har fatt sin arbetsformaga nedsatt med minst en fjardedel
under minst ett dr. Ersdttningen &r alltid tidsbegrinsad.
Aktivitetsersittningen kan kombineras med en medverkan i olika aktiviteter
som ska ha till syfte att ta tillvara den enskildes mdjligheter till utveckling
och arbete under ungdomséren. Ungdomar som pé grund av
funktionsnedséttning dnnu inte har avslutat sin utbildning pa grundskole-
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och gymnasieniva har ratt till hel aktivitetsersittning pa grund av forlangd
skolgéng under studierna. I december 2022 fanns knappt 24 000 mottagare
av aktivitetsersittning for nedsatt arbetsforméga, av dessa var ungefar 55
procent min. 2

Enkéten skickades till personer som ansokt om aktivitetsersattning for
nedsatt arbetsformaga ndgon gang under andra halvéret 2022. De behover
inte ha fatt en utbetalning, de har fatt bifall (inom prévningstyp ansdkan)
eller avslag. De kan dven ha fatt barnbidrag under perioden men inga andra
erséttningar.

Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen som ansokt om
aktivitetsersittning for nedsatt arbetsforméga. Personer med de ersdttningar
som inkluderades utgor ungefdr 22 procent av hela gruppen. Anledningen
till begransningen ar att det 6kar sannolikheten att respondenten svarar
utifrén erfarenheter av kontakt med Forsdkringskassan i samband med just
den hir forménen.

Av 889 personer som fick enkdten svarade 160 vilket motsvarar 18 procents
svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 76 procent att de haft personlig
kontakt med Forsdkringskassan det senaste halvéret, och 17 procent att de i
nagon forman fatt helt eller delvis avslag under samma period.

Generell n6jdhet och fértroende

Generell ndjdhet med Forsdkringskassan méter vi med N6jd-Kund-Index
(NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer som ansokt om
aktivitetsersittning for nedsatt arbetsforméga har ett NKI pa 6,5 dér
maximalt vérde &r 10. Det finns omfattande skillnader mellan kvinnor och
mén inom gruppen. Mén dr mer ndjda dn kvinnor, med NKI pa 7,1
respektive 5,7.

Vi har dven tittat pa fortroende for Forsiakringskassan i den har gruppen.
Medel ir 3,6 vilket dr ungefar mittemellan “varken litet eller stort” och
”ganska stort” fortroende. Nér vi delar upp gruppen pa kvinnor och mén,
visare det sig att mén har hogre fortroende dn kvinnor. Medel for mén ar 3,8
vilket dr ndrmast svarsalternativet ”ganska stort fortroende”. Medel for
kvinnor dr 3,3 vilket 4r ndrmast svarsalternativet ’varken litet eller stort
fortroende”.

Sambandet mellan NKI och fortroende dr starkt i gruppen som ansokt om
aktivitetsersittning for nedsatt arbetsformaga. Det innebér att de som har
hogt fortroende for Forsdkringskassan i hog grad dven dr néjda med oss som
helhet. P4 samma sétt ger de med 14gt fortroende ofta laga betyg pa dessa
fragor.

28 Forsikringskassan, 2023. Socialforsikringen i siffror 2023.
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Nojdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkéten &r formulerade som positiva pastdenden. Det
innebdr att ju mer man instimmer 1 pastaendet desto mer ndjd &r man.

I figuren nedan visas andelen som &r ngjda, minus andelen som é&r
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler dr ndjda &n missndjda kommer
balansmaéttet vara positivt. Personer som ansokt om aktivitetsersattning for
nedsatt arbetsformaga ir i alla enskilda fragor mer ndjda &n missndjda. For
pastdendet Forsdkringskassans beslut gar att forutse, var det nistan lika
manga ndjda som missndjda och virdet blir darfor néra noll.

Vi har ocksé grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av upplevelser:
Service, Navigering, Tillgénglighet, Bemétande och Réttstillampning.
Omradena beskrivs 1 bilaga 2.

50



Forsakringskassan

Balansmatt for enskilda fragor for personer som ans6kt om

aktivitetsersattning for nedsatt arbetsférmaga. Maxvardet ar
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Man ar mer nojda dn kvinnor med att:

Informationen pé Forsdkringskassans hemsida ér létt att forsta.
Forsékringskassan erbjuder e-tjanster som tidcker mina behov.

Det &r létt att komma i kontakt med rétt person som kan hjédlpa mig.
Jag far den hjdlp jag behover.

Det ar latt att ansdka om ersdttningar och bidrag.

Det &r tydligt vilka regler som géller i mitt drende.

Det ér tydligt vilka uppgifter jag behover lamna in.

Det ir létt att veta vad som hiander i mitt drende.

Det ar latt att forsta skriftliga besked 1 mitt drende.

Jag fér en rittvis bedomning av mitt drende.

Jag far information om andra erséttningar jag kan ha rétt till.

Mitt drende handlaggs snabbt.

Jag blir bemott med forstaelse.

Jag blir lyssnad pa.

Forsékringskassan fattar lika beslut for personer i liknande situation.

Det dr mojligt att forutse vilket beslut Forsdkringskassan kommer att
fatta.

Respondenterna instimmer som mest med att:

Jag blir bemott med respekt (bemotande).
Jag blir véinligt bemott (bemdtande).
Forsédkringskassan foljer lagar och regler (réttstillimpning).

Jag blir lyssnad pa (bemotande).

Respondenterna instimmer som minst med att:

Det dr mojligt att forutse vilket beslut Forsdkringskassan kommer att
fatta (réttstillimpning).

Forsékringskassan fattar lika beslut for personer i liknande situation
(réttstillampning).

Det ar latt att komma fram pa telefon (tillganglighet).
Mitt drende handlaggs snabbt (service).

Det &r latt att komma i kontakt med rétt person som kan hjdlpa mig
(tillgdnglighet).
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Forbattringar som kan Oka den generella nojdheten

Bland de fradgor dér respondenterna instimmer som minst, finns det nigra
fragor dir sambandet med generell njdhet ocksé #r starkt?®. Forbittringar i
dessa fragor kan troligen 6ka den generella ndjdheten 1 gruppen.

Dessa fragor dr upplevelser av att:

e Det dr mojligt att forutse vilket beslut Forsdkringskassan kommer att
fatta (rattstillimpning).

e Forsdakringskassan fattar lika beslut for personer i liknande situation
(rattstillimpning).

e Det &r latt att komma 1 kontakt med rétt person som kan hjilpa mig
(tillgdnglighet).

Rapporterade avslag och generell néjdhet

Det spelar ingen roll for den generella ndjdheten om personer uppger att de
fatt helt eller delvis avslag eller inte. Daremot finns det skillnader inom den
grupp som uppger att de fatt avslag. De som tycker att det ar tydligt varfor
de inte fick den ersittning de ansdkt om dr mer ndjda med
Forsdkringskassan dn de som inte tycker det var tydligt. Detta samband ar
ganska starkt.

2 De har balansmétt mellan 2 och 25, och sambandsmaéttet med NKI &r mellan 0,7 och 0,8
(endast fragan om kontakt med ratt person). De flesta enskilda fragor (17 av 22) har for
den hér férmanen starka samband med generell ndjdhet (NKI).
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Nojdhet pa olika omraden

Vi har grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av upplevelser. For
dessa omraden har vi skapat index, som &r ett medelvérde av de enskilda
frdgornas medelvérden.

For personer som ansokt om aktivitetsersittning for nedsatt arbetsformaga
ar kvinnor och mén olika n6jda pé alla omraden. Bada grupperna ar mest
ndjda med bemdtande (3,8 for kvinnor, 4,3 for mén, 4,1 for alla). Méan ar
minst ndjda med tillgénglighet (3,6) och kvinnor &r minst njda med
navigering, tillgdnglighet och réttstillimpning (3,2).

Alla omraden har starka samband med generell ndjdhet (visas inte i figur).

Figur 21 Medelvirden pa index. Maxvérde ar 5.
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Aktivitetsersattning — forlangd skolgang

Aktivitetsersittning beviljas de som &r i dldrarna 19-29 ar och som av
medicinska skél har fatt sin arbetsforméaga nedsatt med minst en fjardedel
under minst ett ar. Ersdttningen &r alltid tidsbegrinsad.
Aktivitetsersdttningen kan kombineras med en medverkan 1 olika aktiviteter
som ska ha till syfte att ta tillvara den enskildes mojligheter till utveckling
och arbete under ungdomsaren. Ungdomar som pa grund av
funktionsnedséttning dnnu inte har avslutat sin utbildning pa grundskole-
och gymnasieniva har ritt till hel aktivitetsersittning pd grund av forlangd
skolgang under studierna. I december 2022 fanns drygt 5 400 mottagare av
aktivitetsersittning for forlangd skolging, av dessa var ungefdr 50 procent
miin. 3°

30 Forsikringskassan, 2023. Socialforséikringen i siffror 2023.
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Enkéten skickades till personer som ansokt om aktivitetsersattning for
forldngd skolgang ndgon gang under andra halvaret 2022. De behdver inte
ha fatt en utbetalning, de har fatt bifall (inom prévningstyp ansdkan) eller
avslag. De kan dven ha fatt barnbidrag under perioden men inga andra
ersittningar.

Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen som ansokt om
aktivitetsersittning for forlangd skolging. Personer med de ersittningar som
inkluderades utgor ungefar 44 procent av hela gruppen. Anledningen till
begransningen r att det 6kar sannolikheten att respondenten svarar utifran
erfarenheter av kontakt med Forsikringskassan i samband med just den har
formanen.

Av 858 personer som fick enkéten svarade 163 vilket motsvarar 18 procents
svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 74 procent att de haft personlig
kontakt med Forsdkringskassan det senaste halvéret, och 18 procent att de i
nagon forman fatt helt eller delvis avslag under samma period.

Generell nojdhet och fortroende

Generell ndjdhet med Forsdkringskassan méter vi med N§jd-Kund-Index
(NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer som ansokt om
aktivitetsersittning for forlangd skolgéng har ett NKI pa 6,9 dar maximalt
vérde ér 10.

Vi har dven tittat pa fortroende for Forsdkringskassan i den hér gruppen.
Medel ér 3,8 vilket dr ndrmast svarsalternativet ’ganska stort” fortroende.

Sambandet mellan NKI och fortroende dr starkt i gruppen som ansokt om
aktivitetsersittning for forlangd skolgéng. Det innebér att de som har hogt
fortroende for Forsdkringskassan 1 hog grad dven dr ngjda med oss som
helhet. P4 samma sétt ger de med 14gt fortroende ofta laga betyg pa dessa
fragor.

No6jdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkédten dr formulerade som positiva pastdenden. Det
innebér att ju mer man instimmer 1 pastdendet desto mer ndjd dr man.

I figuren nedan visas andelen som &r ndjda, minus andelen som &r
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler &r ndjda &n missndjda kommer
balansmaéttet vara positivt. Personer som ansokt om aktivitetsersattning for
forlingd skolgéng ir 1 alla enskilda frdgor mer ndjda &n missndjda.

Vi har ocksé grupperat de enskilda fragorna i olika omréden av upplevelser:
Service, Navigering, Tillgdnglighet, Bemotande och Réttstillampning.
Omradena beskrivs i bilaga 2.
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Balansmatt for enskilda fragor for personer som ans6kt om

aktivitetsersattning for forlangd skolgang. Maxvardet ar 100.

Figur 22
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Respondenterna instimmer som mest med att:

e Jag blir bemott med respekt (bemotande).

e Jag blir véinligt bemétt (bemotande).

o Forsikringskassan foljer lagar och regler (réttstillimpning).

e Jag blir lyssnad pa (bemotande).

o Forsdkringskassan erbjuder e-tjénster som ticker mina behov (service).
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Respondenterna instimmer som minst med att:

e Mitt d&rende handlidggs snabbt (service).

e Det dr mojligt att forutse vilket beslut Forsakringskassan kommer att
fatta (rdttstillimpning).

e Det &r ldtt att veta vad som hénder 1 mitt d&rende (navigera).
e Det ar latt att komma fram pa telefon (tillgédnglighet).

e Det dr latt att komma 1 kontakt med rétt person som kan hjilpa mig
(tillgdnglighet).

Forbattringar som kan 6ka den generella ndjdheten

Bland de fragor dér respondenterna instimmer som minst, finns det nagra
fragor ddr sambandet med generell ndjdhet ocksé ar starkt eller ganska
starkt *!. Forbittringar i dessa fragor kan troligen dka den generella
ndjdheten 1 gruppen.

Dessa fragor dr upplevelser av att:

e Mitt drende handldggs snabbt (service).
e Det ir latt att veta vad som hinder i mitt drende (navigera).

e Det &r ldtt att komma i1 kontakt med rétt person som kan hjilpa mig
(tillgdnglighet).

Rapporterade avslag och generell néjdhet

De som uppger att de fatt helt eller delvis avslag 4r mindre ndjda dn de som
inte har fétt det. Sambandet ar dock inte starkt.

De som tycker att det dr tydligt varfor de inte fick den erséttning de ansokt
om, dr mer ndjda dn de som inte tycker det var tydligt. Detta samband med
generell nojdhet ar starkt.

Nojdhet pa olika omraden

Vi har grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av upplevelser. For
dessa omraden har vi skapat index, som &r ett medelvérde av de enskilda
frdgornas medelvérden.

I figuren nedan visas att personer som ansdkt om aktivitetserséttning for
forlangd skolgéng dr mest néjda med bemotande (4,3) och minst ngjda med
tillgidnglighet (3,5).

31 De har balansmatt mellan 5 och 30, och sambandsmatt med NKI &r mellan 0,6 och 0,7
(endast mitt drende handldggs snabbt).
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Figur 23 Medelvarden pa index. Maxvérde &r 5.
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Precis som for enskilda frdgor ovan, har omréaden olika starka samband med
generell nojdhet. For personer som ansokt om aktivitetserséttning for
forlangd skolgang har service, navigering och réttstillimpning starka
samband med generell ndjdhet, och de andra mindre starka samband.

Aktivitetsersattning: Bostadstillagg

Personer med aktivitetsersédttning som har en lag inkomst kan fa
bostadstillagg sé att de kan ha mojlighet att ha en bostad av god kvalitet,
utan att levnadsstandarden i1 6vrigt behover paverkas. Storleken pa
bostadstillagget beror pa boendekostnaden samt inkomster och for-
mogenhet. I december 2022 fanns drygt 18 000 mottagare av bostadstilligg
for aktivitetsersittning, av dessa var knappt 55 procent min.>?

Enkiten skickades till personer som beviljats aktivitetsersdttning under
andra halvéret 2022, som ockséd ansokt om bostadstilligg samma period.
Aktivitetsersittningen kan avse nedsatt arbetsformaga eller forldngd
skolgéng. De behover inte ha fitt en utbetalning 1 bostadstilldgg, de har fatt
ansokan avslas, beslutad, berdkningsavdrag. Gruppen utgors alltsa av
personer med aktivitetsersittning som ansokt om bostadstilligg. De kan
dven ha fatt barnbidrag under perioden men inga andra erséttningar.

Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen med aktivitetsersiattning som
ansOkt om bostadstilldgg. Personer som ansokt om de ersittningar som
inkluderades utgor ungefér 71 procent av hela gruppen. Anledningen till
begrinsningen dr att det 6kar sannolikheten att respondenten svarar utifran
erfarenheter av kontakt med Forsdkringskassan 1 samband med just den hir
forménen.

32 Forsikringskassan, 2023. Statistikdatabasen.
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Av 1070 personer som fick enkidten svarade 246 vilket motsvarar 23
procents svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 69 procent att de haft
personlig kontakt med Forsdkringskassan det senaste halvéret, och 14
procent att de i ndgon forman fatt helt eller delvis avslag under samma
period.

Generell nojdhet och fortroende

Generell ndjdhet med Forsdkringskassan mater vi med Nojd-Kund-Index
(NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer med
aktivitetsersittning som ansokt om bostadstilldgg har ett NKI pa 7,1 dar
maximalt virde ar 10.

Vi har dven tittat pa fortroende for Forsdkringskassan i den hér gruppen.
Medel dr 3,9 vilket dr ndrmast svarsalternativet ”ganska stort fortroende”.

Sambandet mellan NKI och fortroende ér starkt i gruppen med
aktivitetsersittning som ansokt om bostadstillagg. Det innebér att de som
har hogt fortroende for Forsdkringskassan i hog grad dven dr ndjda med oss
som helhet. P4 samma sétt ger de med 14gt fortroende ofta laga betyg pa
dessa fragor.

No6jdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkédten dr formulerade som positiva pastdenden. Det
innebdr att ju mer man instimmer 1 pastaendet desto mer ndjd ar man.

I figuren nedan visas andelen som &r ndjda, minus andelen som &r
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler dr ndjda &n missndjda kommer
balansmaéttet vara positivt. Personer med aktivitetsersittning som ansokt om
bostadstilldgg ar 1 alla enskilda fragor mer n6jda dn missndjda.

Vi har ocksé grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av upplevelser:
Service, Navigering, Tillgdnglighet, Bemdtande och Rattstillampning.
Omradena beskrivs i bilaga 2.
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Balansmatt for enskilda fragor for personer med

aktivitetsersattning som ansokt om bostadstillagg. Maxvardet

Figur 24
ar 100.
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M:in ir mer ndjda idn kvinnor med att:

e Det ir tydligt vilka uppgifter jag behover ldmna in (navigera).

Det ar latt att veta vad som héinder 1 mitt d&rende (navigera).

Det ar l4tt att forsta skriftliga besked 1 mitt drende (navigera).

Mitt drende handldggs snabbt (service).

Forsékringskassan foljer lagar och regler (réttstillimpning).
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Respondenterna instimmer som mest med att:

e Jag blir vénligt bemétt (bemdtande).
e Jag blir bemott med respekt (bemotande).
e Jag blir lyssnad pa (bemdtande).

e Jag blir bemott med forstielse (bemdtande).

Respondenterna instimmer som minst med att:

e Det dr mojligt att forutse vilket beslut Forsdkringskassan kommer att
fatta (rattstillimpning).

o Forsikringskassan fattar lika beslut for personer i liknande situation
(rattstillampning).
e Det dr létt att komma fram pa telefon (tillgénglighet).

e Jag fir information om andra erséttningar jag kan ha ritt till
(rattstillampning).

Forbattringar som kan 6ka den generella ndjdheten

Tvé av de fragor i enkéten dér respondenterna instimmer som minst, har
starkt eller ganska starkt samband med generell ndjdhet?®. Forbittringar i
dessa fragor kan troligen 6ka den generella ndjdheten i gruppen.

Nojdheten 6kar troligen om gruppen instimmer mer 1 att:

e Det dr mojligt att forutse vilket beslut Forsdkringskassan kommer att
fatta (rattstillampning).

e Forsdkringskassan fattar lika beslut for personer i liknande situation
(réttstillampning).

Rapporterade avslag och generell néjdhet

Det spelar ingen roll for den generella néjdheten om personer uppger att de
fatt helt eller delvis avslag eller inte. Daremot finns det skillnader inom den
grupp som uppger att de fatt avslag. De som tycker att det ar tydligt varfor
de inte fick den erséttning de ansokt om &r mer ndjda med
Forsdkringskassan édn de som inte tycker det var tydligt. Sambandet &r inte
starkt.

33 De har balansmatt p& 13 respektive 24, och sambandsmétt med NKI pa 0,6 respektive
0,7 (starkt: endast lika beslut). Hélften av de enskilda fragorna (11 av 22) har for den hér
formanen starka samband med generell ndjdhet.
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Nojdhet pa olika omraden

Vi har grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av upplevelser. For
dessa omraden har vi skapat index, som &r ett medelvérde av de enskilda
frdgornas medelvérden.

I figuren nedan visas att personer med aktivitetsersattning som ansokt om
bostadstilldgg dr mest ndjda med bemdtande (4,4) och minst ndjda med
tillganglighet och rittstillimpning (béda 3,6).

Min dr mer ndjda &n kvinnor pd omrédena service, navigering och
tillgénglighet.

Figur 25 Medelvérden pa index. Maxvérde ar 5.
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Precis som for enskilda fragor ovan, har omraden olika starka samband med
generell nojdhet. For personer som med aktivitetsersattning som ansokt om
bostadstilligg har service, navigering, bemdtande och réttstillimpning
starka samband med generell n6jdhet. Sambandet mellan tillgdnglighet och
generell ndjdhet ar inte lika starkt.

Assistansersattning

Assistansersittning &r ett ekonomiskt stod som vuxna och barn med
omfattande funktionsnedséttningar kan anvidnda for att anlita personliga
assistenter. Narmare 13 400 vuxna och barn hade assistansersittning i
december 2022. Knappt 55 procent av mottagarna var mén eller pojkar.*

Enkiten skickades till personer som ansdkt om assistanserséttning ndgon
ging under andra halvaret 2022. De behover inte ha fatt en utbetalning, de

34 Forsikringskassan, 2023. Socialforséikringen i siffror 2023.
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har fatt bifall eller avslag®>. De kan 4ven ha fatt sjukersittning,
aktivitetsersittning, bostadstilligg och barnbidrag under samma period, men
inga andra erséttningar.

Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen som ansokt om
assistansersittning. Personer med de erséttningar som inkluderades utgdr
ungefdr 83 procent av hela gruppen. Anledningen till begransningen ir att
det 6kar sannolikheten att respondenten svarar utifran erfarenheter av
kontakt med Forsékringskassan i samband med just den hér formanen.

Av 409 personer som fick enkédten svarade 135 vilket motsvarar 33 procents
svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 70 procent att de haft personlig
kontakt med Forsdkringskassan det senaste halvéret, och 37 procent att de i
nagon forman fatt helt eller delvis avslag under samma period.

Generell nojdhet och fortroende

Generell ndjdhet med Forsdkringskassan mater vi med N6jd-Kund-Index
(NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer som ansokt om
assistansersittning har ett NKI pa 6,1 ddr maximalt virde &r 10.

Vi har dven tittat pa fortroende for Forsdkringskassan i den hér gruppen.
Medel ar 3,2 vilket 4r ndrmast svarsalternativet ”varken litet eller stort”
fortroende.

Sambandet mellan NKI och fortroende dr starkt i gruppen som ansokt om
assistansersittning. Det innebér att de som har hogt fortroende for
Forsdkringskassan i hog grad dven dr ndjda med oss som helhet. P4 samma
satt ger de med lagt fortroende ofta laga betyg pa dessa fragor.

No6jdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkédten dr formulerade som positiva pastdenden. Det
innebdr att ju mer man instimmer 1 pastaendet desto mer ndjd ar man.

I figuren nedan visas andelen som &r ndjda, minus andelen som &r
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler dr ndjda &n missndjda kommer
balansmaéttet vara positivt. Personer som ansokt om assistanserséttning &r i
de flesta enskilda frdgor mer ndjda &n missndjda. De dr mer missndjda dn
ndjda med fragorna: mitt &rende handldggs snabbt, Forsdkringskassans
beslut gér att forutse och Forsdkringskassan fattar likande beslut i liknande
situationer.

Vi har ocksé grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av upplevelser:
Service, Navigering, Tillgdnglighet, Bemotande och Réttstillampning.
Omradena beskrivs i bilaga 2.

35 Avslagsanledning att personen inte beddms ha forsikringstillhorighet i Sverige eller att
personen &r avliden &r exkluderade.
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Figur 26 Balansmatt for enskilda fragor for personer som ansékt om
assistansersattning. Maxvardet ar 100.
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Respondenterna instimmer som minst med att:

e Mitt d&rende handlidggs snabbt (service).

e Forsakringskassan fattar lika beslut for personer i liknande situation
(réttstillampning).

e Det dr mojligt att forutse vilket beslut Forsdkringskassan kommer att
fatta (rattstillimpning).

e Jag fir information om andra erséttningar jag kan ha ritt till
(rattstillampning).

Forbattringar som kan 6ka den generella néjdheten

Tre av de fragor i enkéten dér respondenterna instimmer som minst, har
starkt samband med generell ndjdhet®®. Forbittringar i dessa frigor kan
troligen oka den generella n6jdheten i gruppen.

Dessa fragor dr upplevelser av att:

e Mitt d&rende handlidggs snabbt (service).

e Forsdakringskassan fattar lika beslut for personer i liknande situation
(rattstillampning).

e Jag far information om andra erséttningar jag kan ha rétt till
(rattstillampning).

Rapporterade avslag och generell néjdhet

De som uppger att de fatt helt eller delvis avslag 4r mindre ndjda dn de som
inte har fatt det. Sambandet ar dock inte starkt.

De som tycker att det dr tydligt varfor de inte fick den erséttning de ansokt
om, idr mer ndjda dn de som inte tycker det var tydligt. Detta samband &r
ganska starkt.

Nojdhet pa olika omraden

Vi har grupperat de enskilda frdgorna i olika omrdden av upplevelser. For
dessa omraden har vi skapat index, som &r ett medelvérde av de enskilda
frdgornas medelvarden.

I figuren nedan visas att personer som ansdkt om assistanserséttning ar mest
ndjda med bemotande (4,0) och minst ndjda med réttstillampning (3,2).

Alla omraden har starka samband med generell ndjdhet (visas inte 1 figur).

36 De har balansmatt mellan -10 och 7, och sambandsméttet med NKI &r starka, mellan 0,7
och 0,8 (endast lika beslut i liknande situation). De flesta enskilda fragor (15 av 22) har
starka samband med generell ndjdhet (NKI).
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Figur 27 Medelvarden pa index. Maxvérde &r 5.
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Omvardnadsbidrag

Omvardnadsbidrag ska forbittra fordldrars ekonomiska forutsittningar att
tillgodose barnets behov av omvardnad och tillsyn till f6ljd av en
funktionsnedsdttning. Omvardnadsbidrag infordes ar 2019. Antalet
mottagare var 75 700 i slutet av ar 2022. I december 2022 var 79 procent av
mottagarna kvinnor och 21 procent mén.>’

Enkiten skickades till personer som ansdkt om omvéardnadsbidrag nagon
gang under andra halvaret 2022. De kan ha fatt avslag eller bifall. I
kombination kan man ha haft ndgon av fordldraférmanerna; tillfallig
fordldrapenning, fordldrapenning och/eller barnbidrag.

Resultaten beskriver dirfor inte hela gruppen som ansokt om
omvardnadsbidrag. Personer med de ersdttningar som inkluderades utgor
ungefdr 50 procent av hela gruppen. Anledningen till begrdnsningen ir att
det 6kar sannolikheten att respondenten svarar utifran erfarenheter av
kontakt med Forsékringskassan i samband med just den hér formanen.

Av 788 personer som fick enkdten svarade 252 vilket motsvarar 32 procents
svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 68 procent att de haft personlig
kontakt med Forsékringskassan det senaste halvéret, och 28 procent att de 1
nagon forman fatt helt eller delvis avslag under samma period.

37 Forsikringskassan, 2023. Socialforséikringen i siffror 2023.
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Generell nojdhet och fortroende

Generell ndjdhet med Forsdkringskassan mater vi med N6jd-Kund-Index
(NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer som ansokt om
omvardnadsbidrag har ett NKI pd 6,7 ddr maximalt vérde ar 10.

Vi har dven tittat pa fortroende for Forsiakringskassan i den har gruppen.
Medel ér 3,8 vilket 4r ndrmast svarsalternativet ’ganska stort” fortroende.

Sambandet mellan NKI och fortroende &r starkt 1 gruppen som ansokt om
omvardnadsbidrag. Det innebér att de som har hogt fortroende for
Forsdkringskassan 1 hog grad dven dr ndjda med oss som helhet. P4 samma
sdtt ger de med lagt fortroende ofta 1aga betyg pa dessa fragor.

Nojdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkédten &r formulerade som positiva pastdenden. Det
innebdr att ju mer man instdmmer i pastdendet desto mer ndjd dr man.

I figuren nedan visas andelen som &r ndjda, minus andelen som ar
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler dr ndjda dn missndjda kommer
balansmattet vara positivt. Personer som ansokt om omvérdnadsbidrag &r 1
alla enskilda frdgor utom tvd mer ndjda &n missndjda. De dr mer missndjda
an nojda med information om andra erséttningar.

For flera pastdenden ar det véldigt liten skillnad pa andelen ndjda och
missndjda, och da blir virdet nira noll. S& dr det vad géller
Forsdkringskassans beslut gér att forutse och om Forsikringskassan fattar
lika beslut i liknande situationer. For pastaendet det ar latt att komma fram
pa telefon, var det lika ménga ndjda som missndjda och vérdet ar darfor
noll.

Vi har ocksé grupperat de enskilda fragorna i olika omréden av upplevelser:
Service, Navigering, Tillgdnglighet, Bemotande och Réttstillampning.
Omradena beskrivs 1 bilaga 2.
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Figur 28 Balansmatt for enskilda fragor for personer som ansékt om
omvardnadsbidrag. Maxvardet ar 100.
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Respondenterna instimmer som minst med att:

e Jag far information om andra erséttningar jag kan ha rétt till
(rattstillampning).

e Det ir latt att komma fram pé telefon (tillgédnglighet).

e Forsdkringskassan fattar lika beslut for personer 1 liknande situation
(rattstillaimpning).

e Det dr mojligt att forutse vilket beslut Forsdkringskassan kommer att
fatta (rattstillampning).

Forbattringar som kan oka den generella néjdheten

Bland de fragor dir respondenterna instdimmer som minst, finns det nagra
fragor dir sambandet med generell nojdhet ocks4 #r ganska starkt?®,
Forbattringar 1 dessa fragor kan troligen 6ka den generella néjdheten i

gruppen.

Dessa fragor dr upplevelser av att:

o Forsdkringskassan fattar lika beslut for personer i liknande situation
(rattstillampning).

e Det dr mojligt att forutse vilket beslut Forsdkringskassan kommer att
fatta (réttstillimpning).

e Mitt drende handldggs snabbt (service).

e Det dr latt att komma 1 kontakt med rétt person som kan hjilpa mig
(tillgdnglighet).

Rapporterade avslag och generell néjdhet

Det spelar ingen roll f6r den generella néjdheten om personer uppger att de
fatt helt eller delvis avslag eller inte. Daremot finns det skillnader inom den
grupp som uppger att de fatt avslag. De som tycker att det ar tydligt varfor
de inte fick den erséttning de ansokt om &r mer ndjda med
Forsdkringskassan édn de som inte tycker det var tydligt. Samband &r inte
starkt.

Nojdhet pa olika omraden

Vi har grupperat de enskilda frdgorna i olika omrdden av upplevelser. For
dessa omraden har vi skapat index, som &r ett medelvérde av de enskilda
frdgornas medelvarden.

I figuren nedan visas att personer som ansokt om omvardnadsbidrag dr mest
ndjda med bemotande (4,2) och minst ndjda med rittstillampning (3,2).

38 De har balansmatt mellan 4 och 17, och sambandsmattet med NKI 4r 0,6. Alla enskilda
fragor har samband med generell ndjdhet (NKI). For nagra (6 av 22) dr sambandet starkt.
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Figur 29 Medelvarden pa index. Maxvérde &r 5.
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Precis som for enskilda frdgor ovan, har omréaden olika starka samband med
generell nojdhet. For personer som ans6kt om omvardnadsbidrag har
service, navigering, bemotande och rittstilldmpning starka samband med
generell nojdhet. Sambandet mellan tillgdnglighet och generell n6jdhet ér
inte lika starkt.

Merkostnadsersattning

Merkostnadserséttning ér ett ekonomiskt stod till personer som har
merkostnader med anledning av sin, eller sitt barns, funktionsnedséttning.
Ar 2022 mottog drygt 13 700 merkostnadsersittning varav knappt 2 000
gjorde det for merkostnader kopplade till sitt barns funktionsnedsittning. >

Enkiten skickades till personer som ansokt om merkostnadserséttning
ndgon gang under andra halvaret 2022. Man kan ha haft utbetalningar i
sjukerséttning, (med bostadstillidgg), aktivitetsersittning (med
bostadstilldgg) och barnbidrag. Resultaten beskriver darfor inte hela
gruppen som ansokt om merkostnadserséttning.

Personer med de ersittningar som inkluderades utgor ungefar 50 procent av
hela gruppen. Anledningen till begrdnsningen &r att det 6kar sannolikheten
att respondenten svarar utifrn erfarenheter av kontakt med
Forsdkringskassan 1 samband med just den hér férmanen.

Av 552 personer som fick enkédten svarade 182 vilket motsvarar 33 procents
svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 64 procent att de haft personlig
kontakt med Forsékringskassan det senaste halvéret, och 30 procent att de i
nagon forman fatt helt eller delvis avslag under samma period.

39 Forsikringskassan, 2023. Socialforséikringen i siffror 2023.
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Generell nojdhet och fortroende

Generell ndjdhet med Forsdkringskassan mater vi med Nojd-Kund-Index
(NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer som ansokt om
merkostnadserséttning har ett NKI pa 6,4 dir maximalt vérde &r 10.

Vi har dven tittat pa fortroende for Forsiakringskassan i den har gruppen.
Medel ir 3,6 vilket dr ungefdar mittemellan svarsalternativen “’varken litet
eller stort” och ”ganska stort” fortroende.

Sambandet mellan NKI och fortroende dr starkt i gruppen som ansokt om
merkostnadserséttning. Det innebér att de som har hogt fortroende for
Forsdkringskassan 1 hog grad dven dr ndjda med oss som helhet. P4 samma
sdtt ger de med lagt fortroende ofta 1aga betyg pa dessa fragor.

Nojdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkéten &r formulerade som positiva pastdenden. Det
innebdr att ju mer man instdmmer i pastdendet desto mer ndjd dr man.

I figuren nedan visas andelen som &r ndjda, minus andelen som ar
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler dr ndjda dn missndjda kommer
balansmattet vara positivt. Personer som ansdkt om merkostnadsersittning
ar 1 de flesta enskilda fragor mer ndjda dn missndjda. De dr mer missndjda
an nojda med jag far information om andra erséittningar och det ar létt att
komma fram pa telefon. For tva pastdenden var det néstan lika manga ndjda
som missnodjda och vérdet dr darfor noll eller nira noll. Det géller mitt
drende handlaggs snabbt och Forsdkringskassans beslut gar att forutse.

Vi har ocksé grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av upplevelser:
Service, Navigering, Tillgdnglighet, Bemdtande och Rattstillampning.
Omradena beskrivs i bilaga 2.
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Balansmatt for enskilda fragor for personer som ans6kt om

merkostnadsersattning. Maxvardet ar 100.
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Respondenterna instimmer som minst med att:

e Jag far information om andra erséttningar jag kan ha rétt till
(rattstillampning).

e Det ir latt att komma fram pé telefon (tillgédnglighet).

e Mitt d&rende handldggs snabbt (service).

e Det dr mojligt att forutse vilket beslut Forsakringskassan kommer att
fatta (rattstillimpning).

o Forsdkringskassan fattar lika beslut for personer 1 liknande situation
(rattstillimpning).

e Det ir latt att komma 1 kontakt med rétt person som kan hjilpa mig
(tillganglighet).

Forbattringar som kan 6ka den generella néjdheten

Bland de fragor dir respondenterna instdimmer som minst, finns det nagra
fragor dir sambandet med generell nojdhet ocks4 #r ganska starkt*”,
Forbattringar 1 dessa fragor kan troligen 6ka den generella néjdheten i

gruppen.

Dessa fragor dr upplevelser av att:

e Mitt drende handldggs snabbt (service).

e Forsdkringskassan fattar lika beslut for personer 1 liknande situation
(rattstillampning).

e Det ir latt att komma 1 kontakt med rétt person som kan hjilpa mig
(tillgdnglighet).

Rapporterade avslag och generell néjdhet

Det spelar ingen roll for den generella ndjdheten om personer uppger att de
fatt helt eller delvis avslag eller inte. Daremot finns det skillnader inom den
grupp som uppger att de fatt avslag. De som tycker att det ar tydligt varfor
de inte fick den erséttning de ansokt om &r mer ndjda med
Forsdkringskassan dn de som inte tycker det var tydligt. Detta samband ar
ganska starkt.

No6jdhet pa olika omraden

Vi har grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av upplevelser. For
dessa omraden har vi skapat index, som &r ett medelvérde av de enskilda
frdgornas medelvérden.

40 De har balansmétt mellan -2 och 12, och sambandsmétten med NKI #r mellan 0,6 (mitt
drende handlaggs snabbt) och 0,7 (de andra tva fragorna). Alla enskilda fragor har
samband med generell ndjdhet (NKI). For ndrmare hélften (10 av 22) dr sambandet
starkt.
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I figuren nedan visas att personer som ansokt om merkostnadserséttning ar
mest ndjda med bemotande (4,0) och minst ndjda med réttstillimpning

3,1).

Figur 31 Medelvarden pa index. Maxvérde &r 5.
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Precis som for enskilda fragor ovan, har omraden olika starka samband med
generell nojdhet. For personer som ans6kt om merkostnadsersittning har
service, bemotande och rittstillimpning starka samband med generell
ndjdhet. Sambandet mellan navigering respektive tillgdnglighet och generell
ndjdhet &r inte lika starkt.

Arbetsskadelivranta

Den storsta erséttningen som betalas ut fran arbetsskadeforsédkringen ar
arbetsskadelivrinta. Det dr en erséttning som kommer i fraga forst om en
godkind arbetsskada medfor en bestdende nedsittning*! av formagan att
skaffa sig inkomst genom arbete. Ar 2022 mottog drygt 13 400 personer
arbetsskadelivrinta. 60 procent av mottagarna var méin.*?

Enkiten skickades till personer som ansokt om arbetsskadelivrianta nagon
ging under andra halvaret 2022, utfallet kan vara avslag eller bifall. Man
kan ha haft utbetalningar i sjukerséttning, aktivitetsersittning och
barnbidrag.

Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen som ansékt om
arbetsskadelivrianta. Personer med de ersédttningar som inkluderades utgor
ungefér 75 procent av hela gruppen. Anledningen till begransningen é&r att

41 Nedsittningen av formagan ska antas bestd i minst ett ar. Fortydligande frén FV.
42 Forsikringskassan, 2023. Socialforsikringen i siffror 2023.
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det okar sannolikheten att respondenten svarar utifran erfarenheter av
kontakt med Forsédkringskassan i samband med just den hér formanen.

Av 273 personer som fick enkidten svarade 82 vilket motsvarar 30 procents
svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 76 procent att de haft personlig
kontakt med Forsékringskassan det senaste halvéret, och 29 procent att de i
ndgon forman fétt helt eller delvis avslag under samma period.

Generell nojdhet och fortroende

Generell ndjdhet med Forsdkringskassan méter vi med N§jd-Kund-Index
(NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer som ansokt om
arbetsskadelivrinta har ett NKI pa 5,8 dar maximalt virde ar 10.

Vi har dven tittat pd fortroende for Forsidkringskassan 1 den hér gruppen.
Medel ar 3,3 vilket dr ndrmast svarsalternativet ”varken litet eller stort
fortroende”.

Sambandet mellan NKI och fortroende dr starkt i gruppen som ansdkt om
arbetsskadelivranta. Det innebér att de som har hogt fortroende for
Forsdkringskassan i hog grad dven dr ndjda med oss som helhet. P4 samma
sétt ger de med lagt fortroende ofta laga betyg pa dessa fragor.

No6jdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkédten dr formulerade som positiva pastdenden. Det
innebdr att ju mer man instimmer 1 pdstadendet desto mer ndjd &r man.

I figuren nedan visas andelen som &r ndjda, minus andelen som é&r
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler &r ndjda &n missndjda kommer
balansmattet vara positivt. Personer som ansokt om arbetsskadelivrianta ar i
de flesta enskilda pastdenden mer ndjda 4n missndjda. I flera pastdenden ar
det vildigt liten skillnad pa andelen néjda och missndjda, och dé blir virdet
noll eller néra noll. Det giller framforallt det ar l4tt att ansoka och tydligt
vilka regler som géller i mitt drende.

Vi har ocksé grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av upplevelser:
Service, Navigering, Tillgénglighet, Bemétande och Réttstillampning.
Omradena beskrivs 1 bilaga 2.
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Figur 32 Balansmatt for enskilda fragor for personer som ansékt om
arbetsskadelivranta. Maxvardet ar 100.
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Forbattringar som kan Oka den generella nojdheten

Bland de fradgor dér respondenterna instimmer som minst, finns nagra fragor
dir sambandet med generell ndjdhet ocksa ér starkt eller ganska starkt*’.
Forbéttringar 1 dessa fragor kan troligen 6ka den generella ndjdheten 1

gruppen.

Dessa fragor sammanfallen med de fragor som listas ovan, som
respondenterna dr som minst ndjda med. Undantaget dr fradgan om att forutse
vilket beslut Forsakringskassan fattar, som ar svagare kopplat till den
generella nojdheten.

De frdgor som har starkast samband med generell ndjdhet &r:

o Forsikringskassan fattar lika beslut for personer i liknande situation
(rattstillampning).

e Det ar tydligt vilka regler som géller i mitt &rende (navigera).

Rapporterade avslag och generell néjdhet

De som uppger att de fatt helt eller delvis avslag 4r mindre ndjda dn de som
inte har fétt det. Sambandet ar dock inte starkt.

De som tycker att det dr tydligt varfor de inte fick den erséttning de ansokt
om, dr mer ndjda dn de som inte tycker det var tydligt. Detta samband med
generell nojdhet ar starkt.

No6jdhet pa olika omraden

Vi har grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av upplevelser. For
dessa omraden har vi skapat index, som &r ett medelvérde av de enskilda
frdgornas medelvérden.

I figuren nedan visas att personer som ansokt om arbetsskadelivrianta ar
mest ndjda med bemdtande (3,7) och minst ndjda med réttstillimpning
(2,8). Alla omréden har starka samband med generell ndjdhet (visas inte i
figuren).

4 De har balansmétt mellan -46 och 2, och sambandsméttet med NKI ar mellan 0,6 och
0,8. De flesta enskilda fragor (18 av 22) har for den hér forméanen starka samband med
generell ndjdhet (NKI).
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Figur 33 Medelvédrden pa index. Maxvérde ar 5.
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Bilstod

Personer som har en funktionsnedsittning som ger stora svarigheter att
forflytta sig pd egen hand eller att anviinda allmdnna kommunikationer kan
f4 bilstod. Svarigheterna ska finnas kvar i minst nio ar. Aven forildrar till
barn med funktionsnedsittning kan fa bilstdd om de behdver bilen for att
kunna forflytta sig tillsammans med barnet. Totalt fick knappt 1 500
personer bilstdd 2022. 26 procent av mottagarna fick bilstdd som foréldrar
till barn med en funktionsnedséttning. Av de totalt knappt 1 500 mottagarna
var ungefir 57 procent mén/pojkar.**

Enkéten skickades till personer som ansokt om bilstod nagon géng under
andra halvéret 2022. De behover inte ha fatt en utbetalning, utan kan ha fatt
helt eller delvis avslag. De kan ha fatt barnbidrag, sjukersittning,
aktivitetsersittning och/eller bostadstilligg under samma period, men inga
andra erséttningar.

Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen som ansokt om bilstod.
Personer med de ersittningar som inkluderades utgor ungefér 38 procent av
hela gruppen. Anledningen till begrédnsningen &r att det 6kar sannolikheten
att respondenten svarar utifran erfarenheter av kontakt med
Forsékringskassan i samband med just den hér formanen.

Av 320 personer som fick enkdten svarade 141 vilket motsvarar 44 procents
svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 78 procent att de haft personlig
kontakt med Forsékringskassan det senaste halvéret, och 33 procent att de 1
ndgon forman fétt helt eller delvis avslag under samma period.

4 Forsikringskassan, 2023. Socialforsikringen i siffror 2023.
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Generell nojdhet och fortroende

Generell ndjdhet med Forsdkringskassan mater vi med Nojd-Kund-Index
(NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer som ansokt om
bilstdd har ett NKI pé 6,6 ddr maximalt virde dr 10.

Vi har dven tittat pa fortroende for Forsiakringskassan i den har gruppen.
Medel ar 3,7 vilket dr ungefar mittemellan “varken litet eller stort” och
”ganska stort” fortroende.

Sambandet mellan NKI och fortroende dr starkt i gruppen som ansokt om
bilstdd. Det innebér att de som har hogt fortroende for Forsdkringskassan i
hog grad dven dr n6jda med oss som helhet. P4 samma sétt ger de med lagt
fortroende ofta laga betyg pé dessa fragor.

Nojdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkéten &r formulerade som positiva pastdenden. Det
innebdr att ju mer man instdmmer i pastdendet desto mer ndjd dr man.

I figuren nedan visas andelen som &r ndjda, minus andelen som ar
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler dr ndjda dn missndjda kommer
balansmattet vara positivt. Personer som ansdkt om bilstdd &r 1 alla enskilda
frdgor utom en mer ndjda dn missndjda. For pastdendet jag far information
om andra erséttningar, dr det fler som dr missndjda én ndjda.

Vi har ocksé grupperat de enskilda fragorna i olika omréden av upplevelser:
Service, Navigering, Tillgénglighet, Bemotande och Réttstillampning.
Omradena beskrivs i bilaga 2.
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Figur 34
bilstéd. Maxvardet ar 100.
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Respondenterna instimmer som minst med att:
e Jag far information om andra erséttningar jag kan ha rétt till
(rattstillampning).

e Det dr mojligt att forutse vilket beslut Forsdkringskassan kommer att
fatta (rattstillampning).

e Forsdkringskassan fattar lika beslut for personer i liknande situation
(réttstillampning).

e Mitt drende handldggs snabbt (service).
e Det ar latt att komma fram pa telefon (tillgédnglighet).

Forbattringar som kan oka den generella néjdheten

De frégor dér respondenterna instimmer som, som listas ovan, har alla ett
starkt eller ganska starkt samband med generell ndjdhet*. Forbittringar i
dessa fragor kan troligen dka den generella ndjdheten i gruppen.

Sambandet 4r som allra starkast for upplevelsen av:

e Forsakringskassan fattar lika beslut for personer i liknande situation
(rattstillaimpning).

Rapporterade avslag och generell néjdhet

De som uppger att de fatt helt eller delvis avslag 4r mindre ndjda dn de som
inte har fatt det. Sambandet dr dock inte starkt.

De som tycker att det dr tydligt varfor de inte fick den ersdttning de ansokt
om, dr mer ndjda dn de som inte tycker det var tydligt. Detta samband med
generell nojdhet dr ganska starkt.

4 De har balansmétt mellan -7 och 16, och sambandsméttet med NKI ir p4 0,6
(information om andra ersittningar, forutse beslut), 07 (handldggs snabbt, 1itt att komma
fram pa telefon) och 0,8 (lika beslut). Néstan alla enskilda fragor (19 av 22) har f6r den
har forménen starka samband med generell nojdhet.
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Nojdhet pa olika omraden

Vi har grupperat de enskilda frdgorna i olika omraden av upplevelser. For
dessa omraden har vi skapat index, som &r ett medelvérde av de enskilda
frdgornas medelviarden.

I figuren nedan visas att personer som ansokt om bilstdd dr mest njda med
bemotande (4,0) och minst ndjda med rattstillimpning (3,2). Alla omraden
har starka samband med generell néjdhet (visas inte i figuren).

Figur 35 Medelvidrden pa index. Maxvarde ar 5.
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Avdelningen for barn och familj -
BF

Sedan foregaende ar har urvalen till forménerna fordndrats. Vi har begrénsat
vilka kombinationer av forméner personerna har under den period vi
undersoker. Det gor det mer sannolikt att personernas svar pa enkéten
handlar om den formanen vi undersoker. Men det gor ocksé svarare att
jamfora med foregaende ér och tolkning av fordndring behdver goras med
forsiktighet. Inga statistiska berédkningar kan goras av eventuella skillnader.
Léds mer om fordndringarna i bilaga 1.

Sammanfattande om ndjdhet med BF-formanerna

Generell ndjdhet med Forsdkringskassan mater vi med N6jd-Kund-Index
(NKI). Det ér ett etablerat matt som anvénds av savél privata som offentliga
verksamheter och som anvints av Forsékringskassan under ménga ar. NKI
bestar av tre frigor och virdet ir ett genomsnitt av de tre frigorna “S.

Av de sex forméner som analyseras for avdelningen for barn och familj 1
undersdkningen, dr personer som ansdkt om fordldrapenning mest nojda,
och personer som ansokt om bostadsbidrag minst ndjda.

4 —Hur ndjd dr du med Forsikringskassan som helhet?

—Hur vl uppfyller Forsdkringskassan de forvéntningar du har pd myndigheten?
—Ténk dig Forsdkringskassan som en perfekt myndighet. Hur néra ett sddant ideal tycker
du att Forsdkringskassan kommer?
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Figur 36 Generell néjdhet med Forsakringskassan (NKI) bland
personer som ansokt om BF-formaner. Maxvardet ar 10.
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Not till figur: Avslag inom samma férman ingar Foraldrapenning, Foéraldrapenning och tillfallig
foraldrapenning samt Bostadsbidrag. For bostadsbidrag géller att man ar generellt mer néjda an
kvinnor, med NKI pa 7,1 respektive 6,1.

Mest n6jda med bemdétande och minst med tillganglighet och
rattstillampning
e [ alla formanerna dr personerna mest néjda med bemotande
e Minst ndjda med tillgdnglighet ar
o personer som ansOkt om fordldrapenning

o personer med bade fordldrapenning och tillfallig
fordldrapenning

o personer med graviditetspenning
o personer med underhallsstod
e Minst ndjda med rittstillimpning ar
o personer som ansdkt om bostadsbidrag
¢ Minst ndjda med bade tillgdnglighet och rittstillimpning ar
o personer med tillféllig fordldrapenning

Man mer ndjda an kvinnor i flera férmaner

Bland formanerna finns det framforallt skillnader mellan kvinnor och mén
inom grupperna med bostadsbidrag och fordldrapenning. Inom dessa
forméner dr mén mer ndjda &n kvinnor. For bostadsbidrag giller det generell
ndjdhet och ett par enskilda fragor. For fordldrapenning géller det omradena
tillgdnglighet och navigering och nagra enskilda fragor. I gruppen med bade
fordldrapenning och tillfallig fordldrapenning ar kvinnor mer ndjda dn mén i
ett par enskilda fragor. Inom underhéllsstod 4r mén mer néjda &n kvinnor i
en enskild fraga.
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Tydligt avslag spelar roll for ndjdhet men inte personlig kontakt

Andelen av respondenterna som uppger att de haft personlig kontakt med
Forsdkringskassan varierar mellan 34 (tillfallig fordldrapenning) och 61
procent (underhallsstdd). Inte for ndgon av forméinerna dr de som uppger
personlig kontakt mer nojda dn de som inte gor det*’.

Andelen av respondenterna som uppger att de har fatt helt eller delvis avslag
i ndgon formén varierar mellan 8 (fordldrapenning) och 27 procent
(bostadsbidrag). Enbart i bostadsbidrag dr de som uppger att de har fatt helt
eller delvis avslag mindre ndjda 4n de som inte uppger det.

For de flesta formaner ar de som tycker att det varit tydligt varfor de inte fatt
den ersittning de ansdkt om, mer ndjda dn de som inte tycker att det var
tydligt. Undantaget frén detta dr personer med tillfdllig fordldrapenning dar
inget sddant samband finns.

Nya grupper for foraldrapenning och tillfallig foraldrapenning

Tidigare ar har det funnits en grupp med fordldrapenning och en med
tillfallig fordldrapenning. Eftersom manga av mottagarna har bada
formanerna har det varit svart att urskilja eventuella skillnader mellan
grupperna. | ar anvédnder vi tre dmsesidigt uteslutande grupper: de som har
den ena, de som har den andra och de som har bada tva.

Inga berakningar gors for barnbidrag

Tidigare &r har resultat redovisats for personer med barnbidrag. Den
gruppen har inte bestétt av ett eget urval, utan man har samlat ihop personer
med olika ersdttningar som ocksé haft barnbidrag. Vi betraktar inte
erhéllandet av barnbidrag som ett tecken pa att man har kontakt med
Forsdkringskassan. Detta eftersom man inte behdver anséka om forménen. I
alla forméner inkluderar vi darfor forekomst av barnbidrag.

Nedan redovisas resultaten per formén, efter en inledande beskrivning av
forménen.

Foraldrapenning (utan tillfallig foraldrapenning)

Foréldrar kan fi fordldrapenning med anledning av ett barns fodelse eller
adoption under sammanlagt 480 dagar per barn. Ar 2022 mottog knappt
812 000 forildrapenning. Av dessa var knappt 54 procent kvinnor.*3

Enkiten skickades till personer som ansokt om fordldrapenning ndgon gng
under andra halvaret 2022, utfallet kan vara avslag eller bifall. De far utover
fordldrapenning ha haft eller barnbidrag under aret.

47 Detta uppges endast hir och inte i formansavsnitten.
4 Forsikringskassan, 2023. Socialforsikringen i siffror 2023.
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Resultaten beskriver déarfor inte hela gruppen som ansokt om
fordldrapenning. Personer med de erséttningar som inkluderades utgor
ungefér 22 procent av hela gruppen. Anledningen till begrdnsningen &r att
det 0kar sannolikheten att respondenten svarar utifrén erfarenheter av
kontakt med Forsdkringskassan i samband med just den hér forménen.

Av 983 personer som fick enkdten svarade 226 vilket motsvarar 23 procents
svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 42 procent att de haft personlig
kontakt med Forsdkringskassan det senaste halvéret, och 8 procent att de 1
nagon forman fatt helt eller delvis avslag under samma period.

Generell n6jdhet och fértroende

Generell ndjdhet med Forsdkringskassan méter vi med N6jd-Kund-Index
(NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer som ansokt om
fordldrapenning har ett NKI pa 7,3 dar maximalt varde ar 10.

Vi har dven tittat pd fortroende for Forsiakringskassan i den hér gruppen.
Medel ir 4,1 vilket motsvarar ganska stort fortroende. Méan har ett hogre
fortroende dn kvinnor, dir medelvardena ér 4,2 respektive 4,0. Mén har
alltsa ett ganska stort fortroende, medan kvinnor svarar att de varken har ett
litet eller stort fortroende for Forsakringskassan.

Sambandet mellan NKI och fortroende &r starkt 1 gruppen som ansokt om
fordldrapenning. Det innebér att de som har hogt fortroende for
Forsédkringskassan 1 hog grad dven dr ndjda med oss som helhet. P4 samma
sdtt ger de med lagt fortroende ofta 1aga betyg pa dessa fragor.

Nojdhet med enskilda fragor

De enskilda frdgorna i enkéten &r formulerade som positiva pastdenden. Det
innebdr att ju mer man instdmmer i pastdendet desto mer ndjd dr man.

I figuren nedan visas andelen som &r ndjda, minus andelen som é&r
missndjda. Det kallas balansmétt. Om fler 4r ndjda 4n missndjda kommer
balansmattet vara positivt. Personer som ansokt om fordldrapenning ér i alla
enskilda fragor utom en, mer ndjda dn missnodjda. For pastaendet jag far
information om andra ersittningar, ar det fler som dr missndjda dn nojda.

Vi har ocksé grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av upplevelser:
Service, Navigering, Tillgénglighet, Bemotande och Réttstillampning.
Omradena beskrivs i bilaga 2.
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Balansmatt for enskilda fragor for personer som ans6kt om

Figur 37
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e Det ér létt att komma fram pa telefon (tillgénglighet).

e Det dr latt att komma i1 kontakt med rétt person som kan hjilpa mig

(tillgédnglighet).

e Det ir tydligt vilka regler som géller i mitt &rende (navigera).

Respondenterna instimmer som mest med att:

e Jag blir bemott med respekt (bemotande).
e Jag blir véinligt bemétt (bemotande).

e Jag blir lyssnad pé (bemétande).
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Respondenterna instimmer som minst med att:

e Jag far information om andra erséttningar jag kan ha rétt till
(rattstillampning).

e Det ir latt att komma fram pé telefon (tillgédnglighet).

e Det ér tydligt vilka regler som géller 1 mitt d&rende (navigera).

e Det dr latt att komma i1 kontakt med rétt person som kan hjilpa mig
(tillgédnglighet).

Forbattringar som kan Oka den generella nojdheten

Tvé av de fragor i enkéten dér respondenterna instimmer som minst, har
ocksa ganska starka samband med generell ndjdhet®. Férbittringar i dessa
frdgor kan troligen 6ka den generella ndjdheten i1 gruppen.

Dessa fragor dr upplevelser av att:

e Det dr tydligt vilka regler som géller i mitt d&rende (navigera).

e Det ir latt att komma i1 kontakt med rétt person som kan hjilpa mig
(tillgdnglighet).

Rapporterade avslag och generell néjdhet

Det spelar ingen roll f6r den generella néjdheten om personer uppger att de
fatt helt eller delvis avslag eller inte. Daremot finns det skillnader inom den
grupp som uppger att de fatt avslag. De som tycker att det ar tydligt varfor
de inte fick den erséttning de ansokt om &r mer ndjda med
Forsédkringskassan dn de som inte tycker det var tydligt. Detta samband ar
starkt.

NOjdhet pa olika omraden

Vi har grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av upplevelser. For
dessa omraden har vi skapat index, som &r ett medelvérde av de enskilda
frdgornas medelvarden.

I figuren nedan visas att personer som ansokt om foréldrapenning ar mest
ndjda med bemotande (4,5) och minst ndjda med tillgénglighet (3,5).

Mén dr mer ndjda &n kvinnor inom omrddena navigering och tillgénglighet.

4 De har balansmatt 35 respektive 36, och sambandsmatt med NKI #r for bada 0,6. Alla
enskilda fragor har samband med generell ndjdhet (NKI). For en fraga dr sambandet
starkt.
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Figur 38 Medelvédrden pa index. Maxvérde ar 5.
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Precis som for enskilda frdgor ovan, har omréaden olika starka samband med
generell nojdhet. For personer som ans6kt om fordldrapenning har service
och navigering starka samband med generell ndjdhet. Sambandet mellan de
andra omradena och generell ndjdhet ar inte lika starka.

Tillfallig foraldrapenning (utan féraldrapenning)

Om en fordlder behdver avsta fran forvarvsarbete i samband med sjukdom
eller smitta hos barnet, sjukdom eller smitta hos barnets ordinarie vardare
eller besok i samhéllets forebyggande hilsovard kan hen ha rétt till tillfallig
fordldrapenning for vard av barn. Tillfillig fordldrapenning kan dven
beviljas i samband med barns fodelse, adoption, kontaktdagar samt i
samband med att ett barn avlidit. Ar 2022 mottog drygt 964 000 personer
tillfillig forildrapenning. Av dessa var knappt 54 procent kvinnor.>

Enkiten skickades till personer som fatt beslut och utbetalning om tillfallig
fordldrapenning nagon géng under andra halvaret 2022. De fér utover
tillfallig fordldrapenning ha haft eller barnbidrag.

Resultaten beskriver dirfor inte hela gruppen som ansokt om tillféllig
fordldrapenning. Personer med de erséttningar som inkluderades utgor
ungefar 32 procent av hela gruppen. Anledningen till begrdnsningen ar att
det okar sannolikheten att respondenten svarar utifran erfarenheter av
kontakt med Forsédkringskassan i samband med just den hér formanen.

Av 975 personer som fick enkédten svarade 234 vilket motsvarar 24 procents
svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 34 procent att de haft personlig

50 Forsikringskassan, 2023. Socialforséikringen i siffror 2023.
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kontakt med Forsékringskassan det senaste halvéret, och 11 procent att de 1
nagon forman fatt helt eller delvis avslag under samma period.

Generell nojdhet och fortroende

Generell ndjdhet med Forsdkringskassan mater vi med N6jd-Kund-Index
(NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer med tillfallig
fordldrapenning har ett NKI pé 7,3, dir maximalt varde &r 10.

Vi har dven tittat pa fortroende for Forsiakringskassan i den har gruppen.
Medel ér 4,0 vilket motsvarar ganska stort fortroende.

Sambandet mellan NKI och fortroende ar starkt 1 gruppen med tillfallig
fordldrapenning. Det innebér att de som har hogt fortroende for
Forsdkringskassan 1 hog grad dven dr ndjda med oss som helhet. P4 samma
sdtt ger de med lagt fortroende ofta 1aga betyg pa dessa fragor.

Nojdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkéten &r formulerade som positiva pastdenden. Det
innebdr att ju mer man instdmmer i pastdendet desto mer ndjd dr man.

I figuren nedan visas andelen som &r ndjda, minus andelen som ar
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler dr ndjda 4n missndjda kommer
balansmattet vara positivt. Personer med tillféllig fordldrapenning ér i alla
enskilda fragor utom en mer ndjda dn missnojda. For pastaendet jag far
information om andra erséttningar, ir det fler som dr missndjda &n ndjda.

Vi har ocksé grupperat de enskilda fragorna i olika omréden av upplevelser:
Service, Navigering, Tillgénglighet, Bemotande och Réttstillampning.
Omradena beskrivs i bilaga 2.
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Balansmatt for enskilda fragor for personer med tillféllig

Figur 39
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Respondenterna instimmer som mest med att:

Jag blir bemott med respekt (bemotande).
Jag blir véanligt bemétt (bemotande).
Jag blir lyssnad pa (bemoétande).

Forsdkringskassan erbjuder e-tjédnster som tdcker mina behov (service).

Forsdkringskassan foljer lagar och regler (réttstillimpning).

Det ar latt att forstd skriftliga besked 1 mitt drende (navigera).
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Respondenterna instimmer som minst med att:

e Jag far information om andra erséttningar jag kan ha rétt till
(rattstillampning).

e Det ir latt att komma fram pé telefon (tillgénglighet).

e Det &r ldtt att komma 1 kontakt med rétt person som kan hjilpa mig
(tillgdnglighet).

o Forsdkringskassan fattar lika beslut for personer i liknande situation
(rattstillampning).

e Det dr mojligt att forutse vilket beslut Forsdkringskassan kommer att
fatta(réttstillampning).

e Det ér tydligt vilka regler som géller 1 mitt d&rende (navigera).

Forbattringar som kan 6ka den generella néjdheten

Bland de fragor dir respondenterna instdimmer som minst, finns det nagra
fragor dir sambandet med generell nojdhet ocksé ar starkt eller ganska
starkt>!. Forbittringar i dessa frigor kan troligen 6ka den generella
nojdheten 1 gruppen.

Dessa fragor dr upplevelser av att:

o Forsikringskassan fattar lika beslut for personer i liknande situation
(rattstillampning).

e Det dr mojligt att forutse vilket beslut Forsdkringskassan kommer att
fatta(réttstillampning).

e Det ér tydligt vilka regler som géller 1 mitt d&rende (navigera).

Rapporterade avslag och generell néjdhet

Det spelar ingen roll for den generella ndjdheten om personer uppger att de
fatt helt eller delvis avslag eller inte. Det spelar heller ingen roll fo6r den
generella nojdheten om personerna tyckte att avslaget var tydligt eller inte.
Samband med generell ndjdhet saknas alltsa helt vad géller avslag och om
de varit tydliga eller inte.

No6jdhet pa olika omraden

Vi har grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av upplevelser. For
dessa omraden har vi skapat index, som &r ett medelvérde av de enskilda
frdgornas medelvérden.

I figuren nedan visas att personer med tillféllig foraldrapenning dr mest
ndjda med bemdtande (4,3) och minst ndjda med réttstillimpning (3,7).

51 De har balansmatt p& 45 och 53, och sambandsmattet med NKI dr mellan 0,6 (forutse
beslut) och 0,7 (de andra tvé). Alla enskilda fragor for den hér forménen har samband
med generell ngjdhet (NKI). For ndgra av dem (5 av 22) dr sambandet starkt.
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Figur 40 Medelvarden pa index. Maxvérde &r 5.
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Precis som for enskilda frdgor ovan, har omréaden olika starka samband med
generell nojdhet. For personer med tillféllig fordldrapenning har service,
navigering och réttstillimpning starka samband med generell ndjdhet.
Sambandet mellan tillgdnglighet respektive bemotande och generell néjdhet
ar inte lika starkt.

Foraldrapenning & tillfallig foraldrapenning
tilsammans

Enkiten skickades till personer som badde ansokt om fordldrapenning och
haft utbetalning i tillféllig fordldrapenning under andra halvaret 2022.
Avslag ingar for fordldrapenning men inte for tillfallig fordldrapenning. For
ytterligare beskrivning av forménerna se de nérmast foregédende avsnitten.
Personerna i urvalet kan utover dessa formaner ocksé ha haft barnbidrag
under perioden.

Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen som ansokt om
fordldrapenning och tillfallig fordldrapenning. Personer med de ersittningar
som inkluderades utgor ungefar 39 procent av hela gruppen. Anledningen
till begrénsningen é&r att det 6kar sannolikheten att respondenten svarar
utifran erfarenheter av kontakt med Forsdkringskassan i samband med just
den hér forménen.

Av 996 personer som fick enkdten svarade 249 vilket motsvarar 25 procents
svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 39 procent att de haft personlig
kontakt med Forsdkringskassan det senaste halvéret, och 10 procent att de i
nagon forman fatt helt eller delvis avslag under samma period.
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Generell nojdhet och fortroende

Generell ndjdhet med Forsdkringskassan mater vi med Nojd-Kund-Index
(NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer med bide
fordldrapenning och tillfallig fordldrapenning har ett NKI pa 6,9, dér
maximalt védrde ar 10.

Vi har dven tittat pa fortroende for Forsiakringskassan i den har gruppen.
Medel ér 3,8 vilket 4r ndrmast svarsalternativet ’ganska stort” fortroende.

Sambandet mellan NKI och fortroende ar starkt 1 gruppen med béade
fordldrapenning och tillfallig fordldrapenning. Det innebér att de som har
hogt fortroende for Forsdkringskassan 1 hog grad dven dr néjda med oss som
helhet. P4 samma sétt ger de med 14gt fortroende ofta laga betyg pa dessa
frégor.

Nojdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkédten &r formulerade som positiva pastdenden. Det
innebdr att ju mer man instdmmer i pastdendet desto mer ndjd dr man.

I figuren nedan visas andelen som &r ndjda, minus andelen som ar
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler dr ndjda 4n missndjda kommer
balansmattet vara positivt. Personer med bade fordldrapenning och tillfallig
fordldrapenning ar i alla enskilda fragor utom en mer ndjda dn missnojda.
For pastdendet jag far information om andra erséttningar, dr det fler som &r
missndjda dn nojda.

Vi har ocksé grupperat de enskilda fragorna i olika omréden av upplevelser:
Service, Navigering, Tillgdnglighet, Bemdtande och Rattstillampning.
Omradena beskrivs i bilaga 2.
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Figur 41 Balansmatt for enskilda fragor for personer med bade
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Kvinnor ir mer nojda 4n méin med att:

Det ar latt att forsta skriftliga besked 1 mitt drende (navigera).

Forsédkringskassan foljer lagar och regler (réttstillimpning)

Respondenterna instimmer som mest med att:

Forsdkringskassan foljer lagar och regler (réttstillimpning).
Forsékringskassan erbjuder e-tjanster som tidcker mina behov (service).
Jag blir vénligt bemott (bemdtande).

Jag far en rittvis beddmning av mitt drende (rattstillimpning).

Det ar latt att forsta skriftliga besked 1 mitt drende (Navigera)
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Respondenterna instimmer som minst med att:

e Jag far information om andra erséttningar jag kan ha rétt till
(rattstillampning).

e Det ir latt att komma fram pé telefon (tillgédnglighet).

e Det &r ldtt att komma 1 kontakt med rétt person som kan hjilpa mig
(tillgdnglighet).

e Det dr tydligt vilka regler som géller i mitt d&rende (navigera).

Forbattringar som kan Oka den generella nojdheten

Tvé av de fragor i enkéten dér respondenterna instimmer som minst, har
starkt eller ganska starkt samband med generell ndjdhet?. Forbittringar i
dessa fragor kan troligen 6ka den generella ndjdheten 1 gruppen.

Dessa fragor dr upplevelser av att:

e Det dr latt att komma 1 kontakt med rétt person som kan hjilpa mig
(tillgédnglighet).

e Det ér tydligt vilka regler som géller 1 mitt d&rende (navigera).

Rapporterade avslag och generell néjdhet

Det spelar ingen roll f6r den generella néjdheten om personer uppger att de
fatt helt eller delvis avslag eller inte. Det spelar heller ingen roll for den
generella nojdheten om personerna tyckte att avslaget var tydligt eller inte.
Samband saknas alltsd helt vad géller avslag och om de varit tydliga eller
inte.

Nojdhet pa olika omraden

Vi har grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av upplevelser. For
dessa omraden har vi skapat index, som &r ett medelvérde av de enskilda
frdgornas medelvarden.

I figuren nedan visas att personer med bade fordldrapenning och tillfallig
fordldrapenning &r mest ndjda med bemotande (4,1) och minst ndjda med
tillgédnglighet (3,4).

52 De har balansmatt p& 34 respektive 17, och sambandsméattet med NKI #r 0,7 (tydligt
vilka regler) respektive 0,6 (kontakt med rétt person). Alla enskilda fragor har samband
med generell ngjdhet (NKI). For nagra av dem (6 av 22) dr sambandet starkt.
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Figur 42 Medelvarden pa index. Maxvérde &r 5.
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Precis som for enskilda frdgor ovan, har omréaden olika starka samband med
generell nojdhet. For personer med béde fordldrapenning och tillfallig
fordldrapenning har service, navigering och bemotande starka samband med
generell nojdhet. Sambandet mellan tillganglighet respektive
rattstillimpning och generell n6jdhet ar inte lika starkt.

Graviditetspenning

Gravida kvinnor som har ett fysiskt anstringande arbete eller andra risker i
arbetsmiljon har mojlighet att ansdka om graviditetspenning om de inte kan
fortsdtta arbeta och inte heller kan fa andra arbetsuppgifter av arbetsgivaren.
Ar 2022 betalades det ut 1,2 miljarder kronor i graviditetspenning till 28 900
kvinnor. Antal dagar med graviditetspenning minskade i genomsnitt frén 66
dagar ar 2021 till 63 dagar ar 2022. Flest antal mottagare var i dldern 25-34
ar, vilket dven ar de aldrar da flest kvinnor foder barn.>

Enkiten skickades till personer som haft utbetalning av graviditetspenning
under andra halvéret 2022. Personerna fir ocksa ha haft fordldrapenning,
tillfallig fordldrapenning eller barnbidrag.

Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen som ansékt om
graviditetspenning. Personer med de erséttningar som inkluderades utgor
ungefdr 66 procent av hela gruppen. Anledningen till begransningen &r att
det okar sannolikheten att respondenten svarar utifran erfarenheter av
kontakt med Forsékringskassan i samband med just den hér formanen.

Av 1 025 personer som fick enkiten svarade 205 vilket motsvarar 20
procents svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 74 procent att de haft

53 Forsikringskassan, 2023. Socialforséikringen i siffror 2023.
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personlig kontakt med Forsdkringskassan det senaste halvaret, och 9 procent
att de 1 ndgon forman fétt helt eller delvis avslag under samma period.

Generell nojdhet och fortroende

Generell ndjdhet med Forsdkringskassan mater vi med N6jd-Kund-Index
(NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer med
graviditetspenning har ett NKI pa 6,8 dar maximalt virde &r 10.

Vi har dven tittat pa fortroende for Forsiakringskassan i den har gruppen.
Medel ér 3,8 vilket &r vilket 4r ndrmast svarsalternativet ”ganska stort”
fortroende.

Sambandet mellan NKI och fortroende dr starkt i gruppen med
graviditetspenning. Det innebér att de som har hogt fortroende for
Forsdkringskassan 1 hog grad dven dr ndjda med oss som helhet. P4 samma
satt ger de med lagt fortroende ofta laga betyg pa dessa fragor.

Nojdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkédten &r formulerade som positiva pastdenden. Det
innebdr att ju mer man instimmer 1 pastaendet desto mer ndjd ar man.

I figuren nedan visas andelen som &r ndjda, minus andelen som ar
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler dr ndjda dn missndjda kommer
balansmattet vara positivt. Personer med graviditetspenning &r i alla
enskilda frdgor utom en mer ndjda dn missndjda. For pastdendet jag far
information om andra erséttningar, dr det fler som dr missndjda &n ndjda.

Vi har ocksé grupperat de enskilda fragorna i olika omréden av upplevelser:
Service, Navigering, Tillgdnglighet, Bemdtande och Rattstillampning.
Omradena beskrivs i bilaga 2.
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Figur 43 Balansmatt for enskilda fragor for personer med
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Respondenterna instimmer som mest med att:

Jag blir véanligt bemétt (bemotande).
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Forsdkringskassan foljer lagar och regler (réttstillimpning).

Respondenterna instimmer som minst med att:

Jag far information om andra erséttningar jag kan ha rétt till
(réttstillampning).

Det ar latt att komma fram pa telefon (tillganglighet).
Det ar tydligt vilka regler som géller i mitt &rende (navigera).

Det &r latt att komma i kontakt med rétt person som kan hjdlpa mig
(tillgdnglighet).
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Forbattringar som kan 6ka den generella nojdheten

De fragor dér personer med graviditetspenning dr som minst ndjda, har
ocksé ganska starka sambandet med generell ndjdhet®*. Forbittringar i dessa
frdgor kan dérfor troligen 6ka den generella ndjdheten i1 gruppen.

Rapporterade avslag och generell néjdhet

Det spelar ingen roll for den generella ndjdheten om personer uppger att de
fatt helt eller delvis avslag eller inte. Ddremot finns det skillnader inom den
grupp som uppger att de fitt avslag. De som tycker att det ar tydligt varfor
de inte fick den erséttning de ansokt om ar mer ndjda med
Forsdkringskassan dn de som inte tycker det var tydligt. Samband ar inte
starkt.

No6jdhet pa olika omraden

Vi har grupperat de enskilda fridgorna 1 olika omraden av upplevelser. For
dessa omraden har vi skapat index, som ar ett medelvdrde av de enskilda
fragornas medelvéarden.

I figuren nedan visas att personer med graviditetspenning dr mest ndjda med
bemdtande (4,3) och minst ndjda med tillgénglighet (3,4).

Figur 44 Medelvirden pa index. Maxvérde ar 5.
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Precis som for enskilda frdgor ovan, har omréden olika starka samband med
generell ndjdhet. For personer med graviditetspenning har service,
navigering, tillgdnglighet och rittstillimpning starka samband med generell

5% De har balansmatt mellan -31 och 24 och sambandsmétt med NKI pa 0,6. Alla enskilda
frégor har samband med generell ndjdhet (NKI). For en fraga ar (av 22) dr sambandet
starkt.
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ndjdhet. Sambandet mellan bemodtande och generell ndjdhet ér inte lika
starkt.

Underhallsstod

Genom underhéllsstod garanteras barn till sirlevande fordldrar underhall
dven nér den bidragsskyldiga fordldern inte bidrar till barnets forsorjning. I
december 2022 betalade Forsdkringskassan ut underhéllsstod f6r 172 000
barn. Av mottagarna i december 2022 var 85 procent kvinnor och 15
procent min.>?

Enkiten skickades till personer som dr mottagare av underhéllstod (och som
fitt en utbetalning) under andra halvaret 2022. Personerna far ocksé ha haft
fordldrapenning, tillfdllig fordldrapenning, barnbidrag eller bostadsbidrag,
men inga andra ersittningar.

Resultaten beskriver déarfor inte hela gruppen som ansokt om
underhallsstod. Personer med de erséttningar som inkluderades utgor
ungefar 56 procent av hela gruppen. Anledningen till begrdnsningen ar att
det okar sannolikheten att respondenten svarar utifran erfarenheter av
kontakt med Forsékringskassan 1 samband med just den hér formanen.

Av 978 personer som fick enkdten svarade 176 vilket motsvarar 18 procents
svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 61 procent att de haft personlig
kontakt med Forsékringskassan det senaste halvéret, och 15 procent att de i
ndgon forman fétt helt eller delvis avslag under samma period.

Generell nojdhet och fortroende

Generell ndjdhet med Forsdkringskassan méter vi med N§jd-Kund-Index
(NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer med underhéllstod
har ett NKI pé 7,0, dar maximalt vérde ar 10.

Vi har dven tittat pd fortroende for Forsidkringskassan 1 den hér gruppen.
Medel ér 4,0 vilket motsvarar ganska stort fortroende.

Sambandet mellan NKI och fortroende ar starkt i gruppen med
underhéllstdd. Det innebér att de som har hogt fortroende for
Forsdkringskassan i hog grad dven dr ndjda med oss som helhet. P4 samma
sdtt ger de med lagt fortroende ofta 1aga betyg pa dessa fragor.

No6jdhet med enskilda fragor
De enskilda fragorna i enkédten dr formulerade som positiva pastdenden. Det
innebér att ju mer man instimmer 1 pastdendet desto mer ndjd dr man.

I figuren nedan visas andelen som &r ndjda, minus andelen som é&r
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler dr ndjda &n missndjda kommer

55 Forsikringskassan, 2023. Socialforsdkringen i siffror 2023.
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balansmattet vara positivt. Personer med underhéllstod &r 1 alla enskilda
frdgor utom en mer ndjda dn missndjda. For pastdendet jag far information

om andra erséttningar dr det vildigt liten skillnad pa andelen n6jda och
missndjda och dérfor r virdet néra noll.

Vi har ocksé grupperat de enskilda fragorna i olika omréden av upplevelser:

Service, Navigering, Tillgénglighet, Bemotande och Réttstillampning.

Omrédena beskrivs i bilaga 2.

Figur 45 Balansmatt for enskilda fragor for personer med
underhallstod. Maxvardet ar 100.
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Man ar mer nojda dn kvinnor med att:

e Jag far information om andra erséttningar jag kan ha rétt till
(rattstillampning).

Respondenterna instimmer som mest med att:

o Forsikringskassan foljer lagar och regler (réttstillimpning).

e Jag blir bemott med respekt (bemotande).

e Jag blir véinligt bemétt (bemotande).

o Forsdkringskassan erbjuder e-tjinster som ticker mina behov (service).

e Jag blir lyssnad pa (bemdtande).

Respondenterna instimmer som minst med att:

e Jag far information om andra erséttningar jag kan ha rétt till
(rattstillimpning).

e Det ir latt att komma fram pé telefon (tillgédnglighet).
e Mitt drende handldggs snabbt (service).

e Det dr latt att komma i1 kontakt med rétt person som kan hjilpa mig
(tillgédnglighet).

Forbattringar som kan oka den generella néjdheten

De frégor dér personer med graviditetspenning &r som minst ndjda, har
ocks4 starka eller ganska starka samband med generell ndjdhet>®.
Forbittringar 1 dessa fragor kan darfor troligen 6ka den generella ndjdheten 1

gruppen.

Rapporterade avslag och generell néjdhet

Det spelar ingen roll for den generella ndjdheten om personer uppger att de
fatt helt eller delvis avslag eller inte. Daremot finns det skillnader inom den
grupp som uppger att de fatt avslag. De som tycker att det ar tydligt varfor
de inte fick den erséttning de ansokt om &r mer ndjda med
Forsdkringskassan édn de som inte tycker det var tydligt. Samband é&r inte
starkt.

36 De har balansmatt mellan -2 och 31 och sambandsmatten med NKI 4r mellan 0,6
(information om andra ersittningar, komma fram pa telefon) och 0,7 (handldggs snabbt,
kontakt med rétt person). De flesta enskilda fragor (18 av 22) har for denna forman
starka samband med generell néjdhet (NKI). Aven vriga fragor har samband med
generell ngjdhet men inte lika starka.
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Nojdhet pa olika omraden

Vi har grupperat de enskilda frdgorna i olika omraden av upplevelser. For
dessa omraden har vi skapat index, som &r ett medelvérde av de enskilda
frdgornas medelviarden.

I figuren nedan visas att personer med underhéllstod dr mest ndjda med
bemétande (4,2) och minst ndjda med tillgédnglighet (3,6).

Alla omraden har starka samband med generell ndjdhet (visas inte i figuren).

Figur 46 Medelvarden pa index. Maxvérde &r 5.
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Bostadsbidrag

Bostadsbidrag ska ge barnfamiljer och ungdomshushéll med 14ga inkomster
en mdjlighet att bo i fullvdrdiga och tillrickligt rymliga bostider. I december
2022 betalades det ut bostadsbidrag till 134 600 hushall. 84 procent av de
som fick bidraget var hushall med barn och 16 procent var ungdomshushall
utan barn. Av det utbetalda bostadsbidraget under ar 2022 gick 64 procent
till hushdll med en kvinna som ensam forsorjare, 12 procent av beloppet till
hushall med en man som ensam forsorjare och 24 procent av beloppet till
hush&ll med sammanboende.”’

Enkéten skickades till personer som ansokt om bostadsbidrag under andra
halvaret 2022. Beslutet kan ha varit bifall eller avslag. Man kan endast ha
haft barnbidrag utéver bostadsbidrag.

Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen som ansokt om bostadsbidrag.
Personer med de ersittningar som inkluderades utgor ungefér 30 procent av
hela gruppen. Anledningen till begrénsningen &r att det 6kar sannolikheten

57 Forsikringskassan, 2023. Socialforséikringen i siffror 2023.
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att respondenten svarar utifrn erfarenheter av kontakt med
Forsédkringskassan i samband med just den hir forménen.

Av 988 personer som fick enkdten svarade 158 vilket motsvarar 16 procents
svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 41 procent att de haft personlig
kontakt med Forsékringskassan det senaste halvéret, och 27 procent att de i
ndgon forman fatt helt eller delvis avslag under samma period.

Generell nojdhet och fortroende

Generell ndjdhet med Forsdkringskassan méter vi med N§jd-Kund-Index
(NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer som ansokt om
bostadsbidrag har ett NKI pa 6,5, dar maximalt vérde &r 10. Det finns
skillnader mellan kvinnor och min inom gruppen. Mén dr generellt mer
ndjda én kvinnor, med NKI pa 7,1 respektive 6,1.

Vi har dven tittat pd fortroende for Forsiakringskassan i den hér gruppen.
Medel ir 3,6 vilket dr ungefdar mittemellan “varken litet eller stort” och
”ganska stort” fortroende. Mén har ett hogre fortroende &n kvinnor, dér
medelvérdena dr 3,9 respektive 3,4. Médn har alltsa ett ganska stort
fortroende, medan kvinnor svarar att de varken har ett litet eller stort
fortroende for Forsdkringskassan.

Sambandet mellan NKI och fortroende &r starkt i gruppen som ansokt om
bostadsbidrag. Det innebér att de som har hogt fortroende for
Forsédkringskassan 1 hog grad dven dr ndjda med oss som helhet. P4 samma
sdtt ger de med lagt fortroende ofta 1aga betyg pa dessa fragor.

NOjdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkéten &r formulerade som positiva pastdenden. Det
innebdr att ju mer man instdmmer i pastdendet desto mer ndjd dr man.

I figuren nedan visas andelen som &r ndjda, minus andelen som é&r
missndjda. Det kallas balansmétt. Om fler 4r ndjda 4n missndjda kommer
balansmattet vara positivt. Personer som ansokt om bostadsbidrag ar i alla
enskilda fragor utom en mer ndjda dn missndjda. For pastaendet jag far
information om andra ersittningar dr det fler som &r missndjda dn nojda.

Vi har ocksé grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av upplevelser:
Service, Navigering, Tillgénglighet, Bemotande och Réttstillampning.
Omradena beskrivs i bilaga 2.
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Balansmatt for enskilda fragor for personer som ans6kt om

Figur 47
bostadsbidrag. Maxvardet ar 100.
Far den hjélp jag behover
Latt att ansoka
8
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Tillganglighet
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Rattsstillampning

Erbjuder e-tjanster som tacker mina behov
Mitt arende handlaggs snabbt

Latt att veta vad som hander i mitt drende
Tydligt vilka uppgifter jag behover lamna in
Tydligt vilka regler som géller i mitt arende
Latt att forsta skriftliga besked

Latt att forsta information pa hemsida

Latt att komma fram pa telefon

Latt att komma i kontakt med ratt person
Vanligt bemott

Bemott med forstdelse

Bemott med respekt
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Handlaggarna engagerar sig i mitt arende
Jag far en rattvis bedémning
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Forsakringskassan fattar lika beslut i...
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M:in ir mer ndjda dn kvinnor med att:

e Mitt drende handldggs snabbt. (Service)

Respondenterna instimmer som mest med att:

o Forsikringskassan foljer lagar och regler (réttstillimpning).

e Forsdkringskassan erbjuder e-tjénster som ticker mina behov (service).

e Jag far en rittvis beddmning av mitt drende (rdttstillimpning).

¢ Informationen pé Forsdkringskassans hemsida &r latt att forsta
(tillgdnglighet).
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Respondenterna instimmer som minst med att:

e Jag far information om andra erséttningar jag kan ha rétt till
(rattstillampning).

e Det ir latt att komma fram pé telefon (tillgédnglighet).

e Mitt d&rende handldggs snabbt (service).

e Det dr latt att komma i1 kontakt med rétt person som kan hjilpa mig
(tillgédnglighet).

Forbattringar som kan Oka den generella nojdheten

Tvé av de fragor i enkéten dér respondenterna instimmer som minst, har
starkt eller ganska starkt samband med generell ndjdhet®. Forbittringar i
dessa fragor kan troligen 6ka den generella ndjdheten 1 gruppen.

Dessa fragor dr upplevelser av att:

e Det dr létt att komma fram pa telefon (tillgénglighet).
e Mitt drende handldggs snabbt (service).

Rapporterade avslag och generell néjdhet

De som uppger att de fatt helt eller delvis avslag 4r mindre ndjda dn de som
inte har fétt det. Sambandet ar dock inte starkt.

De som tycker att det ar tydligt varfor de inte fick den erséttning de ansokt
om, dr mer ndjda dn de som inte tycker det var tydligt. Detta samband é&r
inte heller starkt.

No6jdhet pa olika omraden

Vi har grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av upplevelser. For
dessa omraden har vi skapat index, som &r ett medelvérde av de enskilda
frdgornas medelvérden.

I figuren nedan visas att personer som ansokt om bostadsbidrag dr mest
ndjda med service och bemétande (bdda 3,7) och minst ndjda med
tillgdnglighet och rittstillimpning (3,4).

58 De har balansmatt runt 20 och sambandsmétt pa 0,6 (komma fram telefon) och 0,7
(handlaggs snabbt). Drygt hélften av alla enskilda fragor (12 av 22) har foér denna férman
starka samband med generell nojdhet (NKI). Aven vriga fragor har samband med
generell ngjdhet men inte lika starka.
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Figur 48 Medelvarden pa index. Maxvérde &r 5.
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Precis som for enskilda frdgor ovan, har omréaden olika starka samband med
generell nojdhet. For personer som ans6kt om bostadsbidrag har service,
bemotande och rittstillampning starka samband med generell ndjdhet.
Sambandet mellan de andra omrédena och generell ndjdhet dr inte lika
starkt.
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Avdelningen for nationell
tandvard, internationell vard och
arbetsmarknadsstod — NA

Sedan foregaende ar har urvalen till forménerna fordndrats. Vi har begrénsat
vilka kombinationer av forméner personerna har under den period vi
undersoker. Det gor det mer sannolikt att personernas svar pa enkéten
handlar om den formén vi undersdker. Men det gor ocksa svarare att
jamfora med foregaende ar och tolkning av fordndring behdver goras med
forsiktighet. Inga statistiska berédkningar kan goras av eventuella skillnader.
Léds mer om fordndringarna i bilaga 1.

Sammanfattande om ndjdhet med NA-formanerna

Generell ndjdhet med Forsdkringskassan mater vi med N6jd-Kund-Index
(NKI). Det ér ett etablerat matt som anvénds av savél privata som offentliga
verksamheter och som anvints av Forsékringskassan under ménga ar. NKI
bestar av tre frigor och virdet ir ett genomsnitt av de tre frigorna .

Av de tre formanerna®® som analyseras for avdelningen for nationell
tandvérd, internationell vard och arbetsmarknadsstdd i undersékningen, &r
personer med etableringsersittning mest ndjda, och personer som ansokt om
internationell vard minst ndjda.

59 — Hur ndjd dr du med Forsékringskassan som helhet?
— Hur vél uppfyller Forsékringskassan de forvantningar du har pa myndigheten?
— Ténk dig Forsékringskassan som en perfekt myndighet. Hur néra ett sddant ideal
tycker du att Forsdkringskassan kommer?

80 Avdelningen 6nskar ocksa underlag for en kombination av

aktivitetsstod/utvecklingsersittning och etableringserséttning. Detta tillhandahalls i
separat tabellbilaga.
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Figur 49 Generell néjdhet med Forsakringskassan (NKI) bland
personer som ansokt om NA-formaner. Maxvardet ar 10.
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Not: Avslag inom formanen ingar inte i nagot av urvalen.

Mest n6jda med bemodtande och minst med rattstillampning och
tillganglighet

e [ alla forménerna &r personerna mest néjda med bemédtande
e Minst ndjda med tillgdnglighet dr personer med etableringsersittning
e Minst ndjda med réttstillimpning dr personer med internationell vard

e Minst ndjda med bade tillgénglighet och réttstillimpning ar personer med
aktivitetsstod/utvecklingsersattning

Fa skillnader mellan kvinnor och man

Det finns skillnader mellan kvinnor och mén i1 négra fa frdgor inom
etableringserséttning och internationell vird, men inte inom
aktivitetsstod/utvecklingsersittning. I frigorna inom etableringsersittning ar
mén mer ndjda &n kvinnor, i den enda frdgan inom internationell vér &r det
tvartom.

Tydligt avslag spelar roll for néjdhet men inte personlig kontakt

Andelen av respondenterna som uppger att de haft personlig kontakt med
Forsdkringskassan varierar mellan 31 (internationell vard) och 61 procent
(etableringsersittning). Inte for nagon av formanerna dr de som uppger
personlig kontakt mer ndjda #n de som inte gor det®!.

6! Detta uppges endast hir och inte i forménsavsnitten.
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Andelen av respondenterna som uppger att de har fatt helt eller delvis avslag
1 nagon formén varierar mellan 16 procent (internationell vard) och 24
procent (aktivitetsstod/utvecklingserséttning). Inte for ndgon av forménerna
ar de som uppger att de har fitt helt eller delvis avslag mindre ndjda &n de
som inte uppger det.

For alla tre forménerna ar de som tycker att det varit tydligt varfor de inte
fatt den erséttning de ansokt om, mer ndjda én de som inte tycker att det var
tydligt.

Nedan redovisas resultaten per formén, efter en inledande beskrivning av
formanen.

Etableringsersattning

Etableringserséttning kan betalas ut till personer som deltar i det
arbetsmarknadspolitiska programmet etableringsinsatser for vissa nyanldnda
invandrare. Ar 2022 var nagot fler av mottagarna kvinnor &n mén, knappt 11
000 respektive drygt 8 000 personer. De flesta kom fran Mellandstern,
Nordafrika och Turkiet, samt fran Afrika Soder om Sahara.®?

Enkéten skickades till personer som fatt en utbetalning av
etableringserséttningen under andra halvaret 2022. Personerna kan dven ha
haft barnbidrag eller bostadsbidrag under perioden.

Resultaten beskriver déarfor inte hela gruppen som ansokt om
etableringsersittning. Personer med de erséttningar som inkluderades utgor
ungefar 30 procent av hela gruppen. Anledningen till begrdnsningen ar att
det okar sannolikheten att respondenten svarar utifran erfarenheter av
kontakt med Forsédkringskassan i samband med just den hér formanen.

Av 637 personer som fick enkédten svarade 223 vilket motsvarar 35 procents
svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 61 procent att de haft personlig
kontakt med Forsékringskassan det senaste halvéret, och 25 procent att de i
ndgon forman fétt helt eller delvis avslag under samma period.

Generell nojdhet och fortroende

Generell ndjdhet med Forsdkringskassan méter vi med N§jd-Kund-Index
(NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer med
etableringsersittning har ett NKI pa 7,9, ddr maximalt vérde ar 10.

Vi har dven tittat pd fortroende for Forsidkringskassan 1 den hér gruppen. Det
ar 4,2, vilket motsvarar ganska stort fortroende.

Sambandet mellan NKI och fortroende dr starkt i gruppen som ansokt om
etableringsersittning. Det innebér att de som har hogt fortroende for

62 Forsakringskassan, 2023. Socialforséikringen i siffror 2023.
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Forsédkringskassan 1 hog grad dven dr nojda med oss som helhet. P4 samma
sétt ger de med lagt fortroende ofta laga betyg pa dessa fragor.

Nojdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkéten &r formulerade som positiva pastdenden. Det
innebdr att ju mer man instimmer 1 pastaendet desto mer ndjd dr man.

I figuren nedan visas andelen som &r ngjda, minus andelen som é&r
missndjda. Det kallas balansmétt. Om fler 4r ndjda 4n missndjda kommer
balansmaéttet vara positivt. Personer med etableringsersittning r i alla
enskilda fragor mer ndjda dn missndjda.

Vi har ocksé grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av upplevelser:
Service, Navigering, Tillgénglighet, Bemétande och Réttstillampning.
Omradena beskrivs 1 bilaga 2.
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Figur 50 Balansmatt for enskilda fragor for personer med
etableringsersattning. Maxvardet ar 100.
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M:in ir mer ndjda dn kvinnor med att:

e Jag far en rittvis beddmning av mitt drende (rittstillimpning).
e Handldggarna engagerar sig i mitt drende (bemoétande).

e Det dr mojligt att forutse vilket beslut Forsdkringskassan kommer att
fatta (rattstillimpning)
Respondenterna instimmer som mest med att:

e Jag blir véanligt bemétt (bemotande).
e Jag blir bemott med respekt (bemotande).

e Forsdkringskassan foljer lagar och regler (réttstillimpning).
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Respondenterna instimmer som minst med att:

e Det ér ldtt att komma fram pa telefon (tillgénglighet).

e Det dr mojligt att forutse vilket beslut Forsakringskassan kommer att
fatta(rattstillimpning).

e Jag far information om andra erséttningar jag kan ha rétt till
(rattstillampning).

e Det ir latt att komma 1 kontakt med rétt person som kan hjilpa mig
(tillgdnglighet).

e Det ar latt att forsta skriftliga besked i mitt drende. (Navigering)

Forbattringar som kan oka den generella néjdheten

Bland de frdgor dir respondenterna instéimmer som minst, har de flesta
ocksa ett samband med generell ndjdhet som ér starkt eller ganska starkt®.
Forbittringar 1 dessa fragor kan troligen 6ka den generella ndjdheten i

gruppen.

Undantaget i listan ovan &r upplevelsen att det ar l4tt att komma fram pa
telefon, som har ett svagare samband med generell nojdhet.

Rapporterade avslag och generell néjdhet

Det spelar ingen roll for den generella ndjdheten om personer uppger att de
fatt helt eller delvis avslag eller inte. Daremot finns det skillnader inom den
grupp som uppger att de fitt avslag. De som tycker att det ar tydligt varfor
de inte fick den ersdttning de ansdkt om dr mer ndjda med
Forsdkringskassan én de som inte tycker det var tydligt. Detta samband ar
ganska starkt.

No6jdhet pa olika omraden

Vi har grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av upplevelser. For
dessa omraden har vi skapat index, som &r ett medelvérde av de enskilda
fradgornas medelvarden.

Personer med etableringserséttning dr mest ndjda med bemétande, vérdet pa
detta index dr 4,2. De dr minst ndjda med tillgdnglighet dir medelvérdet &r
3.8.

Alla omraden uppvisar starka samband med generell ndjdhet (visas inte i
figuren).

9 De har balansmatt mellan 41 och 53, och sambandsmaétt med NKI #r mellan 0,6 (tre av
fragorna) och 0,7 (skriftliga besked). De flesta enskilda fragor (18 av 22) har starka
samband med generell ndjdhet.
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Figur 51 Medelvarden pa index. Maxvérde &r 5.
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Aktivitetsstod, utvecklingsersattning

Aktivitetsstod och utvecklingserséttning kan betalas ut till den som via
Arbetsformedlingen deltar i ett arbetsmarknadspolitiskt program. Exempel
pa program dr jobb- och utvecklingsgarantin, arbetspraktik och stdd till start
av nédringsverksamhet. Under ar 2022 fick 242 700 personer aktivitetsstod
eller utvecklingsersittning. Av mottagarna av aktivitetsstod eller
utvecklingsersittning var 49 procent kvinnor och 51 procent mén. %

Enkiten skickades till personer som fétt en utbetalning av
aktivitetsstod/utvecklingsersittning under andra halvéret 2022. De far ocksa
haft utbetalningar i barnbidrag.

Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen som ansokt om
aktivitetsstod/utvecklingsersittning. Personer med de ersittningar som
inkluderades utgdr ungefar 63 procent av hela gruppen. Anledningen till
begrinsningen dr att det 6kar sannolikheten att respondenten svarar utifran
erfarenheter av kontakt med Forsikringskassan i samband med just den har
forménen.

Av 776 personer som fick enkédten svarade 256 vilket motsvarar 33 procents
svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 42 procent att de haft personlig
kontakt med Forsdkringskassan det senaste halvéret, och 23 procent att de i
nagon forman fatt helt eller delvis avslag under samma period.

64 Forsikringskassan, 2023. Socialforséiikringen i siffror 2023.
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Generell nojdhet och fortroende

Generell ndjdhet med Forsdkringskassan mater vi med Nojd-Kund-Index
(NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer med
aktivitetsstod/utvecklingserséttning har ett NKI pa 6,9, dar maximalt vérde
ar 10.

Vi har dven tittat pa fortroende for Forsiakringskassan i den har gruppen.
Medel ér 3,8 vilket 4r ndrmast svarsalternativet ’ganska stort fortroende”.

Sambandet mellan NKI och fortroende r starkt i gruppen med
aktivitetsstod/utvecklingserséttning. Det innebér att de som har hogt
fortroende for Forsdkringskassan 1 hog grad dven dr ngjda med oss som
helhet. P4 samma sétt ger de med 14gt fortroende ofta laga betyg pa dessa
frégor.

Nojdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkédten &r formulerade som positiva pastdenden. Det
innebdr att ju mer man instdmmer i1 pastdendet desto mer ndjd dr man.

I figuren nedan visas andelen som &r ndjda, minus andelen som ar
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler dr ndjda dn missndjda kommer
balansmattet vara positivt. Personer med aktivitetsstod/utvecklingsersittning
ar 1 alla enskilda fragor mer n6jda &n missndjda.

Vi har ocksé grupperat de enskilda fragorna i olika omréden av upplevelser:
Service, Navigering, Tillgénglighet, Bemotande och Réttstillampning.
Omradena beskrivs i bilaga 2.
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Figur 52 Balansmatt for enskilda fragor for personer med
aktivitetsstod/utvecklingsersattning. Maxvardet &r 100.
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Respondenterna instimmer som mest med att:

o Forsikringskassan erbjuder e-tjdnster som ticker mina behov (service).
e Jag blir véinligt bemétt (bemotande).
e Jag blir lyssnad pé (bemétande).

Respondenterna instimmer som minst med att:

e Jag far information om andra erséttningar jag kan ha rétt till
(rattstillampning).

e Det ir latt att komma fram pé telefon (tillgédnglighet).

e Det &r ldtt att komma 1 kontakt med rétt person som kan hjilpa mig
(tillgdnglighet).

e Det dr mojligt att forutse vilket beslut Forsdkringskassan kommer att
fatta (rattstillampning).

e Forsdkringskassan fattar lika beslut for personer i liknande situation
(réttstillampning).
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Forbattringar som kan Oka den generella nojdheten

Niéstan alla frdgor som listas ovan, dér personer med
aktivitetsstod/utvecklingsersittning dr som minst néjda, har ocksa starka
eller ganska starka samband med generell ndjdhet®. Forbittringar i dessa
frdgor kan dérfor troligen 6ka den generella ndjdheten 1 gruppen.

Undantaget ar fragan om det dr latt att komma fram pa telefon, som har ett
svagare samband med generell ndjdhet &n de andra.

Rapporterade avslag och generell nojdhet

Det spelar ingen roll f6r den generella néjdheten om personer uppger att de
fatt helt eller delvis avslag eller inte. Daremot finns det skillnader inom den
grupp som uppger att de fatt avslag. De som tycker att det ar tydligt varfor
de inte fick den erséttning de ansokt om &r mer ndjda med
Forsdkringskassan dn de som inte tycker det var tydligt. Detta samband dr
starkt.

NOjdhet pa olika omraden

Vi har grupperat de enskilda frdgorna i olika omrdden av upplevelser. For
dessa omraden har vi skapat index, som &r ett medelvérde av de enskilda
frdgornas medelvarden.

I figuren nedan visas att personer med aktivitetsstod/utvecklingsersittning
ar mest ndjda med bemdtande (4,0) och minst ndjda med tillgdnglighet och
rattstillimpning (bada 3,6).

Alla omraden har starka samband med generell njdhet (visas inte i figuren).

85 De har balansmétt mellan 17 och 37, och sambandsmétt med NKI ir mellan 0,6 (tre av
fragorna) och 0,7 (lika beslut). De flesta enskilda fragor (18 av 22) har starka samband
med generell ngjdhet.
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Figur 53 Medelvédrden pa index. Maxvérde ar 5.
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Internationell vard — ersattning i efterhand

Personer som fétt vard utomlands kan fi ersittning for kostnader for
exempelvis sjukvérd, lidkemedel, hjdlpmedel och sjukresor som de fatt i
samband med vérdtillfdllet. Nar varden har genomf6rts kan man anséka om
ersittning i efterhand.® Det finns ingen officiell statistik pa just
internationell vard med ansdkan om erséttning i1 efterhand. Didremot mottog
drygt 1 300 personer ersittning for planerad vard utomlands 2022. Av dessa
var knappt 57 procent kvinnor.®’

Enkiten skickades till personer som fétt ersittning for internationell vard i
efterhand under andra halvéret 2022. Personerna kan dven ha haft
barnbidrag men inga andra ersittningar. Resultaten beskriver darfor inte
hela gruppen som ansokt i efterhand om ersittning for internationell vard.

Personer med de erséttningar som inkluderades utgér ungefar 63 procent av
hela gruppen. Anledningen till begrédnsningen &r att det 6kar sannolikheten
att respondenten svarar utifran erfarenheter av kontakt med
Forsdkringskassan i samband med just den hér formanen.

Av 714 personer som fick enkdten svarade 157 vilket motsvarar 22 procents
svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 31 procent att de haft personlig
kontakt med Forsékringskassan det senaste halvéret, och 16 procent att de 1
nagon forman fatt helt eller delvis avslag under samma period

8 Forsikringskassan, 2017. Korta analyser 2017:4.
67 Forsikringskassan, 2023. Statistikdatabasen.
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Generell nojdhet och fortroende

Generell ndjdhet med Forsdkringskassan mater vi med Nojd-Kund-Index
(NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer med internationell
vard har ett NKI pa 6,0, ddr maximalt vérde ar 10.

Vi har dven tittat pa fortroende for Forsiakringskassan i den har gruppen.
Medel ir 3,6 vilket dr ungefar mittemellan “varken litet eller stort” och
”ganska stort” fortroende.

Sambandet mellan NKI och fortroende dr starkt 1 gruppen som ansokt om
etableringsersittning. Det innebér att de som har hogt fortroende {for
Forsdkringskassan 1 hog grad dven dr ndjda med oss som helhet. P4 samma
sdtt ger de med lagt fortroende ofta 1aga betyg pa dessa fragor.

Nojdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkéten &r formulerade som positiva pastdenden. Det
innebdr att ju mer man instdmmer i pastdendet desto mer ndjd dr man.

I figuren nedan visas andelen som &r ndjda, minus andelen som ar
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler dr ndjda dn missndjda kommer
balansmattet vara positivt. Personer med internationell vard &r i de flesta
enskilda fragor mer ndjda dn missndjda. I tva pastdenden dr det tydligt att
fler 4r missndjda dn nojda. Det géller att fa en réttvis bedomning av sitt
drende och att e-tjdnster som ticker mina behov finns. I flera pastaenden ar
det vildigt liten skillnad pa andelen ndjda och missndjda, och dé blir virdet
nira noll. Det giller framforallt 14tt att komma fram pa telefon, latt att
komma i kontakt med ritt person och handlaggarna engagerar sig i mitt
drende.

Vi har ocksé grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av upplevelser:
Service, Navigering, Tillgdnglighet, Bemdtande och Rattstillampning.
Omradena beskrivs i bilaga 2.
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Figur 54 Balansmatt for enskilda fragor for personer med internationell
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Kvinnor ir mer ndjda in méin med att:

Forsédkringskassan erbjuder e-tjdnster som ticker mina behov.

Respondenterna instimmer som mest med att:

Informationen pd Forsdkringskassans hemsida &r latt att forsta
(tillgdnglighet).

Det ar tydligt vilka regler som géller i mitt &rende (navigera).
Det ar latt att forstd skriftliga besked 1 mitt drende (navigera).
Det ér tydligt vilka uppgifter jag behover ldmna in (navigera).
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Respondenterna instimmer som minst med att:

e Jag far en rittvis bedomning av mitt drende (réttstillimpning).
o Forsikringskassan erbjuder e-tjdnster som ticker mina behov (service).

e Det dr latt att komma 1 kontakt med rétt person som kan hjilpa mig
(tillgdnglighet).

e Handldggarna engagerar sig 1 mitt drende (bemotande).

Forbattringar som kan 6ka den generella néjdheten

Alla de fragor som listas ovan, dér personer med internationell vard &r som
minst nojda, har ocksé starka eller ganska starka samband med generell
ndjdhet®. Forbittringar i dessa fragor kan dérfor troligen 6ka den generella
ndjdheten 1 gruppen.

Rapporterade avslag och generell nojdhet

Det spelar ingen roll for den generella néjdheten om personer uppger att de
fatt helt eller delvis avslag eller inte. Ddremot finns det skillnader inom den
grupp som uppger att de fitt avslag. De som tycker att det ar tydligt varfor
de inte fick den ersittning de ansokt om dr mer ndjda med
Forsdkringskassan én de som inte tycker det var tydligt. Samband &r inte
starkt.

NOjdhet pa olika omraden

Vi har grupperat de enskilda frdgorna i olika omrdden av upplevelser. For
dessa omraden har vi skapat index, som &r ett medelvérde av de enskilda
fragornas medelvarden.

I figuren nedan visas att personer med internationell vard dr mest ndjda med
bemdtande (4,3) och minst ndjda med réttstillimpning (3,2).

% De har balansmatt mellan -37 och 3, och sambandsmétt med NKI &r mellan 0,6 (ritt
person) och 0,7 (6vriga). De flesta enskilda fragor (18 av 22) har starka samband med
generell ndjdhet.
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Figur 55 Medelvarden pa index. Maxvérde ar 5.
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Precis som for enskilda frdgor ovan, har omréden olika starka samband med
generell ndjdhet. For personer med internationell vard har service,
navigering, bemotande och rittstillimpning starka samband med generell
ndjdhet. Sambandet mellan tillgdnglighet och generell ndjdhet dr inte lika
starkt.
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Bilaga 1 Om utveckling av
undersokningen

Varje enskild forman i fokus

Den nationella kundundersokning dr en arlig uppfoljning av utvalda
formaner som forsdkringsavdelningarna behdver.

I kundundersdkningen har varje forsidkringsavdelning valt ut ett antal
formaner som 6ljs upp arligen. Undersokningen skickas till ett urval av
personer i en urvalsgrupp. Avdelningarna har sedan dragit slutsatser om
gruppen med en specifik forman, vad géller hur n6jd man ar pa olika
omréaden.

I dialogen med de forsdkringsavdelningar som foljer formaner med hjélp av
kundundersokningen framkom ett fortsatt tydligt intresse av att f6lja sina
viktigaste formaner. Néstan alla uttrycker behovet av ett sddant underlag pa
arsbasis vilket generellt hidnger ihop med att de anvinder resultaten i
arsredovisningen.

Nu har vi mer valdefinierade grupper att uttala oss
om

For att avdelningarna ska kunna f6lja sina valda forméner pé ett bra sétt har
vi definierat grupper av forsidkrade som har fitt enkdten. Hér har vi gjort ett
utvecklingsarbete sedan tidigare &rs kundundersdkningar. Vi behdver veta
vilka grupper vi faktiskt uttalar oss om nér vi beskriver resultaten. Men vi
vill ocksd 6ka mojligheten att folja upp om verksamhetsutveckling leder till
forandring. Darfor har vi i ar 1 samarbete med avdelningarna begrinsat vilka
andra formaner personerna har, for att 6ka sannolikheten att svaren handlar
om just den formén som &r av intresse.

De flesta som tillfrdgas att besvara enkdten har nimligen inte enbart en
formén fran Forsdkringskassan utan en kombination av forméner. Det gor
att nér till exempel avdelningen for barn och familj tidigare undersokte de
som anvéander tillfallig fordldrapenning, kunde de som svarade ocksé ha
fordldrapenning och/eller sjukpenning. De som har sjukpenning har troligen
oftare mer kontakt med oss i samband med den férméanen, dn i samband
med tillféllig fordldrapenning.

Vi vill komma nérmare ett urval dir de som svarar pa fragorna gor det
utifrdn de forméner som avdelningarna vill folja. Nar vi avgrénsar urvalen
pa detta sétt dr det ocksé tydligare vilken grupp man uttalar sig om nir man
anvénder resultaten. For att dessa grupper ska bli meningsfulla var det
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viktigt att géra detta 1 samarbete med forsakringsavdelningarna. Grupperna
beskrivs 1 formansavsnitten i resultatdelen av rapporten.

Mer dmsesidigt uteslutande grupper mojliggor att
skillnader syns

Nir vi har skapat de nya urvalsgrupperna har vi alltsa specificerat vilka
andra formaner personerna dr mottagare av (se oversikt av detta i tabell 1).
Det har medfort att vi i mycket storre utstrackning har mer 6msesidigt
uteslutande grupper utifran vilka formaner man samtidigt har. I fallet
fordldrapenning till exempel, har vi nu en grupp som vi kan analysera dér
personerna enbart har den forméanen. P4 samma sétt har vi en grupp dir
personerna enbart har tillféllig fordldrapenning. Det finns manga som
anvinder bada under samma period, och dérfor har vi dven en grupp som
har bada formanerna.

Att ha 6msesidigt uteslutande grupper gor att eventuella skillnader mellan
grupperna kan bli synliga. Ett exempel dr att man kan jamfora hur ndjda
personer med olika formaner dr vad géller vad som hénder 1 sitt drende. Att
vi tydligt har beskrivit grupperna, gor det ocksa mojligt att ta skillnader i
urval i beaktande niir man drar slutsatser. Annu viktigare ér forstas att man
frdn och med nésta &r har storre mojlighet att se om ett utvecklingsarbete
inom en formén resulterar i fordndring.

En osédkerhetsfaktor &r att det inte & mojligt att géra urvalen utifran vilka
andra formaner man ansokt om, utan endast utifran utbetalningar man fatt
under perioden. Det kan betyda att man ansokt om sjukersittning men inte
beviljades detta. De personerna kan da dndé finnas 1 fler grupper én den som
utgdr personer som ansokt om sjukerséttning.

Personer med manga formaner

Vi vet sedan tidigare att personer med manga formaner kan uppleva att det
tar mycket tid i ansprak att ansoka om forméner. De kan ha behov av mer
omfattande samordning fran olika myndigheters sida. I urvalen till
kundundersokningen finns nagra urvalsgrupper dir det dr vanligt att ha flera
formaner. D4 har forsdkringsavdelningarna valt att skicka enkéten dven till
dessa personer, eftersom de grupper man vill undersoka ser ut sa.
Kundundersokningen som sddan kan alltsa i viss man ge kunskap om dessa
grupper, men den &r inte 1 forsta hand konstruerad for att undersoka detta.

Behov av overgripande kunskap behover
tillgodoses pa annat satt

Det finns ett behov av att folja utvecklingen av upplevt bemétande, service,
fortroende och kvalitet pd myndighetsniva. Den nationella
kundundersdkningen bestar av minga olika urval enligt olika villkor.
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Myndighetsovergripande analyser kan goras genom att undersoka svaren for
olika forméner och till exempel analysera spridningen. Det gors till exempel
1 "Forsdkringskassans kvalitetsanalys 2023: Hur lever vi upp till vart
servicedtagande?”’. Daremot ldmpar det sig inte att 14gga ihop alla urvalen
och gora berdkningar pa helheten. Aggregerade resultat frin denna ger lag
validitet pa dvergripande niva. Dels dr urvalen framtagna enligt olika
premisser, dels bestir de av fragmenterade grupper som inte sammantaget
alls representerar en generell kundgrupp.

Om vi vill kunna uttala oss generellt om hela gruppen som kontaktar oss
med anledning av att de ansdker om en ersittning behover vi genomfora en
undersokning med ett representativt urval. Det vill sdga, for att en sddan
undersokning de facto ska ge oss en representativ bild pa dvergripande niva,
behover den gbras med ett annat urval.

Det finns flera andra undersdkningar som tar fram kunskap om attityder till
socialforsakringen och Forsdkringskassan, till exempel fortroendet. De mest
anvinda ar SOM-undersdkningen, Kantar Sifos anseendeindex och
Medieakademins fortroendemétning som alla genomfors arligen och
mojliggdr jamforelser med andra myndigheter. Utover dessa genomfor
Forsdkringskassan en image- och varumérkesundersokning som ér riktad till
allminheten men ocksé mdjliggdr en uppdelning pé de som uppger att de
har ett drende hos oss och de som inte har det.

Vi ser att det finns ett behov av kunskapsunderlag om attityder till
myndigheten. Och att detta dven behover goras hos Forsdkringskassans
forsdkrade med aktiva drenden, eftersom de andra undersdkningarna ar
riktade till allménheten. En sddan undersdkning &r planerad men inte d&nnu
paborjad.
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Bilaga 2 Om undersokningen

Genomforande

Vilka far enkaten?

Personer 6ver 16 ar som under den senaste halvaret 2022 (juli till
december) fitt ett beslut eller utbetalning i de utvalda formanerna.

Det gors 25 olika urval, for 23 forméner.

Urvalen dras ur en urvalsgrupp®, som ir den grupp man vill kunna
beskriva med resultaten.

Avslag inom samma forman finns med i urvalsgruppen for 16 av de 25
urvalen, se tabell nedan. Avslag finns med i alla FV:s urvalsgrupper, men
inte 1 ndgon av NA:s.

Urvalsgrupperna representerar mellan 22 och 83 procent av de som
erhaller eller ansoker om formanen, se tabell nedan. Begriasningen gors
genom vilka andra formaner personen har under samma period. Se mer
detaljerad beskrivning i bilaga 1.

% Med statistiktermer kallas det rampopulation.
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Urvalsgrupper

Tabell 1 Urvalsgrupper for KU 2023.
Avslag Urvalsgruppens  Svars- Andra férmaner
Avd Férman ingar andel av hela frekvens personerna kan
’ gruppen* (%) (%) ha utover
barnbidrag**
SF Sjukpenning, dag 0-90 Ja 63*** 26 -
Sjukpenning, dag 91-180 Ja 63*** 34 -
Sjukpenning, dag 181-365 Ja 63** 32 -
Rehabiliteringspenning Nej 67 32 Sjukpenning
Narstaendepenning Nej 55 38 -
Férebyggande sjukpenning Nej 61 35 Har sjukpenning
FV Sjukersattning Ja 40 31 -
Sjukersattning: Bostadstillagg Ja 80 34 Har sjukersattning
Aktivitetsersattning, nedsatt
arbetsformaga Ja 22 18 -
Aktivitetsersattning, forlangd skolgang Ja 44 19 -
Aktivitetsersattning: Bostadstillagg Ja 71 23 Har
aktivitetsersattning
Omvardnadsbidrag Ja 50 32 Tillfallig

féraldrapenning,
Féraldrapenning

Merkostnadserséttning Ja 50 33 Sjukersattning,
Bostadstillagg,
Aktivitetsersattning

Assistansersattning Ja 83 33 Sjukersattning,
Bostadstillagg,
Aktivitetsersattning

Bilstod Ja 38 44 Sjukersattning,
Bostadstillagg

Arbetsskadelivranta Ja 75 30 Sjukersattning

BF Foraldrapenning Ja 22 23 -

Tillfallig foraldrapenning Nej 32 24 -

Foraldrapenning och tillfallig Ja 39 25

féraldrapenning -

Bostadsbidrag Nej 30 16 -

Underhallsstod Nej 56 18 Bostadsbidrag,
Tillfallig

féraldrapenning,
Foraldrapenning

Graviditetspenning Nej 66 20 Foraldrapenning,
Tillfallig
foraldrapenning
NA Aktivitetsstdd och utvecklingsersattning Nej 63 33 -
Etableringsersattning Nej 30 34 Bostadsbidrag
Internationell vard Nej 63 22 -

*Med "hela gruppen” avses alla som ansoker eller har en férméan, utan en begransning av vilka
formaner som personerna har. **Anges i den ordning som ar vanligast i urvalsgruppen. ***Det ar inte
mojligt att skilja pa de tre urvalen.
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Utskick av enkaten

Undersokningen skickas ut i form av ett fraigeformulér som bestar av 30
fragor eller pastdenden, hela frageformuléret finns i bilaga 3.

Det finns ocksé en 6ppen fraga som respondenten med egna ord kan
besvara "Hur kan Forsdkringskassan bli béttre?”

Féltperioden var mars till juni 2023. Mer precist 9/3 till 16/6.

Det gick ut en webenkit for de som valt att fA myndighetspost digitalt.
Ovriga fick en postal enkiit. Alla kunde dock vilja mellan bida sitten att
besvara enkéten.

Tre paminnelser gick ut under faltperioden.

Enkéten gick att besvara pa svenska, engelska och arabiska.

Besvarande av enkaten

Enkéten skickades ut till ungefér 18 100 personer.

Det var totalt 4 887 personer som svarade pa enkéten, vilket motsvarar en
svarsfrekvens pa 27 procent.

Antalet personer som svarat per forman varierar mellan 82 och 256
personer.

Svarsfrekvenserna for de olika formanerna varierar mellan 16 och 44
procent (att jamfora med 25-57 procent ar 2022).

Den genomsnittliga svarsfrekvensen dr 27 procent, att jaimfora med 33
procent ar 2022.

Av de 4 887 som valde att svara pd enkédten ldmnade 2 175 ett fritext svar
pa fragan Hur kan Forsékringskassan bli béttre?

Hur vi mater upplevelser

Generell nojdhet och fortroende

Generell ndjdhet med Forsdkringskassan méter vi med N§jd-Kund-Index
(NKI). Det ér ett etablerat matt som anvénds av savél privata som offentliga
verksamheter och som anvints av Forsékringskassan under ménga ar. Nojd
Kund Index bestar av tre fragor:

Hur ndjd dr du med Forsdkringskassan som helhet?

Hur vl uppfyller Forsdkringskassan de forvantningar du har pa
myndigheten?

Téank dig Forsdkringskassan som en perfekt myndighet. Hur néra ett
sadant ideal tycker du att Forsakringskassan kommer?
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Det viktigaste utfallsmattet for verksamheten 1 kundundersokningen ar
upplevelsen av ndjdhet. Men vi har behéllit fragan om fortroende och dven
den rapporteras. Fragan lyder:

e Hur stort fortroende har du for Forsdkringskassan?

No6jdhet pa olika omraden

Vi har grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av upplevelser:
Service, Navigering, Tillgénglighet, Bemétande och Réttstillampning. For
dessa omraden har vi skapat index, som &r ett medelvérde av de enskilda
frdgornas vérde per respondent som sedan har berdknats som ett nytt
medelvirde for hela gruppen respondenter per forman.

Nedan beskrivs omradena, lagrum kopplade till dessa samt vilka fragor i
enkiten som ingdr i varje omréde.

Service
Av forvaltningslagen (2017:900) framgar att:

6 § En myndighet ska se till att kontakterna med enskilda blir smidiga och
enkla.

Myndigheten ska limna den enskilde sddan hjdlp att han eller hon kan ta till
vara sina intressen. Hjdlpen ska ges i den utstrdckning som dr ldmplig med
hénsyn till fragans art, den enskildes behov av hjdlp och myndighetens
verksamhet.

9 § Ett drende ska handldggas sa enkelt, snabbt och kostnadseffektivt som
mojligt utan att rdttssdkerheten eftersitts.

Alla dessa bestimmelser handlar om den service som myndigheten ar
skyldig att tillhandahalla. Begreppet service kan omfatta manga olika saker.
Enligt Forsdkringskassans kvalitetsdefinition omfattar service dven
tillgidnglighet och bemotande. For att kunna analysera olika aspekter av
upplevelser har vi inom ramen for denna rapportering skiljt pa dessa. Vi har
tva omraden som omfattar service. Den forsta kallar vi enbart for service,
den andra for navigering. Under begreppet navigering samlar vi de fragor
som dr tydligare kopplade till ett drende.

De fragor i enkdten som vi anvédnder for upplevelser av service ar:

e Jag far den hjilp jag behover.

e Det ar latt att ansoka om erséttningar och bidrag

e Handldggarna har god kunskap om mina erséttningar och bidrag.
o Forsikringskassan erbjuder e-tjédnster som ticker mina behov.

e Mitt drende handlaggs snabbt.
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Navigera i mitt dirende under tiden det pagar (navigering)

De frdgor som ocksd handlar om service, men som ér tydligt kopplade till
hanteringen av ett d&rende har vi alltsa samlat under begreppet navigering.
Hur n6jd man adr med hur man sjilv kan agera och navigera i sitt drende
under tiden det padgar? De fradgor i enkédten som vi anvinder upplevelser av
detta dr:

e Det ar latt att veta vad som hinder 1 mitt drende.
e Det ér tydligt vilka uppgifter jag behover ldmna in.

e Det ar tydligt vilka regler som géller i mitt drende.
e Det ar latt att forstd skriftliga besked 1 mitt drende

Tillgénglighet
Av 7 § forvaltningslagen framgér att:

En myndighet ska vara tillgdnglig for kontakter med enskilda och informera
allmdnheten om hur och ndr sadana kan tas.

Fragorna i enkdten som vi anvander for att beskriva upplevelser av
tillgénglighet ar:

¢ Informationen pa Forsdkringskassans hemsida &r litt att forsta.
e Det &r latt att komma fram pa telefon.

e Det &r ldtt att komma i1 kontakt med rétt person som kan hjilpa mig.

Bemotande

Av 1 kap. 2 § forsta stycket regeringsformen framgar att:

Den offentliga makten skall utovas med respekt for alla ménniskors lika
vérde och for den enskilda ménniskans frihet och vérdighet.

Ett gott bemotande dr ocksa viktigt for att fa in underlag av god kvalitet i
utredande samtal. Detta framgar av den bemdtandestudie som tagits fram av
avdelningen for ledningsstdd och analys under 2023.7°

I &rets enkdét har vi valt att inkludera flera fragor om bemdtande 4n tidigare.
Dessa fragor stills bara till de som uppger att de haft personlig kontakt
under perioden. Frigorna i enkéten som vi anvénder for upplevelser av
bemotande ar:

70 >Hur kan Forsikringskassan utveckla sin kompetens att bemdta dem vi ér till for i
personliga mdten?”” Forsakringskassan, 2023. PMi 2023:5
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Jag blir vinligt bemott.

Jag blir bemott med forstdelse.
Jag blir bemott med respekt.
Jag blir lyssnad pa.

Handldggarna engagerar sig i mitt drende.

Rittstilliimpning

I en bred definition av service &r det rimligt att inkludera de ovan beskrivna
omradena. Det ar inte lika tydligt att upplevelser av myndighetens
rattstillampning ar relaterat till service. Som framgér av 9 §
forvaltningslagen fér inte réttssdakerheten asidosétts for att uppnd malen om
en enkel och effektiv handlaggning. Personer som har kontakt med oss kan
ha upplevelser relaterade till rédttvisa och utfall av handldggningen. Det kan
tdnkas paverka hur ndjd man ar med Forsakringskassan som helhet.
Fragorna i enkdten som vi anvénder for att beskriva upplevelser av
myndighetens réttstillimpning ar:

Jag far en rittvis bedomning av mitt drende.
Jag far information om andra erséttningar jag kan ha rétt till.

Det dr mojligt att forutse vilket beslut Forsdkringskassan kommer att
fatta.

Forsékringskassan fattar lika beslut for personer i liknande situation.

Forsékringskassan foljer lagar och regler.

Fragor om kontakt och avslag

I enkéten finns ocksd ndgra frdgor som vi anvénder pa andra sétt. En fraga
om man har haft personlig kontakt anvinder vi for att enbart de som har haft
sadan kontakt ska fa frigorna om bemotande.

Vi stiller ocksa en fraga om avslag. Att ha fatt helt eller delvis avslag kan
tdnkas paverka hur ndjd man dr. Frdgan specificerar inte 1 vilken forman det
giller, utan det kan vara i vilken forman som helst. Om de uppger sig ha fatt
ett avslag, fragar vi ocksa om tydligheten 1 beskedet.

Detta sjdlvrapporterade avslag ér alltsd nagot annat &n nér vi inkluderar eller
exkluderar avslag i de olika urvalen av respondenter. Detta val som
avdelningarna gor, géller bara avslag inom den aktuella formanen. Antingen
utgar urvalen fran utbetalningar och dé finns inga avslag med, eller sa utgér
de fran beslut. D4 inkluderas de beslut som innebér att man inte beviljas
formanen.
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Fragorna lyder:

e Har du varit i kontakt med Forsdkringskassan pa telefon eller 1 personligt
mote under det senaste halvéret?

e Har det hént att du inte fick, eller bara fick en del av, en ersittning som
du ansokt om det senaste halvaret?

e Det ir tydligt for mig varfor jag inte fick den ersittning jag ansokt om.”!

Mer om matt och redovisning av resultat

Vi viktar pa aldersgrupp och juridiskt kon

Inom varje urval gors viktningar for att pd bésta sitt representera urvalet.
Det innebér att om andelen mén som svarar dr mindre dn andelen kvinnor,
kompenseras for detta nir vi berdknar totalen. P4 sé sétt kommer resultaten
bittre dterspegla den grupp som vi undersoker.

For élder delas varje formén in i tva dldersgrupper, de som dr yngre och de
som dr édldre. Viktningen gors pa samma sétt som for kon.

Balansmatt beskriver om flest ar nojda

De enskilda fragorna i enkédten dr formulerade som positiva pastdenden. Det
innebér att ju mer man instimmer 1 pastdendet desto mer ngjd dr man.

For varje fraga i enkédten redovisas balansmatt. Det dr andelen som ér ndjda,
minus andelen som ar missndjda. Om fler &r ndjda &n missndjda kommer
balansmattet vara positivt.

Om 40 procent instimmer dr ndjda, och 20 procent dr missndjda, kommer
balansmattet att vara 20. Om istéllet 20 procent dr ndjda och 40 procent
missndjda, kommer balansmattet att vara -20.

I balansmaéttet ingdr inte de som svarar ’varken eller”, som det gor nir man
anviander medelvérde. Balansmattet ger dérfor en bild av de som uttrycker
en asikt som dr antingen positiv eller negativ.

Samband mellan olika fragor och NKI

Vi anvénder Pearsons R for att méta styrkan pd samband mellan olika fragor
och NKI. Det ir for att kunna anvédnda viktningen i dessa berdkningar, vilket
inte Spearmans korrelation gor. Det dr dock smé skillnader gentemot
Spearmans korrelation, och de gar i bada riktningarna.

Vi rdknar samband 6ver 0,3 som samband. Samband pa 0,6 rdknar vi som
ganska starkt, och 0,7 och dver som starkt.
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Forbattring av generell nojdhet

Utfallet pa varje enskild frdga kan vara olika viktigt for olika formaner. Men
en del fragor har starkare samband med den generella ndjdheten. Dérfor
presenterar vi for varje forman ocksa de fragor dér en forbéttring bor 6ka
den generella ngjdheten (NKI). Urvalet gors bland de fragor dér
respondenterna dr mindre ndjda.

Om det finns flera frdgor med starka samband presenterar vi dem. Om det
inte gor det tar vi med fradgor som har ganska starka samband.

Resultatredovisningen ar begransad till 2023

En konsekvens av de fordndrade urvalen dr att det inte 4r mdjligt att gora
statistiska berdkningar av eventuella skillnader mellan 2022 och 2023. Vid
jamforelser bakat 1 tiden behdver man ta 1 beaktande hur stor fordndringen
urvalen ér. Det varierar per forman, se tabell 1.

For de urval dér inga fordndringar gors till 2024 kommer vi nésta ar att
kunna rékna pa fordndring mellan 2023 och 2024.

Skillnader mellan kvinnor och man

I separat tabellbilaga finns for varje frdga information om svaren for kvinnor
och min presenterade. | resultatredovisningen i rapporten kommenterar vi
endast om det finns statistiskt signifikanta skillnader mellan grupperna. Det
géller bade for enskilda fragor och for de index vi anvénder.

Signifikanstestning

Alla samband och skillnader som beskrivs 1 rapporten &r statistiskt
signifikanta. Vi anvénder ett konfidensintervall pa 0,95%.

Index

Vi har analyserat alla index for samtliga urvalsgrupper och konstaterat att de
fungerar statistiskt.

Vi anvidnde Cronbachs alpha for att beddma att fragorna horde hemma i
index. Samband med indexet som helhet var mellan 0,7 och 0,95. Ett
samband under 0,7 indikerar att fragan inte hor hemma 1 indexet. Ett viarde
over 0,95 indikerar att fragan ar overflodig, det finns ingen variation.

Inga av korrelationerna mellan fragorna som ingér i ett index dverstiger
0,95.

Felkallor

Undersokningar som bygger pa urval ér alltid férenade med felkédllor av
olika slag. En risk med relativt ldga svarsfrekvenser ar att gruppen som
svarar pa enkiten inte reflekterar den grupp som vi vill undersoka. Detta kan
ge snedvridna resultat. Felkéllorna kan minskas nagot genom bland annat
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viktning av resultaten utifran bakgrundsvariabler. I arets kundundersdokning
har som brukligt viktning av resultaten genomforts. Aven om vi viktar
resultaten vet vi dock inte om de som inte har skickat in sina svar, skulle ha
svarat likadant som de som svarade. Detta giller forstds oavsett
svarsfrekvens.

Svarsfrekvenser

Svarsfrekvenserna 2023 for de 23 olika férmanerna varierar mellan 16 och
44 procent. For alla urval som dven gjordes 2022 har svarsfrekvensen
minskat nigot.

Ingen tydlig koppling mellan inkludering av avslag och svarsfrekvens

I figuren nedan har vi sorterat formanerna efter andel svar 2023.
Asteriskerna informerar om att avslag inom formanen finns med i
urvalgruppen. En betyder att de inkluderades 2023. Tva asterisker betyder
att de inkluderades bade 2022 och 2023, och alltsa inte har fordandrats
mellan undersdkningarna med avseende pa detta.

I figuren nedan syns ingen tydlig koppling mellan avslag och
svarsfrekvenser. Av de sex formaner med hogst svarsfrekvens inkluderar tre
avslag och tre gor inte det. Samma sak géller de sex formanerna med lagst
svarsfrekvens.
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Figur 56 Svarsfrekvenser for de olika formansgrupperna 2023 och 2022*.

Bilstod™*
Narstadendepenning
Forebyggande sjukpenning
Etableringsersattning
Bostadstillagg sjukersattning®
Merkostnadsersattning**
Aktivitetsstod/utvecklingsersattning
Assistansersattning™**
Omvardnadsbidrag**
Rehabiliteringspenning
Sjukersattning*
Livranta*
Sjukpenning 0-90 dagar*
Foraldrapenning och Tillfallig..
Tillfallig foraldrapenning (Utan FP)
Foraldrapenning (utanTP)**
Bostadstillagg aktivitetsersattning®
Internationell vard
Graviditetspenning
Aktivitetsersattning forlangd skolgang*
Aktivitetsersattning nedsatt..

Underhallsstod

Bostadsbidrag**
0% 10% 20% 30% 40 % 50% 60 % 70 %
m Svarsfrekens 2023  m Svarsfrekens 2022

*Inkluderar inte sjukpenning eftersom vi inte kunnat analysera de olika urvalen bada aren.

Asteriskerna informerar om att avslag inom férmanen finns med i urvalgruppen. En betyder att de
inkluderades 2023. Tva asterisker betyder att de inkluderades bade 2022 och 2023.

Ingen tydlig koppling mellan minskad svarsfrekvens och férandring
av urvalsgrupp

Nir vi dndrade urvalsgrupperna gjordes detta separat for varje forman,
utifran bedomningar av hur hela gruppen med ansdkan/formén sdg ut under
2022. Det resulterade i att fordndringarna mellan aren 2022 och 2023 ir
olika omfattande for de olika forménerna. Till exempel har urvalsgruppen
for assistanserséttning inte fordndrat s& mycket. Urvalsgruppen for 2023
utgor 83 procent av urvalsgruppen fran 2022. Fordndringen innebér alltsa en
minskning med (100-83=) 17 procent. Storre skillnad dr det for exempelvis
etableringsersittningen dér den nya endast utgoér 30 procent av
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urvalsgruppen for 2022. Fordandringen innebér alltsa en minskning med
(100-30=) 70 procent.

Som framgick av avsnittet ovan minskade svarsfrekvensen for alla urvalen,
men dven det i olika utstriickning. Aven for denna forindring riknade vi ut
den procentuella minskningen. For till exempel personer som ansokt om
assistansersittning minskade svarsfrekvensen fran 47 till 33 procent. Det
motsvarar en minskning med 26 procent ((47-33)/100).

I figuren nedan har vi sorterat férmanerna med 6kande forandring 1
urvalsgrupp fran vénster till hoger. Inget monster dir dessa tva forandringar
foljer varandra kan urskiljas.

Figur 57 Minskning av svarsfrekvens och minskning av urvalsgrupp
mellan aren 2022 och 2023.*
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*Inkluderar inte sjukpenning eftersom vi inte kunnat analysera de olika urvalen bada aren.

Asteriskerna informerar om att avslag inom férmanen finns med i urvalgruppen. En betyder att de
inkluderades 2023. Tva asterisker betyder att de inkluderades bade 2022 och 2023.
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Bilaga 3 Enkaten

De flesta besvarade webbenkiten.

Nedan visas forst de sex olika sidorna 1 webbenkéten, darefter visas
pappersenkiten.

Webbenkaten

Kundundersokningen 2023

@ Obligatoriska fragor & markerade med en stjarna (*)

Hjilp oss att bli battre!
Vi vill garna veta vad du tycker om Férsakringskassans service. Markera dina svar i enkaten.

DIN ALLMANNA UPPFATTNING OM 0SS

1 vilken utstrickning instimmer du i féljande pastaenden? *

Ange ditt svar pa skalan 1 till 5, dar 1 betyder "instammer inte alls" och 5 betyder "instammer helt"

ingen
10 2 3 4 5(G) uppfattning
1. Hur stort fértroende har du far
Farsakringskassan? O O O O O O
Ta stillning till féljande fragor. *
Ange ditt svar pa skalan 1 till 10, dar 1 betyder "inte alls" och 10 betyder "mycket".
10

1@ 2 3 4 5 6 7 8 9

2. Hur ngjd ar du med Fdrsakringskassan O O O O O O O O

som helhet?

O
3. Hur val uppfyller Fdrsakringskassan de O O O O O O O O O
©)

farvantningar du har pa den?

4. Tank dig Forsakringskassan som en

perfekt myndighet. Hur nara ett sadant ideal O O O O O O O O

tycker du att Forsakringskassan kommer?

O O O ®
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Kundundersokningen 2023

@ Obligatoriska fragor &r markerade med en stjdrna (*)

Ange ditt svar pa skalan 1 till 5 dar 1 betyder "l mycket liten utstrckning” och 5 betyder "I mycket stor utstrackning”.

KONTAKT MED OSS *

. ingen
5() uppfatning

@) @)

4

©
o
o
-

5. Informationen pa Férsakringskassans
hemsida &r Iatt att forsta.

6. Forsakringskassan erbjuder e-tjanster
som tacker mina behov.

7. Det &r latt att komma fram pa telefon.

6. Det ar latt att komma i kontakt med ratt
person som kan
hjalpa mig.

9. Jag far den hjalp jag behdver.

O O OO0 O
O O OO0 O
O O OO0 O
O O OO0 O
O O OO0
O O OO0

Féregaend
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Kundundersdkningen 2023

@ Obligatoriska fragor ar markerade med en stjarna (*)

DITT ARENDE HOS 0SS

Ange ditt svar pa skalan 1 till 5 dar 1 betyder "l mycket liten utstrackning” och 5 betyder "I mycket stor utstrackning"

| vilken utstrackning upplever du att...

ingen
5 @ uppfattning

©) ©)

-

®
%]
o
=

10. Det ar |aftt att ansoka om ersatiningar
och bidrag

11. Det ar tydligt vilka regler som galler i mitt
arende.

12. Det ar tydligt vilka uppgitter jag behdver
lamna in.

13. Det ar |att att veta vad som hander i mitt
arende.

14. Det &r 1att att forstd skriftliga besked |
mitt arende.

15. Jag far en rattvis bedémning av mitt
arende.

16. Jag far information om andra
ersattningar jag kan ha ratt till

OO O O O O O O
OO O O O O O O
OO O O O O O O
OO O O O O O O
OO O O O O O
OO O O O O O

17. Mitt arende handlagas snabbt
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Kundundersokningen 2023

@ Obligatoriska fragor 4r markerade med en stjdrna (*)

PERSONLIG KONTAKT MED OSS

18. Har du varit i kontakt med Forsékringskassan pa telefon eller i personligt mote
under det senaste halvaret?

O Ja
) Nej

Ange ditt svar pa skalan 1 till 5 dar 1 betyder "I mycket liten utstriackning” och 5 betyder "I mycket stor utstrackning”

*®

ingen
5 @ uppfattning

-

O 000003

19. Jag blir bema&tt med respekt.
20. Jag blir vanligt bemétt.

21. Jag blir bemétt med férstaelse.
22 Jag blir lyssnad pa

23. Handlaggarna engagerar sig i mitt
arende

24 Handlaggarna har god kunskap om mina
ersattningar och bidrag.

ﬂ

O OO0OO0OO0O0O~
O O0O00O0 «
O OO0OO0O0O0 =
O O O0O0O0O0
O O 0000
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Kundundersokningen 2023

@Dbligatcnska fragor ar markerade med en stjarna (*)

Ange ditt svar pa skalan 1 till 5 dar 1 betyder "I mycket liten utstrackning” och 5 betyder "I mycket stor utstrackning".

LAGAR OCH BESLUT*

ingen

1 @ 2 3 4 5 @ uppfattning
25. Farsakringskassan fattar lika beslut for
personer i liknande situation. O O O O O O
26. Det ar mdjligt att forutse vilket beslut
Farsakringskassan kommer att fatta. O O O O O O
27. Forsakringskassan foljer lagar och regler. () O @) O O O

28. Har det hént att du inte fick, eller bara fick en del av, en ersattning som du ansokt
om det senaste halvaret?

() Ja
() Nej

1 2 3 4 5
29. Det &r tydligt f6r mig varfor jag inte 0O 0O 0O 0O 0O

fick den ersattning jag ansdkt om.

ﬂ

Kundundersokningen 2023

@ Obligatoriska fragor &r markerade med en stjarna (*)

30. Hur kan Forsakringskassan bli battre?

m
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Pappersenkaten

FRACHE Fastabild 200 F2-20

1(2)
Forsakringskassan Lopnr

Hjalp oss att bli battre!
Vivill garna veta vad du tycker om Forsakringskassan. Svara utifran det senaste halvaret.

Din allménna uppfattning om oss R I
Svara pa faljande fragor. ot Mot charswon  miott stort
Erirconde  Ifroonda  Mrtoonde Morimonde  fortoonde Vema
1 2 ] 4 -]
1. Hur stort foriroende har du for Forsakringskassan?
Ints aks Myckat

2. Hur nijd &r du med Forsakringskassan som helhat?

3. Hur val uppfyller Forsakringskassan de forvantningar
du har p& myndigheten?

4. Tank dig Forsakringskassan som en parfekt
myndighat. Hur ndra ett sadant ideal tycker du

att Forsakringskassan kommer?
K'Dntakl med 055 Irssammer resammar Vetimal
Ta stalining §l foljande pdsfaenden. gzl hat  imostuc
1 2 -] 4 &
5. Informationen pa Forsdkringskassans hemsida
ar I&tt att forsta
8. Forsakringskassan erbjuder e-tjanster som tacker
mina behov.
7. Det &r |&tt att komma fram pé telefon.
8. Dt &r 14kt att komma i kontakt med ritt person
=som kan hjalpa mig.
9. Jag far den hjalp jag behdver,
Ditt drende hos oss rme romer | Vabial
1 2 2 4 &
10. Det ar latt att ansdka om ersétiningar och bidrag.
1. Det &r tydligt vilka regler som géller | mitt arende.
12, Dt ar tydligt vilka uppgifter jag behdwver lEmna in.
13. Det ar Iatt att weta vad som hander i mitt rende.
14, Det ar latt att forsta skriftliga besked i mitt arende.
18. Jag far en rattvis beddmning av mitt drende.
16. Jag far information om andra erséttningar jag kan
ha ratt ill.
17. Mitt drende handldggs snabbt.
Var god vand! >>
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Personlig kontakt med oss

18. Har du varit i kontakt med Forsikringskassan
pa telefon eller i personligh mote under det
senasto halvret?

Om nej ga direkt till friga 25.

ricals

Lapnr:

PM 2023:14

2(2)

m

10. Jag blir bemdtt med respekt.

20. Jag biir vinligt bemitt.

21. Jag blir bemdtt med forstaalsa.

22, Jag biir lyssnad pa

23. Handldggarna engagerar sig i mitt drende.

24. Handldggarna har god kunskap om mina
ersitiningar och bidrag.

Lagar och beslut

25. Forsakringskassan fattar lika besiut for
personer i liknande situation.

26. Dt ar mdjligt att forutse vilket basiut
Firsakringskassan kommer aft fatta

27. Forsikringskassan foljer lagar och regler.

Ovwrigt

28, Har det hant att du inte fick, eller bara fick
en del av, en ersétining som du ansdkt om
det senaste halvaret?

Om nej ga direkt till fraga 20,

[

20. Det &r tydligt for mig varfir jag inte fick den
ersdtining jag ansdkt om.

30. Hur kan Forsakringskassan bli battre?

Tack for hjdlpen!
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