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Sammanfattning

Bakgrund

Forsakringskassans kundundersokning har genomforts sedan 1997.
Den samlar in de forsakrades uppfattningar om Forsakringskassan
och deras erfarenheter av att ha aktiva arenden hos oss.

Syftet med kundundersdkningen ar att ta fram kunskap om
forsakrades upplevelser av kontakten med Forsakringskassan i de
formaner som avdelningarna specificerat som viktiga. Malet ar att
kundundersdkningen ska vara anvandbar for verksamhetsutveckling
pa forsakringsavdelningarna.

Genomforande och analys

Undersdkningen genomférdes varen 2024. Enkaten kunde besvaras
pa papper eller digitalt, de flesta valde det senare.

Vi anvander No6jd-Kund-Index (NKI) for att mata generell néjdhet med
Forsakringskassan. Det ar ett etablerat matt som anvands av saval
privata som offentliga verksamheter och som Foérsakringskassan
anvant under manga ar. | promemorian ar det NKI som avses nar vi
anvander begreppet "generell nojdhet”."

| undersokningen ingar utdver NKI féljande omraden: Service,
Navigering i sitt arende, Tillganglighet, Bemotande och
Rattstillampning.

Resultaten beskrivs per avdelning. Forst gors en dvergripande
beskrivning av ndjdheten pa avdelningsniva och darefter presenteras
resultaten fran hela undersokningen for varje forman. Vi beskriver
ocksa vilka enskilda fragor dar forbattring skulle kunna leda till 6kad
generell ndjdhet med Forsakringskassan.

Eftersom varje férman ar unik beskriver vi resultaten utan att vardera
dem.

TNKI ar ett matt fran 1 till 10 som &r baserat pa ett genomsnitt av svaren pa
foljande fragor: — Hur ndjd &r du med Forsakringskassan som helhet?
- Hur val uppfyller Férsakringskassan de forvantningar du har pa myndigheten?
- Tank dig Forsakringskassan som en perfekt myndighet. Hur nara ett sadant
ideal tycker du att Férsakringskassan kommer?

NKI ar ett vedertaget matt som anvants sedan flera ar tillbaka av
Forsakringskassan och av en mangd andra privata och offentliga organisationer.
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Jamfort med féregaende ar har vi utéver kon, alder och férman aven
stratifierat urvalet pa in- och utrikes fédd. Las mer om detta i bilaga 1.

Resultat

NKI varierar mellan 4,7 (personer som ansokt om sjukersattning) och
8,3 (personer med etableringsersattning). De flesta har ett varde
mellan 6 och 7. Oavsett forman ar svarande mest néjda med
bemotande.

Det finns tva omraden dar personer generellt ar minst néjda,
rattstillampning (18 férmaner) och tillganglighet (7 féormaner).

Jamfort med féregaende ar den generella néjdheten, matt med NKI,
oférandrad i 23 av 25 férmaner. | de tva fall dar skillnader finns ar
den generella ndjdheten i ar lagre an féregaende ar. Forandringar i
ovriga index? sedan foregaende ar finns i 6 av 25 formaner. Bland
dessa formaner ar de inom tva (etableringsersattning och
bostadsbidrag) som férandringarna innebar en hogre néjdhet.

| enstaka fragor fanns skillnader jamfért med féregaende ari 18 av
25 féormaner. | en knapp tredjedel av fragorna dar det fanns skillnader
fran foregaende ar i enskilda fragor innebar skillnaden en hogre
nojdhet i ar.

Sammantaget finns det skillnader mellan kvinnor och man i enskilda
fragor inom 20 av férmanerna. Ungefar halften av skillnader avsag
sadana dar man ar mer nojda an kvinnor. Skillnaderna var flest och
storst inom férmanerna bilstdd och sjukersattning dar man ar mer
nojda samt tillfallig foraldrapenning dar kvinnor ar mer ngjda.

Skillnader mellan in- och utrikes fodda ar vanligare an konsskillnader.
Detta galler bade for antalet formaner, antalet fragor och index inom
formanerna samt storleken pa skillnaderna. | samtliga fall ar utrikes
fodda mer nojda an inrikes fédda. | 21 av férmanerna aterfinns dessa
skillnader i enskilda fragor och i 18 aven i indexen.

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

| nastan halften av formanerna (11 av 25) var personer som uppger
att de fatt helt eller delvis avslag i nagon forman, mindre ndjda an
andra. Sambandet var inte starkt for nagon férman.

For de flesta formanerna (22 av 25) var de som tyckte att avslaget
var tydligt mer néjda an de som inte tyckte sa.

2 Las mer om indexen i bilaga 1.
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Inledning

Bakgrund

Forsakringskassans nationella kundundersdkning har genomforts
sedan 1997. Den samlar in de forsakrades uppfattningar om
Forsakringskassan och deras erfarenheter av att ha arenden hos
0sSS.

Varen 2022 beslutade analysverksamheten att héja ambitionsnivan i
analyser som starker myndighetens kunskap kring fragor som galler
upplevt bemdétande, service, fortroende och kvalitet. Detta gjordes
utifran flera 6versyner som behandlade detta behov3.

Under 2022 genomférde utrednings- och utvarderingsverksamheten
samtal med de flesta avdelningar pa Forsakringskassan.* Syftet var
att fa en bild av hur olika delar av myndigheten beskriver behov av,
och anvandningsomraden for kunskap som fangar férsakrades
upplevelser av kontakter med myndigheten. En slutsats var att
forsakringsavdelningarna har behov av arliga resultat pa
formansniva.

Forstarkt fokus pa formansniva

Aven fortsattningsvis kommer fokus fér nationella kundundersékning
vara den arliga uppfdljning av utvalda férmaner som
forsakringsavdelningarna efterfragar. Undersdkningen fortsatter att
liksom tidigare besta av svar fran olika urval. Urvalen dras fran en
grupp?® specificerad for respektive forman utifran avdelningarnas
behov. De forandringar som har gjorts av undersokningen ar
avsedda att ytterligare forbattra mojligheten till
verksamhetsutveckling pa férmansniva, vilket beskrivs i nasta stycke.
Vad undersokningen inte lampar sig for ar att dra slutsatser om hela
den grupp som kontaktar oss, eftersom alla inte ingar i
formansgruppen. FOr detta andamal finns andra undersdkningar, till

8 Slutrapport utredning undersékningsverksamheten. Forsakringskassan. Ekan
Management 2022-04-06.
Férslag till ett fértydligat och renodlat analysuppdrag i syfte att samla och
utveckla analytisk kompetens kring férsékrade- och partnerperspektiv.
Beslutsunderlag Dnr FK 2021/013905. 2022-05-06.
Oversyn av Férsakringskassans enkét- och intervjuundersékningar. Vad
behdver Forsékringskassan méta och unders6ka och pa vilket sétt? Dnr
005325-2018.

4 Vi har pratat med representanter fran BF, FV, GF, HR, KA, LS, NA, RA och SF.
5 Med statistiktermer kallas detta for rampopulation.
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exempel SOM-institutets undersokning Fortroendet for
Forsakringskassan och Verians (fore detta Sifo) Anseendeindex.
Namnda undersokningar vander sig dock till hela allmanheten och ar
inte avgransad till den grupp som haft kontakt med oss sasom
kundundersokningen ar.

Tydligare definierade grupper som foljs upp

Som beskrivs ovan féljs utvalda férmaner upp med olika urval, i
enlighet med avdelningarnas behov. Utifran svaren fran
respondenter i dessa urvalsgrupper har avdelningarna dragit
slutsatser om hur n6éjd man ar pa olika omraden.

Vi sag ett behov av att battre definiera de grupper som vi undersoker.
Dels for att veta vilka som ingar i de grupper vi uttalar oss om nar vi
beskriver resultaten, men ocksa for att 6ka méjligheten att félja upp
om verksamhetsutveckling leder till forandring. Darfor har vi i
samarbete med avdelningarna begransat vilka andra féormaner
personerna har, for att 6ka chansen att svaren handlar om just den
forman som ar av intresse.

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

| rapporten framgar om det ar en grupp med en férman, eller en
grupp som ans6kt om en forman som svarat. | de grupper dar
personerna har ansékt om en férman ingar aven de som fatt avslag
inom férmanen i urvalsgruppen. Grupperna beskrivs i
formansavsnitten i resultatdelen av rapporten.

En konsekvens av de forandrade urvalen var att det inte var majligt
att gora statistiska berakningar av eventuella skillnader mellan 2022
och 2023. Da inga betydande férandringar av urvalen skett till arets
undersokning ar dessa jamforelser nu mojliga och meningsfulla.

Las mer om tidigare forandringar i nationella kundundersokningen
och om urvalsgrupper i bilaga 1.

Resultaten ar tillgangliga aven pa andra satt

Den har rapporten utgér en del av rapporteringen av resultaten fran
Forsakringskassans nationella kundundersokning 2024. Den andra
delen av rapporteringen utgors av en separat tabellbilaga i form av
en Excel-fil. Med hjalp av tabellbilagan finns mojlighet for
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avdelningarna att beskriva resultaten pa fler satt an vad vi har valt att
géra i denna rapport.

Syfte och mal

Syftet med Fdrsakringskassans nationella kundundersdkning ar att ta
fram kunskap om forsakrades upplevelser av kontakten med
Forsakringskassan i de formaner som avdelningarna specificerat
som viktiga. De huvudsakliga mottagarna ar darfor
forsakringsavdelningarna.

Malet ar att avdelningarna ska fa aterkoppling pa upplevelser hos de
som soker eller uppbar de formaner som forsakringsavdelningarna
valt ut.

Ovanstaende innebar ett tydligt fokus pa att den nationella
kundundersdkningen ska vara anvandbar for verksamhetsutveckling.

Om undersokningen och analysen

De som far enkaten har under andra halvan av 2023 fatt ett beslut
eller en utbetalning i de utvalda férmanerna. Undersékningen
genomfordes varen 2024. Enkaten kan besvaras pa papper eller
digitalt, de flesta valjer det senare.

Eftersom varje férman ar unik beskriver vi resultaten utan att vardera
dem.

Vi anvander No6jd-Kund-Index (NKI) for att mata generell néjdhet med
Forsakringskassan. Det ar ett etablerat matt som anvands av saval
privata som offentliga verksamheter och som anvants av
Forsakringskassan under manga ar.

Vi har ocksa grupperat de enskilda enkatfragorna i olika omraden av
upplevelser: Service, Navigering i sitt &rende, Tillgdnglighet,
Bemdétande och Upplevd réttstillampning. Resultat beskrivs aven for
dessa omraden.

Utover att visa pa nojdheten med enskilda fragor och omraden,
beskriver vi ocksa vad som skulle kunna leda till 6kad generell
ndjdhet med Forsakringskassan.

| separat tabellbilaga finns for varje fraga information om svaren for

e kvinnor och man,
¢ inrikes- och utrikes fodda,
¢ skillnader mot féregaende ar.
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| texten kommenterar vi endast om det finns statistiskt signifikanta
skillnader mellan dem.

Las mer ingdende om undersdkningen och metod i bilaga 1. Hela
enkaten finns i bilaga 1.

Lasanvisning

Efter denna inledning utgors resterande kapitel i rapporten av
resultatredovisningar.

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

Det finns ocksa en inledning for varje avdelning dar resultat
sammanstalls, och dar finns lite bakgrundsinformation som kan vara
anvandbar.
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Avdelningen for sjukforsakringen -
SF

Sammanfattande om ndjdhet med SF-formanerna

Generell n6jdhet med Forsakringskassan mater vi med No6jd-Kund-
Index (NKI). Det ar ett etablerat matt som anvands av saval privata
som offentliga verksamheter och som anvants av Forsakringskassan
under manga ar. NKI bestar av tre fragor och vardet ar ett genomsnitt
av de tre fragorna °.

Av de sex urvalen som analyseras for avdelningen for
sjukforsakringen i undersdkningen, ar personer med
rehabiliteringspenning mest ndjda och personer med férebyggande
sjukpenning eller med sjukpenning dag 91-180 minst ndjda. Den
generella ndéjdheten bland personer med sjukpenning dag 91-180 ar
i ar (6,1) lagre an féregaende ar (6,9).

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

Rehabiterngspenning. | -
I -

Sjukpenning, 181-365

Sjukpenning 0-90

Forman

Sjukpenning, 91-180

Forebyggande siukpenning. | ¢

Kélla: Forsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

6 - Hur n6jd ar du med Foérsakringskassan som helhet?
— Hur val uppfyller Férsakringskassan de forvantningar du har pa myndigheten?
- Tank dig Forsakringskassan som en perfekt myndighet. Hur nara ett sadant
ideal tycker du att Férsakringskassan kommer?

10
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Anm.: 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 ndjda med bemdtande och minst med rattstillampning
e | alla formanerna ar personerna mest ndjda med bemdétande

¢ | alla formanerna ar personerna minst ndjda med rattstillampning,
foljt av tillganglighet.

Personer med sjukpenning dag 0—90 ar i mindre utstrackning ndjda
med rattstilldmpningen i ar (3,2) jamfort med féregaende ar (3,5).
Personer med sjukpenning dag 91-180 ar i mindre utstrackning
ndjda med rattstillampningen i ar (3,1) jamfért med foregaende ar
(3,4). Det galler aven for service dar personer med sjukpenning dag
91-180 vardet i ar (3,6) ar lagre jamfort med foregaende ar (3,8).

Kvinnor och man ar ndjda i samma utstrackning
Bland formanerna finns det inga skillnader mellan kvinnor och man.

Utrikes fodda mer nojda an inrikes fodda

Utrikes fédda har en hogre generell ndjdhet an inrikes fodda i alla
formaner forutom i gruppen med sjukpenning dag 181-365.

Utrikes fodda ar aven mer nojda an inrikes fédda inom samtliga
omraden inom alla férmaner forut i gruppen med sjukpenning dag
181-365. Dar finns bara skillnader i upplevelser av rattstillampning
dar utrikes fodda ar mer nojda (3,5) an inrikes fodda (3,1).

Tydligt avslag spelar roll for néjdhet men inte personlig
kontakt

Andelen av respondenterna som uppger att de haft personlig kontakt
med Fdrsakringskassan varierar mellan 56 (sjukpenning dag 0-90)
och 97 procent (rehabiliteringspenning). Det finns inget samband
bland SF:s férmaner mellan personlig kontakt och generell néjdhet.

Andelen av respondenterna som uppger att de har fatt helt eller
delvis avslag i nagon férman varierar mellan 13
(rehabiliteringspenning) och 21 procent (férebyggande sjukpenning).
Inom samtliga formaner ar gruppen som fatt helt eller delvis avslag
inom nagon férman mindre néjda an de som inte har fatt.

For de flesta formaner ar de som tycker att det varit tydligt varfér de
inte fatt den ersattning de ansékt om, mer néjda é&n de som inte
tycker att det var tydligt. Undantaget fran detta ar personer med
rehabiliteringspenning dar inget sadant samband finns.

11
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Nedan redovisas resultaten per féorman, efter en inledande
beskrivning av férmanen.

Beskrivning av grupperna med sjukpenning

Sjukpenning ska ge ekonomisk trygghet vid nedsatt arbetsformaga
pa grund av sjukdom. Totalt fick drygt 630 000 personer sjukpenning
nagon gang under ar 2023 varav 63 procent var kvinnor och 37
procent var man. For bade kvinnor och man med sjukpenning i
december 2023 var psykiska sjukdomar och rérelseorganens
sjukdomar de enskilt vanligaste diagnosgrupperna.”’

Enkaten skickades till personer som ansokt om sjukpenning under
andra halvaret 2023. Sjukpenningmottagarna har delats in i tre
grupper baserat pa sjukfallens langd. De kan ocksa ha fatt
barnbidrag under samma period, men inga andra ersattningar.
Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen med sjukpenning. De
personer som kunde fa enkaten utgor ungefar 64 procent® av hela
gruppen. Anledningen till begransningen ar att det dékar
sannolikheten att respondenten svarar utifran erfarenheter av kontakt
med Forsakringskassan i samband med just den har férmanen.

Sjukpenning 0-90 dagar
Enkaten skickas till personer vars arenden inte éverstigit 90 dagar

och som avslutats under perioden juli-december 2023. Aven
personer som har fatt avslag ingick i urvalet.

Av 1 027 personer som fick enkaten svarade 346 vilket motsvarar 34
procents svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 56 procent att
de haft personlig kontakt med Forsakringskassan det senaste
halvaret, och 14 procent att de i nagon forman fatt helt eller delvis
avslag under samma period.

Generell ndjdhet och fértroende

Generell n6jdhet med Forsakringskassan mater vi med No6jd-Kund-
Index (NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer som
ansokt om sjukpenning 0-90 dagar har ett NKI pa 6,1 dar maximalt
varde ar 10.

7 Foérsakringskassan, 2024. Socialférsékringen i siffror 2024.

8 Detta kan dock variera mellan de olika sjukpenninggrupperna, mellan 62 och 66
procent.

12
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Vi har aven tittat pa fortroende for Forsakringskassan i den har
gruppen. Medel ar 3,5 vilket ar ungefar mittemellan "varken litet eller
stort” och "ganska stort” fortroende.

Sambandet mellan NKI och fértroende ar starkt i gruppen som
ansodkt om sjukpenning 0-90 dagar. Det innebar att de som har hogt
fortroende for Forsakringskassan i hdg grad aven ar néjda med oss
som helhet. P4 samma satt ger de med Iagt fortroende ofta laga
betyg pa dessa fragor.

No6jdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkaten ar formulerade som positiva
pastaenden. Det innebar att ju mer man instammer i pastaendet
desto mer ndjd ar man.

| figuren nedan visas andelen som ar nojda, minus andelen som ar
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler ar néjda an missndjda
kommer balansmattet vara positivt. Personer som ansdkt om
sjukpenning 0-90 dagar ar i alla enskilda fragor utom tva mer néjda
an missndjda. Pa fragan om information om andra ersattningar samt
om huruvida det ar latt att komma fram pa telefon, ar det fler som ar
missnodjda an nojda.

Vi har ocksa grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av
upplevelser: Service, Navigering, Tillganglighet, Bemdtande och
Rattstillampning. Omradena beskrivs i bilaga 1.

13
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Figur 2 Balansmatt for enskilda fragor for personer som ansokt om
sjukpenning 0-90 dagar. Maxvardet ar 100.
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Kélla: Forsakringskassans nationella kundundersokning 2024.
Anm.: Arets resultat pa fragan *Jag far information om andra erséttningar jag kan ha rétt till” ar statistiskt
signifikant lagre &n féregaende ar. Ovriga resultat ligger inom felmarginalen.

Skillnader mellan grupper i enstaka fragor

Det ar generellt fa kdnsskillnader inom féormanen. Pa pastaendet Jag
far den hjélp jag behéver instammer kvinnor (3,8) i hdgre
utstrackning an man (3,5) pa en femgradig skala. Skillnader finns
aven for pastaendet Jag blir bemoétt med forstaelse, dar kvinnor (4,1)
instdmmer i hdgre utstrackning an man (3,7) pa en femgradig skala.

Desto fler skillnader finns mellan inrikes- och utrikes fédda. | nastan
alla fragor finns skillnader. | samtliga fall ar de utrikes fodda mer
nojda. Storst ar skillnaden pa pastaendet Férsdkringskassan fattar
lika beslut fér personer i liknande situation dar utrikes fodda (3,9)
instammer i hogre utstrackning an inrikes fodda (2,9) pa en
femgradig skala. Nast storst ar skillnaden pa pastaendet Jag far
information om andra erséttningar jag kan ha rétt till dar utrikes fodda
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(3,0) instammer i hdgre utstrackning an inrikes fédda (2,0) pa en
femgradig skala.

Samband som paverkar den generella néjdheten

Tva av de fragor i enkaten dar respondenterna instammer som minst,
har ocksad samband med generell néjdhet®.

Dessa fragor ar upplevelser av att:

e Jag far information om andra ersattningar jag kan ha ratt till
(rattstilldampning).

o Det ar Iatt att komma fram pa telefon (tillganglighet).

Fraga 25 i enkaten ar en flervalsfraga dar respondenten fick markera
hogst tva alternativ som svar pa fragan "Vad tycker du é&r viktigast for
Foérsékringskassan att forbéttra?”.

¢ Drygt 40 procent av markeringarna lag pa alternativet Léttare att
komma fram pa telefon.

¢ Drygt 30 procent av markeringarna lag pa alternativet Snabbare
handléaggning av mitt &rende.

No6jdhet pa olika omraden

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

| figuren nedan visas att personer som ansokt om sjukpenning dag
0-90 ar mest nojda med bemotande (4,0) och minst néjda med
tillganglighet (3,2).

Utrikes fodda ar mer nojda an inrikes fédda inom samtliga omraden.
Vardet pa rattstillampning ar lagre i ar (3,2) jamfort med féregaende
ar (3,5).

® De har balansmatt -26 respektive -4, och sambandsmatt med NKI ar 0,51
respektive 0,53. Alla enskilda fragor har samband med generell ndjdhet (NKI).
For fraga 1, 8, 9, 11, 13, 15, 20, 21, 22 och 23 ar sambandet starkt.
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Figur 3 Medelvarden pa index. Maxvarde ar 5.
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Kélla: Férsakringskassans nationella kundundersékning 2024.

Precis som for enskilda fragor ovan, har omraden olika starka
samband med generell néjdhet. Fér personer som ansdkt om
sjukpenning dag 0-90 har service, navigering, bemdtande och
rattstillampning starka samband med generell ndjdhet. Sambandet
mellan tillganglighet och generell ndjdhet ar inte lika starkt.
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Sjukpenning 91-180 dagar

Enkaten skickas till personer med sjukpenning vars sjukfall uppnatt
minst 91 dagar men som langst 180 dagar och avslutats under
perioden juli-december 2023. Personernas sjukfall avslutas innan
dag 180, antingen pa grund av avslag eller att de atergatt i arbete.

Av 800 personer som fick enkaten svarade 268 vilket motsvarar 34
procents svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 81 procent att
de haft personlig kontakt med Forsakringskassan det senaste
halvaret, och 19 procent att de i nagon forman fatt helt eller delvis
avslag under samma period.

Generell ndjdhet och fortroende

Generell néjdhet med Forsakringskassan mater vi med No6jd-Kund-
Index (NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer med
sjukpenning 91-180 dagar har ett NKI pa 6,1 dar maximalt varde ar
10. Det ar lagre an féregaende ar (6,9).

Vi har aven tittat pa fortroende for Forsakringskassan i den har
gruppen. Medel ar 3,4 vilket ar narmast svarsalternativet "varken
stort eller litet fortroende”. Det ar lagre an féregaende ar (3,8).

Sambandet mellan NKI och fértroende ar starkt i gruppen som
ansodkt om sjukpenning 91-180 dagar. Det innebar att de som har
hdgt fortroende for Forsakringskassan i hdg grad aven ar néjda med
oss som helhet. Pa samma satt ger de med lagt fértroende ofta laga
betyg pa dessa fragor.

No6jdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkaten ar formulerade som positiva
pastaenden. Det innebar att ju mer man instammer i pastaendet
desto mer ndjd ar man.

| figuren nedan visas andelen som ar nojda, minus andelen som ar
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler ar néjda an missndjda
kommer balansmattet vara positivt. Personer med sjukpenning 91—
180 dagar ar i alla enskilda fragor utom tva ar mer néjda an
missndjda. Pa fragan om information om andra ersattningar samt det
ar latt att komma fram i telefon, ar det fler som ar missndjda an
ndjda.

Vi har ocksa grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av
upplevelser: Service, Navigering, Tillganglighet, Bemotande och
Rattstillampning. Omradena beskrivs i bilaga 1.
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Figur 4 Balansmatt for enskilda fragor for personer med sjukpenning
91-180 dagar. Maxvardet ar 100.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Anm.: Arets resultat pa fragorna “Jag far den hjélp jag behéver”, Jag far information om andra
erséttningar jag kan har rétt till” samt "Handldggarna har god kunskap om mina erséttningar och bidrag”
&r statistiskt signifikant lagre an féregaende ar. Ovriga resultat ligger inom felmarginalen.

Skillnader mellan grupper i enstaka fragor

Det ar generellt fa konsskillnader inom formanen. Pa pastaendet Jag
blir bemoétt med respekt instammer kvinnor (4,2) i hogre utstrackning
an man (3,9) pa en femgradig skala. Skillnader finns aven for
pastaendet Handldggarna har god kunskap om mina erséttningar
och bidrag, dar kvinnor (3,9) instammer i hogre utstrackning an man
(3,4) pa en femgradig skala.

Desto fler skillnader finns mellan inrikes- och utrikes fédda. | nastan
alla fragor finns skilinader. | samtliga fall ar de utrikes fodda mer
nojda. Storst ar skillnaden pa pastaendet Jag far information om
andra erséttningar jag kan ha rétt till dar utrikes foédda (3,5)
instammer i hogre utstrackning an inrikes fodda (1,9) pa en
femgradig skala. Nast storst ar skillnaden pa pastaendet Det ar latt
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att komma fram pa telefon dar utrikes fédda (3,7) instammer i hdgre
utstrackning an inrikes fédda (2,5) pa en femgradig skala.

Samband som paverkar den generella néjdheten

Tva av de fragor i enkaten dar respondenterna instammer som minst,
har ocksa samband med generell néjdhet 1°.

Dessa fragor ar upplevelser av att:

e Jag far information om andra ersattningar jag kan ha ratt till
(rattstilldampning).

o Det ar Iatt att komma fram pa telefon (tillganglighet).

Fraga 25 i enkaten ar en flervalsfraga dar respondenten fick markera
hogst tva alternativ som svar pa fragan "Vad tycker du é&r viktigast for
Foérsékringskassan att forbéttra?”.

e Knappt 40 procent av markeringarna lag pa alternativet Léttare aft
komma fram pa telefon.

e Knappt 30 procent av markeringarna lag pa alternativet Léttare aft
hitta den information jag behéver pa hemsidan. Detta tyckte man i
storre utstrackning an kvinnor.

No6jdhet pa olika omraden

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

| figuren nedan visas att personer som ansokt om sjukpenning dag
91-180 ar mest ndjda med bemdtande (3,9) och minst néjda med
tillganglighet (3,1).

Utrikes fédda ar mer ndjda an inrikes fédda inom samtliga omraden.
Vardet pa rattstillampning ar lagre i ar (3,1) jamfort med féregaende
ar (3,4). Samma sak galler vardet pa service (3,6) som ar lagre an
foregaende ar (3,8).

10 De har balansmatt -29 respektive -8, och sambandsmatt med NKI &r 0,51
respektive 0,53. Alla enskilda fragor har samband med generell ndjdhet (NKI).
For fraga 1, 8, 9, 11, 13, 15, 20, 21, 22 och 23 ar sambandet starkt.
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Figur 5 Medelvarden pa index. Maxvarde ar 5.

Bemétande — 39

service |G s
Navigering  [IEEIIE 36

Index

Tillgénglighet (I 52

Rattstillampning 3,1

Medelvarde

Kélla: Forsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Precis som for enskilda fragor ovan, har omraden olika starka
samband med generell nojdhet. For personer som ansokt om
sjukpenning dag 91-180 har service, navigering, bemodtande och
rattstilampning starka samband med generell n6jdhet. Sambandet
mellan tillganglighet och generell ndjdhet ar inte lika starkt.

Sjukpenning 181 + dagar

Enkaten skickas till personer med sjukpenning vars sjukfall uppnatt
minst 181 dagar under perioden juli-december 2023. Personernas
sjukfall kan ha avslutat under perioden, antingen pa grund av avslag
eller att de atergatt i arbete. Sjukfallet kan ocksa fortfarande paga.

Av 837 personer som fick enkaten svarade 329 vilket motsvarar 39
procents svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 92 procent att
de haft personlig kontakt med Forsakringskassan det senaste
halvaret, och 21 procent att de i nagon férman fatt helt eller delvis
avslag under samma period.

Generell ndjdhet och fortroende

Generell n6jdhet med Forsakringskassan mater vi med Nojd-Kund-
Index (NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer med
sjukpenning 181-365 dagar har ett NKI pa 6,4 dar maximalt varde ar
10.

Vi har aven tittat pa fortroende for Forsakringskassan i den har
gruppen. Medel ar 3,6 vilket ar mittemellan "varken litet eller stort”
och "ganska stort” fortroende.
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Sambandet mellan NKI och fortroende ar starkt i gruppen med
sjukpenning 181-365 dagar. Det innebar att de som har hogt
fortroende for Forsakringskassan i hog grad aven ar néjda med oss
som helhet. P4 samma satt ger de med lagt fértroende ofta laga
betyg pa dessa fragor.

No6jdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkaten ar formulerade som positiva
pastaenden. Det innebar att ju mer man instammer i pastaendet
desto mer nojd ar man.

| figuren nedan visas andelen som ar nojda, minus andelen som ar
missnodjda. Det kallas balansmatt. Om fler ar ndéjda an missndjda
kommer balansmattet vara positivt. Personer med sjukpenning 181—
365 dagar ar i alla enskilda fragor utom tva mer néjda an missnojda.
Pa fragan om information om andra ersattningar samt om det ar
mojligt att forutse Forsakringskassans besluts, ar det fler som ar
missnodjda an nojda.

Vi har ocksa grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av
upplevelser: Service, Navigering, Tillganglighet, Bemdtande och
Rattstillampning. Omradena beskrivs i bilaga 1.
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Figur 6 Balansmatt for enskilda fragor for personer med sjukpenning
181-365 dagar. Maxvardet ar 100.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Skillnader mellan grupper i enstaka fragor

Det finns endast kdnsskillnader i en enskild fraga. Pa pastaendet Det
ar tydligt fér mig varfor jag inte fick den erséttning jag ansékt om
instammer man (2,6) i hdgre utstrackning an kvinnor (1,7) pa en
femgradig skala.!

Aven mellan inrikes- och utrikes fédda ar skillnaderna fa. | tre fragor
finns det skillnader. | samtliga fall ar de utrikes fédda mer nojda.
Storst ar skillnaden pa pastaendet Jag far information om andra
erséttningar jag kan ha rétt till dar utrikes fodda (3,1) instammer i

1 Denna fraga ingar inte i nagot index och redovisas darfor inte i figur 6.
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hogre utstrackning an inrikes fddda (2,2) pa en femgradig skala. Nast
storst ar skillnaden pa pastaendet Forsékringskassan fattar lika
beslut fér personer i liknande situation dar utrikes fodda (3,7)
instdmmer i hdgre utstrackning an inrikes fédda (2,8) pa en
femgradig skala.

Samband som paverkar den generella néjdheten

Tva av de fragor i enkaten dar respondenterna instdmmer som minst,

har ocksa samband med generell n6jdhet2.

Dessa fragor ar upplevelser av att:

e Jag far information om andra ersattningar jag kan ha ratt till
(rattstilldampning).

o Det ar Iatt att komma fram pa telefon (tillganglighet).

Fraga 25 i enkaten ar en flervalsfraga dar respondenten fick markera
hogst tva alternativ som svar pa fragan ”Vad tycker du ar viktigast for
Foérsékringskassan att forbéttra?”.

e Drygt 40 procent av markeringarna lag pa alternativet Léttare att
komma fram pa telefon.

e Knappt 30 procent av markeringarna lag pa alternativet Snabbare
handléaggning av mitt &rende.

No6jdhet pa olika omraden

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

| figuren nedan visas att personer som ansokt om sjukpenning dag
181-365 ar mest n6jda med bemotande (4,1) och minst ndéjda med
rattstillampning (3,2).

Utrikes fodda (3,5) ar mer ndjda an inrikes fédda (3,1) med
rattstillampning.

12 De har balansmatt -28 respektive 3, och sambandsmatt med NKI ar 0,53
respektive 0,60. Alla enskilda fragor har samband med generell ndjdhet (NKI).
For fraga 1, 9, 10, 11, 12, 13, 15, 17, 20, 21, 22 och 23 ar sambandet starkt.
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Figur 7 Medelvarden pa index. Maxvarde ar 5.
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Kélla: Férsakringskassans nationella kundundersékning 2024.

Precis som for enskilda fragor ovan, har omraden olika starka
samband med generell nojdhet. For personer som ansokt om
sjukpenning dag 181-365 har samtliga omraden starka samband
med generell néjdhet.

24



Forsakringskassan PM 2024:1

Jamforelse av grupperna med sjukpenning

e Generellt ar gruppen med ett sjukfall mellan dag 91 och 181 minst
nojd.

e Gruppen med langst sjukfall ar mest n6jd med bemédtandet.

e Gruppen med kortast sjukfall tycker att regelverket ar tydligare.

Figur 8 Balansmatt for enskilda fragor pa olika omraden. Maxvardet ar
100.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Rehabiliteringspenning
Nar en person deltar i arbetslivsinriktad rehabilitering kan hen fa

rehabiliteringspenning om arbetsférmagan ar nedsatt med minst en
fijardedel pa grund av sjukdom. Det ar oftast personer med langa
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sjukfall som far nagon form av arbetslivsinriktad rehabilitering. Totalt
fick 8 300 personer rehabiliteringspenning nagon gang under ar 2023
varav 67 procent var kvinnor och 33 procent var man. "3

Enkaten skickades till personer med utbetald rehabiliteringspenning
nagon gang under andra halvaret 2023. De kan ocksa ha fatt
sjukpenning och eller barnbidrag under samma period, men inga
andra ersattningar.

Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen med
rehabiliteringspenning. Personer med de ersattningar som
inkluderades utgor ungefar 72 procent av hela gruppen. Anledningen
till begransningen ar att det 6kar sannolikheten att respondenten
svarar utifran erfarenheter av kontakt med Forsakringskassan i
samband med just den har formanen.

Av 719 personer som fick enkaten svarade 255 vilket motsvarar 35
procents svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 97 procent att
de haft personlig kontakt med Forsakringskassan det senaste
halvaret, och 13 procent att de i nagon férman fatt helt eller delvis
avslag under samma period.

Generell ndjdhet och fortroende

Generell n6jdhet med Forsakringskassan mater vi med No6jd-Kund-
Index (NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer med
rehabiliteringspenning har ett NKI pa 6,8 dar maximalt varde ar 10.
Utrikes foddda hade en hogre generell nojdhet (7,4) an inrikes fédda
(6,7).

Vi har aven tittat pa fortroende for Forsakringskassan i den har
gruppen. Medel ar 3,8 vilket narmast motsvarar svarsalternativet
"ganska stort” fortroende.

Sambandet mellan NKI och fértroende ar starkt i gruppen med
rehabiliteringspenning. Det innebar att de som har hdgt fértroende for
Forsakringskassan i hdog grad aven ar ndjda med oss som helhet. Pa
samma satt ger de med lagt fortroende ofta laga betyg pa dessa
fragor.

No6jdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkaten ar formulerade som positiva
pastaenden. Det innebar att ju mer man instammer i pastaendet
desto mer ndjd ar man.

13 Forsakringskassan, 2024. Socialférsékringen i siffror 2024.
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| figuren nedan visas andelen som ar nojda, minus andelen som ar
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler ar néjda an missndjda
kommer balansmattet vara positivt. Personer med
rehabiliteringspenning ar i alla enskilda fragor utom en mer ndjda an
missndjda. Pa fragan om de far information om andra ersattningar, ar
en storre andel missnojda.

Vi har ocksa grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av
upplevelser: Service, Navigering, Tillganglighet, Bemdtande och
Rattstillampning. Omradena beskrivs i bilaga 1.

Figur 9 Balansmatt for enskilda fragor for personer med
rehabiliteringspenning. Maxvardet ar 100.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Anm.: Arets resultat pa fragan "Det &r méjligt att férutse vilket beslut Forsékringskassan kommer att
fatta”, "Mitt &rende handléggs snabbt”, "Det é&r létt at veta vad som hdnder i mitt &rende” och "Jag blir
bemétt med respekt” ar statistiskt signifikant hégre an féregaende ar. Ovriga resultat ligger inom
felmarginalen.
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Skillnader mellan grupper i enstaka fragor

Det ar generellt fa konsskillnader inom formanen. | tva enstaka fragor
finns skillnader. Pa pastaendet Det &r latt att komma i kontakt med
ratt person som kan hjélpa mig instammer kvinnor (3,8) i hégre
utstrackning an man (3,4) pa en femgradig skala. Skillnader finns
aven for pastaendet Handldggarna engagerar sig i mitt drende, dar
kvinnor (4,5) instdmmer i hdgre utstrackning an man (4,2) pa en
femgradig skala.

Desto fler skillnader finns mellan inrikes- och utrikes fodda. | tre
fiardedelar av fragorna finns skillnader. | samtliga fall ar de utrikes
fodda mer nojda. Storst ar skillnaden pa pastaendet Jag far
information om andra erséttningar jag kan ha rétt till dar utrikes fodda
(3,4) instammer i hogre utstrackning an inrikes fodda (2,6) pa en
femgradig skala. Nast storst ar skillnaden pa pastaendet Det &r
tydligt vilka uppgifter jag behéver Idmna in dar utrikes fodda (4,4)
instammer i hogre utstrackning an inrikes fodda (3,7) pa en
femgradig skala.

Samband som paverkar den generella néjdheten

Tva av de fragor i enkaten dar respondenterna instammer som minst,

har ocksa samband med generell néjdhet.

Dessa fragor ar upplevelser av att:

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

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

Fraga 25 i enkaten ar en flervalsfraga dar respondenten fick markera
hogst tva alternativ som svar pa fragan "Vad tycker du é&r viktigast for
Férsékringskassan att forbéattra?”.

e Knappt 40 procent av markeringarna lag pa alternativet Léttare aft
komma fram pa telefon.

¢ Drygt 30 procent av markeringarna lag pa alternativet Léttare att
hitta den information jag behéver pa hemsidan.

14 De har balansmatt -14 respektive 7, och sambandsmatt med NKI ar 0,51
respektive 0,49. Nastan alla enskilda fragor har samband med generell ndjdhet
(NKI). For fraga 1, 9, 15 och 17 ar sambandet starkt.
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No6jdhet pa olika omraden

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

| figuren nedan visas att personer med rehabiliteringspenning ar
mest n6jda med bemodtande (4,5) och minst néjda med
rattstillampning (3,3).

Utrikes fodda ar mer nojda an inrikes fédda inom samtliga omraden.

Figur 10 Medelvarden pa index. Maxvarde ar 5.

Bemotande _ 45

service [N -0
Navigering | IR 38

Index

Tillganglighet - | o5

Rattstillampning 3,3

Medelvérde

Kélla: Forsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Precis som for enskilda fragor ovan, har omraden olika starka
samband med generell néjdhet. Fér personer med
rehabiliteringspenning har service och rattstillampning starka
samband med generell nojdhet. Sambandet mellan tillganglighet,
navigering, bemotande och generell ndjdhet ar inte lika starkt.

Forebyggande sjukpenning

Forebyggande sjukpenning kan betalas ut om en person behdver
avsta fran att arbeta pa grund av en medicinsk behandling eller
rehabilitering. Behandlingen eller rehabiliteringen ska syfta till att
forebygga eller férkorta sjukdom.’ Ar 2023 mottog dryg 8 500
personer forebyggande sjukpenning. De flesta mottagare var kvinnor,
knappt 65 procent.’®

15 Forsakringskassan, 2023. Férebyggande sjukpenning.
16 Forsakringskassan, 2024. Statistikdatabasen.
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Enkaten skickades till personer med utbetald férebyggande
sjukpenning nagon gang under andra halvaret 2023. De har ocksa
fatt sjukpenning och kan ha fatt barnbidrag under samma period,
men inga andra ersattningar.

Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen med férebyggande
sjukpenning. Personer med de ersattningar som inkluderades utgér
ungefar 67 procent av hela gruppen. Anledningen till begransningen
ar att det okar sannolikheten att respondenten svarar utifran
erfarenheter av kontakt med Forsakringskassan i samband med just
den har férmanen.

Av 697 personer som fick enkaten svarade 278 vilket motsvarar 40
procents svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 86 procent att
de haft personlig kontakt med Forsakringskassan det senaste
halvaret, och 21 procent att de i nagon forman fatt helt eller delvis
avslag under samma period.

Generell ndjdhet och fértroende

Generell n6jdhet med Forsakringskassan mater vi med Nojd-Kund-
Index (NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer med
forebyggande sjukpenning har ett NKI pa 6,1 dar maximalt varde ar
10. Den generella néjdheten ar hogre bland utrikes fodda (7,1) an
bland inrikes fodda (5,9).

Vi har aven tittat pa fortroende for Forsakringskassan i den har
gruppen. Medel ar 3,4 vilket ar ungefar mittemellan "varken litet eller
stort” och "ganska stort” fértroende.

Sambandet mellan NKI och fortroende ar starkt i gruppen med
forebyggande sjukpenning. Det innebar att de som har hogt
fortroende for Forsakringskassan i hog grad aven ar néjda med oss
som helhet. P4 samma satt ger de med lagt fértroende ofta laga
betyg pa dessa fragor.

No6jdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkaten ar formulerade som positiva
pastaenden. Det innebar att ju mer man instammer i pastaendet
desto mer nojd ar man.

| figuren nedan visas andelen som ar nojda, minus andelen som ar
missnodjda. Det kallas balansmatt. Om fler ar ndéjda an missndjda
kommer balansmattet vara positivt. Personer med férebyggande
sjukpenning ar i de flesta enskilda fragor mer ndjda an missnéjda. De
ar mer missnojda an nojda i fyra enskilda fragor.
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Vi har ocksa grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av
upplevelser: Service, Navigering, Tillganglighet, Bemdtande och
Rattstillampning. Omradena beskrivs i bilaga 1.

Figur 11 Balansmatt for enskilda fragor for personer med
forebyggande sjukpenning. Maxvardet ar 100.
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Kélla: Forsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.
Anm.: Arets resultat pa fragan “Informationen pa Forsékringskassans hemsida &r Iétt att forsta” ar
statistiskt signifikant hogre an féregaende ar. Ovriga resultat ligger inom felmarginalen.

Skillnader mellan grupper i enstaka fragor

Det ar generellt fa kdnsskillnader inom férmanen. | tva enstaka fragor
finns skillnader. Pa pastaendet Det ar mdjligt att forutse vilket beslut
Férsékringskassan kommer att fatta instammer man (3,1) i hogre
utstrackning an kvinnor (2,7) pa en femgradig skala. Skillnader finns
aven for pastaendet Jag far den hjélp jag behéver, dar man (3,8)
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instammer i hdgre utstrackning an kvinnor (3,5) pa en femgradig
skala.

Desto fler skillnader finns mellan inrikes- och utrikes fodda. | halften
av fragorna finns skillnader. | samtliga fall ar de utrikes fédda mer
nojda. Storst ar skillnaden pa pastaendet Det &r tydligt vilka regler
som géller i mitt &rende dar utrikes fodda (3,9) instammer i hogre
utstrackning an inrikes foédda (3,1) pa en femgradig skala. Nast storst
ar skillnaden pa pastaendet Jag far information om andra
erséttningar jag kan ha rétt till dar utrikes fodda (2,8) instammer i
hogre utstrackning an inrikes fédda (2,0) pa en femgradig skala.

Samband som paverkar den generella néjdheten

Tva av de fragor i enkaten dar respondenterna instammer som minst,

har ocksa samband med generell néjdhet?’.

Dessa fragor ar upplevelser av att:

e Jag far information om andra ersattningar jag kan ha ratt till
(rattstillampning).

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

Fraga 25 i enkaten ar en flervalsfraga dar respondenten fick markera
hogst tva alternativ som svar pa fragan "Vad tycker du é&r viktigast for
Férsékringskassan att forbéattra?”.

e Knappt 40 procent av markeringarna lag pa alternativet Léttare att
komma fram pa telefon.

e Knappt 30 procent av markeringarna lag pa alternativet Léttare aft
hitta den information jag behéver pa hemsidan.

No6jdhet pa olika omraden

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

| figuren nedan visas att personer med rehabiliteringspenning ar
mest n6jda med bemodtande (4,0) och minst néjda med
rattstillampning (3,0).

Utrikes fodda ar mer nojda an inrikes fédda inom samtliga omraden.

7 De har balansmatt -40 respektive 16, och sambandsmatt med NKI ar 0,47
respektive 0,50. Alla enskilda fragor har samband med generell ndjdhet (NKI).
For fraga 1, 9, 15, 20 och 23 ar sambandet starkt.

32



Forsakringskassan PM 2024:1

Figur 12 Medelvarden pa index. Maxvarde ar 5.
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Kélla: Férsakringskassans nationella kundundersékning 2024.

Precis som for enskilda fragor ovan, har omraden olika starka
samband med generell ndjdhet. For personer som med
rehabiliteringspenning har service, och bemotande starka samband
med generell néjdhet. Sambandet mellan resterande omraden och
generell nojdhet ar inte lika starkt.
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Avdelningen for
funktionsnedsattning och varaktigt
nedsatt arbetsformaga — FV

No6jdhet med FV-férmanerna

Generell néjdhet med Forsakringskassan mater vi med Nojd-Kund-
Index (NKI). Det ar ett etablerat matt som anvands av saval privata
som offentliga verksamheter och som anvants av Forsakringskassan
under manga ar. NKI bestar av tre fragor och vardet ar ett genomsnitt
av de tre fragorna 8.

Av de elva férmaner som analyseras for FV i undersékningen, ar
personer som ansdkt om aktivitetsersattning (férlangd skolgang)
mest ndjda, och personer som ansokt om sjukersattning (men inte
bostadstillagg) minst ndjda.

Figur 15 Generell néjdhet med Forsakringskassan (NKI) bland
Personer som ansokt om FV-formaner. Maxvardet ar 10.

Aktivitetsersattning - Férlangd skolgang 7,3
Aktivitetsersattning: Bostadstillagg 7,2
Omvardnadsbidrag 6,8
Sjukersattning: Bostadstillagg 6,8
s Bilstod 6,7
E Aktivitetsersattning - Nedsatt arbetsfdrmaga 6,5
i Narstaendepenning 6,4
Merkostnadsersattning 6,3
Assistansersattning 5,8
Arbetsskadelivranta 5,1
Sjukersattning 4,7
01 2 3 4 5 6 7 8 9 10

NKI

Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Anm.: Avslag inom férmanen ingar i alla urvalen férutom narstaendepenning. Inom Sjukersattning:
Bostadstillagg &r NKI statistiskt signifikant lagre &n féregaende ar (7,4). Ovriga resultat ligger inom
felmarginalen.

18 —Hur nojd ar du med Forsakringskassan som helhet?
—Hur val uppfyller Férsakringskassan de forvantningar du har pa myndigheten?
—-Tank dig Forsakringskassan som en perfekt myndighet. Hur nara ett sadant
ideal tycker du att Férsakringskassan kommer?
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Mest ndjda med bemotande och minst med rattstillampning
e | alla formanerna ar personerna mest ndéjda med bemdtande.
¢ Minst néjda med rattstillampning ar

o personer som i ansokt om sjukersattning

o personer med sjukersattning som ansokt om
bostadstillagg

personer som ansOkt om assistansersattning
personer som ansokt om omvardnadsbidrag
personer som ansOkt om merkostnadsersattning
personer som ansokt om arbetsskadelivranta
personer som ansokt om bilstod

personer som ansokt om aktivitetsersattning for nedsatt
arbetsformaga

o O O O O O

¢ Minst ndjda med tillganglighet ar
o personer som ansokt om aktivitetsersattning for
forlangd skolgang
o personer med narstdendepenning

o personer med aktivitetsersattning som ansokt om
bostadstillagg

Man mer ndjda an kvinnor i flera formaner

| atta av férmanerna finns det skillnader mellan kvinnor och man.
Man ar i flera av dessa formaner mer néjda an kvinnor. Det flesta
skillnader finns bland enskilda fragor. Skillnaderna ar flest inom
bilstdd och sjukersattning.

Utover detta galler skillnaderna ett par eller en handfull enskilda
fragor inom aktivitetsersattning (férlangd skolgang),
aktivitetsersattning (bostadstillagg), arbetsskadelivranta,
merkostnadsersattning, narstaendepenning och omvardnadsbidrag.

Inom narstaendepenning bestar konsskillnaden av att kvinnor ar mer
ndjda an man i ett par fragor.

Utrikes fédda mer ndjda an inrikes fédda i flera formaner

| atta av féormanerna finns det skillnader mellan in- och utrikes fédda.
Utrikes fodda ar i samtliga fall mer nojda an inrikes fodda. Det flesta
skillnaderna finns bland enskilda fragor. Skillnaderna ar flest inom
bilstdd och sjukersattning. Dar finns skillnaden i en majoritet av
fragorna och inom alla index.

Utover detta galler skillnaderna en storre andel av de enskilda
frdgorna inom assistansersattning, sjukersattning (bostadstillagg),
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aktivitetsersattning (bostadstillagg), arbetsskadelivranta och
omvardnadsbidrag.

Tydliga avslag spelar roll for néjdhet men inte personlig
kontakt

Andelen av respondenterna som uppger att de haft personlig kontakt
med Forsakringskassan varierar mellan 55 och 91 procent. Andelen
ar lagst bland personer med narstdendepenning och hdgst bland
personer som ansdker om omvardnadsbidrag. De finns inget
samband mellan personlig kontakt och nojdhet i resultaten. Detta
galler for alla formaner™®.

Andelen av respondenterna som uppger att de har fatt helt eller
delvis avslag i nagon férman varierar mellan 9 och 86 procent.
Andelen ar lagst bland personer med narstaendepenning och hogst
bland personer som ansdker om aktivitetsersattning (nedsatt
arbetsformaga). De som uppger att de har fatt helt eller delvis avslag
ar mindre néjda an de som inte uppger det. Styrkan pa sambandet
varierar dock mellan férmanerna.

| alla férmaner utom narstaendepenning ar de som tycker att det varit
tydligt varfor de inte fatt den ersattning de ansékt om, mer ndjda an
de som inte tycker att det var tydligt.

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

Sjukersattning

Sjukersattning kan beviljas de som ar i aldrarna 19—-66 ar och som
har en stadigvarande nedsatt arbetsférmaga, det vill saga for all
overskadlig framtid. Arbetsformagan beddéms mot alla arbeten pa
arbetsmarknaden men for personer som har uppnatt den alder da det
aterstar som mest fem ar till den tidpunkt da sjukersattning som
langst kan lamnas kan arbetsformagan aven bedémas mot de
arbeten som personen har erfarenhet av under de senaste femton
aren, eller annat lampligt arbete som personen har erbjudits. |
december 2023 fanns knappt 224 000 mottagare av sjukersattning,
av dessa var ungefar 58 procent kvinnor. 2

Enkaten skickades till personer som ansdkt om sjukersattning nagon
gang under andra halvaret 2023, darmed ingar personer som kan ha

19 Detta uppges endast har och inte i formansavsnitten.
20 Forsakringskassan, 2024. Socialférsékringen i siffror 2024.
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fatt avslag. Man kan aven ha haft barnbidrag under perioden, inga
andra ersattningar.

Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen som ansokt om
sjukersattning. Personer med de ersattningar som inkluderades utgor
ungefar 24 procent av hela gruppen. Anledningen till begransningen
ar att det okar sannolikheten att respondenten svarar utifran
erfarenheter av kontakt med Forsakringskassan i samband med just
den har férmanen.

Av 807 personer som fick enkaten svarade 278 vilket motsvarar 34
procents svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 85 procent att
de haft personlig kontakt med Forsakringskassan det senaste
halvaret, och 42 procent att de i nagon forman fatt helt eller delvis
avslag under samma period.

Generell ndjdhet och fértroende

Generell n6jdhet med Forsakringskassan mater vi med Nojd-Kund-
Index (NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer som
ansoOkt om sjukersattning har ett NKI pa 4,7 dar maximalt varde ar
10. Man har en hogre generell nojdhet (5,1) an kvinnor (4,3). Utrikes
fodda har en hogre generell néjdhet (5,6) an inrikes fodda (4,1).

Vi har aven tittat pa fortroende for Forsakringskassan i den har
gruppen. Medel ar 2,8 vilket ar ungefar mittemellan svarsalternativen
"ganska litet” och "varken litet eller stort” fortroende. Man har ett
hdgre fortroende (3,0) an kvinnor (2,6). Utrikes fodda har ett hogre
fortroende (3,2) an inrikes foédda (2,6).

Sambandet mellan NKI och fortroende ar starkt i gruppen som
ansokt om sjukersattning. Det innebar att de som har hogt fortroende
for Forsakringskassan i hog grad aven ar nojda med oss som helhet.
Pa samma satt ger de med lagt fortroende ofta laga betyg pa dessa
fragor.

No6jdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkaten ar formulerade som positiva
pastaenden. Det innebar att ju mer man instammer i pastaendet
desto mer nojd ar man.

| figuren nedan visas andelen som ar nojda, minus andelen som ar
missnodjda. Det kallas balansmatt. Om fler ar ndéjda an missndjda
kommer balansmattet vara positivt. Personer som ansokt om
sjukersattning ar i de flesta enskilda fragor mer missnéjda an nojda.
De ar mer nojda an missnojda framforallt vad galler bemott med
respekt. | nagra fragor ar det valdigt liten skillnad pa andelen néjda
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och missnojda, och da blir vardet nara noll. Det galler till exempel latt
att ansoka och handlaggarna engagerar sig i arendet.

Vi har ocksa grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av
upplevelser: Service, Navigering, Tillganglighet, Bemdtande och
Rattstillampning. Omradena beskrivs i bilaga 1.

Figur 16 Balansmatt for enskilda fragor for personer som ansokt om

sjukersattning. Maxvardet ar 100.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Skillnader mellan grupper i enstaka fragor

Det finns konsskillnader i en fjardedel av de enskilda fragorna. Pa
vissa fragor var skillnaderna storre. Pa pastaendet
Férsékringskassan fattar lika beslut for personer i liknande situation
instammer man (2,8) i hdgre utstrackning an kvinnor (2,2) pa en
femgradig skala. Pa pastaendet Jag far en réttvis bedémning av mitt
drende instammer man (2,9) i hégre utstrackning an kvinnor (2,5) pa
en femgradig skala. Pa pastaendet Férsékringskassan fattar lika
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beslut fér personer i liknande situation instammer man (3,1) i hogre
utstrackning an kvinnor (2,6) pa en femgradig skala.

Desto fler skillnader finns mellan inrikes- och utrikes fodda. | alla
enskilda fragor utom tre finns det skillnader. | samtliga fall ar de
utrikes fédda mer nojda. Storst ar skillnaden pa pastaendet
Férsékringskassan fattar lika beslut for personer i liknande situation
dar utrikes fodda (3,0) instammer i hogre utstrackning an inrikes
fodda (2,1) pa en femgradig skala. Nast storst ar skillnaden pa
pastaendet Det &r latt att komma i kontakt med réatt person som kan
hjélpa mig dar utrikes fédda (3,3) instammer i hdgre utstrackning an
inrikes fodda (2,4) pa en femgradig skala.

Samband som paverkar den generella néjdheten

Tre av de fragor i enkaten dar respondenterna instammer som minst,

har ocksad samband med generell néjdhet 2.

Dessa fragor ar upplevelser av att:

e Jag far information om andra ersattningar jag kan ha ratt till.
(rattstillampning)

e Det ar tydligt for mig varfér jag inte fick den ersattning jag ansokt
om.??

o Mitt arende handlaggs snabbt (service).

Fraga 25 i enkaten ar en flervalsfraga dar respondenten fick markera
hogst tva alternativ som svar pa fragan "Vad tycker du é&r viktigast for
Férsékringskassan att forbéattra?”.

e Knappt 50 procent av markeringarna lag pa alternativet Réttvisare
bedbémning av mitt drende.

e Knappt 40 procent av markeringarna lag pa alternativet Snabbare
handléaggning av mitt &rende.

e Kvinnor markerade i storre utstrackning an man alternativet om
Raéttvisare bedémning av mitt &rende.

No6jdhet pa olika omraden

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

21 De har balansmatt -26, -32 respektive -26, och sambandsmatt med NKI &r 0,70,
0,67 respektive 0,68. Alla enskilda fragor har samband med generell néjdhet
(NKI). For fraga 1, 6, 8, 9, 11, 13, 15, 16, 20, 21, 22 och 23 ar sambandet starkt.

22 Denna fraga ingar inte i nagot index. Darfér redovisas den inte i figuren ovan.
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| figuren nedan visas att personer som ansokt om sjukersattning ar
mest n6jda med bemodtande (3,3,) och minst néjda med
rattstillampning (2,6).

Man (2,8) ar mer néjda an kvinnor (2,5) med rattstillampning. Utrikes
fodda ar mer ndjda an inrikes fodda med samtliga omraden.

Figur 17 Medelvidrden pa index. Maxvérde ar 5.
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Kélla: Forsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Precis som for enskilda fragor ovan, har omraden olika starka
samband med generell nojdhet. For personer som ansokt om
sjukersattning ar sambandet starkt mellan alla enskilda omraden och
generell nojdhet.

Sjukersattning: Bostadstillagg

Personer med sjukersattning som har en lag inkomst kan fa
bostadstillagg sa att de kan ha mdjlighet att ha en bostad av god
kvalitet, utan att levnadsstandarden i 6vrigt behdver paverkas.
Storleken pa bostadstillagget beror pa boendekostnaden samt
inkomster och formoégenhet. | december 2023 fanns drygt 99 000
mottagare av bostadstillagg for sjukersattning, av dessa var ungefar
53 procent kvinnor.23

Enkaten skickades till personer som beviljats sjukersattning under
andra halvaret 2023, som ocksa ansokt om bostadstillagg samma
period. De behdver inte ha fatt en utbetalning i bostadstillagg. De har
fatt foljande beslut: ansdkan avslas, beslutad, berakningsavdrag. De

28 Forsakringskassan, 2024. Statistikdatabasen.

40


https://www.forsakringskassan.se/statistik-och-analys/statistikdatabas#!/sjuk/sa-bot

Forsakringskassan PM 2024:1

kan aven ha fatt barnbidrag under perioden men inga andra
ersattningar.

Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen som ansokt om
bostadstillagg. Personer som ansdkt om de ersattningar som
inkluderades utgdr ungefar 56 procent av hela gruppen. Anledningen
till begransningen ar att det dkar sannolikheten att respondenten
svarar utifran erfarenheter av kontakt med Forsakringskassan i
samband med just den har formanen.

Av 829 personer som fick enkaten svarade 327 vilket motsvarar 39
procents svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 71 procent att
de haft personlig kontakt med Forsakringskassan det senaste
halvaret, och 20 procent att de i nagon forman fatt helt eller delvis
avslag under samma period.

Generell ndjdhet och fértroende

Generell n6jdhet med Forsakringskassan mater vi med No6jd-Kund-
Index (NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer med
sjukersattning som ansdkt om bostadstillagg har ett NKI pa 6,8 dar
maximalt varde ar 10. NKI ar hogre for utrikes fodda (7,6) jamfort
med fodda i Sverige (6,6).

Vi har aven tittat pa fortroende for Forsakringskassan i den har
gruppen. Medel ar 3,8 vilket motsvarar svarsalternativet "ganska stort
fortroende”. Utrikes fédda har ett hogre fortroende (4,0) an fodda i
Sverige (3,7).

Sambandet mellan NKI och fortroende ar starkt i gruppen med
sjukersattning som ansokt om bostadstillagg. Det innebar att de som
har hogt fortroende for Forsakringskassan i hog grad aven ar nojda
med oss som helhet. P4 samma séatt ger de med Iagt fortroende ofta
laga betyg pa dessa fragor.

No6jdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkaten ar formulerade som positiva
pastaenden. Det innebar att ju mer man instammer i pastaendet
desto mer nojd ar man.

| figuren nedan visas andelen som ar nojda, minus andelen som ar
missnodjda. Det kallas balansmatt. Om fler ar ndéjda an missndjda
kommer balansmattet vara positivt. Personer med sjukersattning som
ansokt om bostadstillagg ar i alla enskilda fragor utom en mer nojda
an missnojda. Pa fragan om information om andra ersattningar, ar
det fler som ar missnoéjda an nojda.
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Vi har ocksa grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av
upplevelser: Service, Navigering, Tillganglighet, Bemdtande och
Rattstillampning. Omradena beskrivs i bilaga 1.

Figur 18 Balansmatt for enskilda fragor for personer med
sjukerséattning som ansdkt om bostadstillagg. Maxvardet ar
100.
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Kélla: Férsakringskassans nationella kundundersékning 2024. Anm.: Arets resultat pa fragan "Mitt
arende handlaggs snabbt” &r statistiskt signifikant lagre an féregaende ar. Ovriga resultat ligger inom
felmarginalen.

Skillnader mellan grupper i enstaka fragor

Det finns skillnader mellan inrikes- och utrikes fédda i majoriteten av
fragorna. | samtliga fall ar de utrikes fédda mer nojda.
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Samband som paverkar den generella néjdheten

Tre av de fragor i enkaten dar respondenterna instammer som minst,

har ocksa samband med generell néjdhet?*.

Dessa fragor ar upplevelser av att:

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

o Mitt arende handlaggs snabbt (service).

e Det ar latt att komma fram pa telefon.

Fraga 25 i enkaten ar en flervalsfraga dar respondenten fick markera
hogst tva alternativ som svar pa fragan "Vad tycker du é&r viktigast for
Férsékringskassan att férbéttra?”. Tva omraden stack ut som sarskilt
viktiga i svarsgruppen:

e 46 procent av markeringarna lag pa Léttare att komma fram i
telefon

e 45 procent av markeringarna lag pa alternativet Snabbare
handléaggning av mitt &rende.

No6jdhet pa olika omraden

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

| figuren nedan visas att personer med sjukersattning som ansokt om
bostadstillagg ar mest néjda med bemdtande (4,3) och minst néjda
med rattstillampning (3,4)

Utrikes fddda ar mer néjda an inrikes fédda pa alla omraden utom
bemdtande, dar det inte finns nagon skillnad.

24 De har balansmatt -13, 1 respektive 2, och sambandsmatt med NKI ar 0,58,
0,68 respektive 0,61. Alla enskilda fragor har samband med generell néjdhet
(NKI). Fér fraga 1,2,3,4,9,13,15,21 och 22 ar sambandet starkt.
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Figur 19 Medelvarden pa index. Maxvarde ar 5.
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Kélla: Forsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Precis som for enskilda fragor ovan, har omraden olika starka
samband med generell néjdhet. Fér personer som med
sjukersattning som ansokt om bostadstillagg har service, navigering,
rattstilampning och bemotande starka samband med generell
nojdhet. Sambandet mellan tillganglighet och generell ndjdhet ar
nagot lagre.

Aktivitetsersattning — nedsatt arbetsformaga

Aktivitetsersattning beviljas de som ar i aldrarna 19—-29 ar och som
av medicinska skal har fatt sin arbetsformaga nedsatt med minst en
fijardedel under minst ett ar. Ersattningen ar alltid tidsbegransad.
Arbetsformagan beddéms mot alla arbeten pa arbetsmarknaden.
Aktivitetsersattningen kan kombineras med en medverkan i olika
aktiviteter som ska ha till syfte att ta tillvara den enskildes mojligheter
till utveckling och arbete under ungdomsaren. | december 2023 fanns
knappt 25 000 mottagare av aktivitetsersattning for nedsatt
arbetsformaga, av dessa var ungefar 54 procent man. 2

Enkaten skickades till personer som ansokt om aktivitetsersattning
for nedsatt arbetsférmaga nagon gang under andra halvaret 2023.
De behdver inte ha fatt en utbetalning, de har fatt bifall (inom
provningstyp ansodkan) eller avslag. De kan aven ha fatt barnbidrag
under perioden men inga andra ersattningar.

Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen som ansokt om
aktivitetsersattning for nedsatt arbetsformaga. Personer med de
ersattningar som inkluderades utgor ungefar 32 procent av hela

25 Forsakringskassan, 2024. Statistikdatabasen.
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gruppen. Anledningen till begransningen ar att det okar
sannolikheten att respondenten svarar utifran erfarenheter av kontakt
med Forsakringskassan i samband med just den har formanen.

Av 1324 personer som fick enkaten svarade 271 vilket motsvarar 20
procents svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 86 procent att
de haft personlig kontakt med Forsakringskassan det senaste
halvaret, och 26 procent att de i nagon férman fatt helt eller delvis
avslag under samma period.

Generell ndjdhet och fortroende

Generell n6jdhet med Forsakringskassan mater vi med No6jd-Kund-
Index (NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer som
ansokt om aktivitetsersattning for nedsatt arbetsférmaga har ett NKI
pa 6,5 dar maximalt varde ar 10.

Vi har aven tittat pa fortroende for Forsakringskassan i den har
gruppen. Medel ar 3,6 vilket ar ungefar mittemellan "varken litet eller
stort” och "ganska stort” fortroende.

Sambandet mellan NKI och fortroende ar starkt i gruppen som
ansokt om aktivitetsersattning for nedsatt arbetsférmaga. Det innebar
att de som har hdogt fortroende for Forsakringskassan i hdg grad
aven ar 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 enkaten ar formulerade som positiva
pastaenden. Det innebar att ju mer man instammer i pastaendet
desto mer ndjd ar man.

| figuren nedan visas andelen som ar nojda, minus andelen som ar
missnodjda. Det kallas balansmatt. Om fler ar ndéjda an missndjda
kommer balansmattet vara positivt. Personer som ansdkt om
aktivitetsersattning for nedsatt arbetsformaga ar mer ndjda an
missndjda i alla fragor utom om det ar magjligt att forutse vilket beslut
som Forsakringskassan kommer att fatta.

Vi har ocksa grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av
upplevelser: Service, Navigering, Tillganglighet, Bemdtande och
Rattstillampning. Omradena beskrivs i bilaga 1.
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Figur 20 Balansmatt for enskilda fragor for personer som ans6kt om
aktivitetsersattning for nedsatt arbetsformaga. Maxvardet ar
100.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

46



Forsakringskassan PM 2024:1

Skillnader mellan grupper

Det finns inga skillnader mellan kvinnor och man eller utrikes och
inrikes fodda i resultaten.

Samband som paverkar den generella néjdheten

Fyra av de fragor i enkaten dar respondenterna instammer som

minst, har ocksa samband med generell n6jdhet?6.

Dessa fragor ar upplevelser av att:

e Det ar mojligt att forutse vilket beslut Forsakringskassan kommer
att fatta

e Forsakringskassan fattar likvardiga beslut for personer i liknande
situation

e Mitt arende handlaggs snabbt
e Det ar latt att komma fram pa telefon.

Fraga 25 i enkaten ar en flervalsfraga dar respondenten fick markera
hogst tva alternativ som svar pa fragan "Vad tycker du é&r viktigast for
Férsékringskassan att férbéttra?”. Tva omraden stack ut som sarskilt
viktigt i svarsgruppen:

e 40 procent av markeringarna lag pa alternativet Snabbare
handléaggning av mitt &rende.

¢ Nara 30 procent av markeringarna lag pa alternativet Léttare att
komma fram pa telefon

26 De har balansmatt och sambandsmatt -3, 9, 6 och 13 med NKI ar 0,48, 0,66,
0,67 och 0,49. Alla enskilda fragor har samband med generell ndjdhet (NKI). For
fraga 9, 11, 15, 19, 20, 21, och 22 ar sambandet starkt.
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No6jdhet pa olika omraden

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

Personer som ansokt om aktivitetsersattning for nedsatt
arbetsformaga ar mest ndjda med bemétande (4,2) och minst ndjda
med tillganglighet och rattstilldampning (bada 3,4).

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

Figur 21 Medelvarden pa index. Maxvarde ar 5.
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Kélla: Forsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Aktivitetsersattning — forlangd skolgang

Ungdomar som pa grund av funktionsnedsattning annu inte har
avslutat sin utbildning pa grundskole- och gymnasieniva har réatt till
aktivitetsersattning pa grund av férlangd skolgang under studierna.
Ersattningen ar alltid tidsbegransad. Aktivitetsersattningen kan
kombineras med en medverkan i olika aktiviteter som ska ha till syfte
att ta tillvara den enskildes mdjligheter till utveckling och arbete
under ungdomsaren. | december 2023 fanns drygt 5 900 mottagare
av aktivitetsersattning for forlangd skolgang, av dessa var 49 procent
man. 2’

Enkaten skickades till personer som ansokt om aktivitetsersattning
for forlangd skolgang nagon gang under andra halvaret 2023. De
behdver inte ha fatt en utbetalning, de har fatt bifall (inom

27 Forsakringskassan, 2024. Statistikdatabasen.
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provningstyp ansdkan) eller avslag. De kan aven ha fatt barnbidrag
under perioden men inga andra ersattningar.

Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen som ansokt om
aktivitetsersattning for forlangd skolgang. Personer med de
ersattningar som inkluderades utgér ungefar 58 procent av hela
gruppen. Anledningen till begransningen ar att det dkar
sannolikheten att respondenten svarar utifran erfarenheter av kontakt
med Forsakringskassan i samband med just den har férmanen.

Av 1189 personer som fick enkaten svarade 250 vilket motsvarar 21
procents svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 82 procent att
de haft personlig kontakt med Forsakringskassan det senaste
halvaret, och 16 procent att de i nagon forman fatt helt eller delvis
avslag under samma period.

Generell ndjdhet och fértroende

Generell n6jdhet med Forsakringskassan mater vi med No6jd-Kund-
Index (NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer som
ansOkt om aktivitetsersattning for férlangd skolgang har ett NKI pa
7,3 dar maximalt varde ar 10.

Vi har aven tittat pa fortroende for Forsakringskassan i den har
gruppen. Medel ar 3,9 vilket ar narmast svarsalternativet "ganska
stort” fortroende.

Det finns ett samband mellan NKI och fortroende i gruppen som
ansoOkt om aktivitetsersattning for forlangd skolgang. Det innebar att
de som har hogt fortroende for Forsakringskassan generellt aven ar
noéjda 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 enkaten ar formulerade som positiva
pastaenden. Det innebar att ju mer man instammer i pastaendet
desto mer nojd ar man.

| figuren nedan visas andelen som ar nojda, minus andelen som ar
missnodjda. Det kallas balansmatt. Om fler ar ndéjda an missndjda
kommer balansmattet vara positivt. Personer som ansokt om
aktivitetsersattning for forlangd skolgang ar i alla enskilda fragor mer
ndjda an missndjda.

Vi har ocksa grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av
upplevelser: Service, Navigering, Tillganglighet, Bemdtande och
Rattstillampning. Omradena beskrivs i bilaga 1.
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Figur 22 Balansmatt for enskilda fragor for personer som ans6kt om
aktivitetsersattning for forlingd skolgang. Maxvardet ar 100.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024. Anm.: Arets resultat pa fragan "Jag blir
bemétt med férstaelse” ar statistiskt signifikant hégre an féregaende ar. Ovriga resultat ligger inom
felmarginalen.

Skillnader mellan grupper

Kvinnor (4,7) kadnner i nagot hégre grad &n man (4,5) att de blir
bemdtta med respekt. Utrikes fddda instdmmer i nagot hogre grad i
att arendet handlaggs snabbt (3,7) jamfort med inrikes fodda (3,0).

50



Forsakringskassan PM 2024:1

Samband som paverkar den generella néjdheten

Fyra av de fragor i enkaten dar respondenterna instammer som
minst, har ocksa samband med generell néjdhet?2.

Dessa fragor ar upplevelser av att:

e Mitt arende handlaggs snabbt
e Det ar latt att komma fram pa telefon.

o Det ar mgjligt att forutse vilket beslut Forsakringskassan kommer
fatta

e Det ar latt komma i kontakt med ratt person som kan hjalpa mig

Fraga 25 i enkaten ar en flervalsfraga dar respondenten fick markera
hogst tva alternativ som svar pa fragan ”Vad tycker du ar viktigast for
Férsékringskassan att forbéttra?”. Ett omrade stack ut som sarskilt
viktigt i svarsgruppen:

e 50 procent av markeringarna lag pa alternativet Snabbare
handlaggning av mitt &rende.

No6jdhet pa olika omraden

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

| figuren nedan visas att personer som ansokt om aktivitetsersattning
for forlangd skolgang ar mest ndéjda med bemétande (4,4) och minst
ndjda med tillganglighet (3,6).

28 De har balansmatt 9, 14, 21 respektive 23, och sambandsmatt med NKI ar 0,58,
0,53, 0,48 och 0,7. Alla enskilda fragor har samband med generell ndjdhet (NKI).
For fraga 8,9, 15 och 23 ar sambandet starkt.
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Figur 23 Medelvarden pa index. Maxvarde ar 5.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Precis som for enskilda fragor ovan, har omraden olika starka
samband med generell nojdhet. For personer som ansokt om
aktivitetsersattning for férlangd skolgang har service, bemétande och
rattstillampning starka samband med generell ndjdhet, och de andra
nagot mindre starka samband.

Aktivitetsersattning: Bostadstillagg

Personer med aktivitetsersattning som har en lag inkomst kan fa
bostadstillagg sa att de kan ha mgjlighet att ha en bostad av god
kvalitet, utan att levnadsstandarden i évrigt behdéver paverkas.
Storleken pa bostadstillagget beror pa boendekostnaden samt
inkomster och formoégenhet. | december 2023 fanns knappt 19 000
mottagare av bostadstillagg for aktivitetsersattning, av dessa var 54
procent man.2°

Enkaten skickades till personer som beviljats aktivitetsersattning
under andra halvaret 2023, som ocksa ansékt om bostadstillagg
samma period. Aktivitetsersattningen kan avse nedsatt
arbetsformaga eller forlangd skolgang. De behdver inte ha fatt en
utbetalning i bostadstillagg, de har fatt ansdkan avslas, beslutad,
berakningsavdrag. Gruppen utgors alltsa av personer med
aktivitetsersattning som ansokt om bostadstillagg. De kan aven ha
fatt barnbidrag under perioden men inga andra ersattningar.

Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen med
aktivitetsersattning som ansdkt om bostadstillagg. Personer som
ansokt om de ersattningar som inkluderades utgor ungefar 80

29 Forsakringskassan, 2024. Statistikdatabasen.
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procent av hela gruppen. Anledningen till begransningen ar att det
Okar sannolikheten att respondenten svarar utifran erfarenheter av
kontakt med Forsakringskassan i samband med just den har
formanen.

Av 1302 personer som fick enkaten svarade 326 vilket motsvarar 25
procents svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 86 procent att
de haft personlig kontakt med Forsakringskassan det senaste
halvaret, och 19 procent att de i nagon férman fatt helt eller delvis
avslag under samma period.

Generell ndjdhet och fortroende

Generell néjdhet med Forsakringskassan mater vi med No6jd-Kund-
Index (NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer med
aktivitetsersattning som ansokt om bostadstillagg har ett NKI pa 7,2
dar maximalt varde ar 10.

Vi har aven tittat pa fortroende for Forsakringskassan i den har
gruppen. Medel ar 3,9 vilket ar narmast svarsalternativet "ganska
stort fortroende”.

Det finns ett samband mellan NKI och fértroende i gruppen med
aktivitetsersattning som ansdkt om bostadstillagg. Det innebar att de
som har hogt fortroende for Forsakringskassan generellt aven ar
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 enkaten ar formulerade som positiva
pastaenden. Det innebar att ju mer man instammer i pastaendet
desto mer ndjd ar man.

| figuren nedan visas andelen som ar nojda, minus andelen som ar
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler ar néjda an missndjda
kommer balansmattet vara positivt. Personer med aktivitetsersattning
som ansdkt om bostadstillagg ar i alla enskilda fragor mer nojda an
missnojda.

Vi har ocksa grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av
upplevelser: Service, Navigering, Tillganglighet, Bemdtande och
Rattstillampning. Omradena beskrivs i bilaga 1.
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Figur 24 Balansmatt for enskilda fragor for personer med
aktivitetsersattning som ansokt om bostadstillagg. Maxvérdet
ar 100.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Skillnader mellan grupper

Man ar mer néjda an kvinnor nar det galler féljande omraden:
Informationen pa hemsidan ar latt att forsta (4,0 respektive 3,7),
Forsakringskassan erbjuder e-tjanster som tacker mina behov (4,1
respektive 3,8), Det ar latt att veta vad som hander i mitt arende (3,6
respektive 3,3) och mitt arende handlaggs snabbt 3,3 respektive 3,0).
Utrikes fddda ar mer nojda an inrikes fédda pa flera omraden. Storst
ar skillnaden vad galler pastaendet "Foérsakringskassan fattar
likvardiga beslut for personer i liknande situation (4,2 respektive 3,8).
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Samband som paverkar den generella néjdheten

Fyra av de fragor i enkaten dar respondenterna instammer som
minst, har ocksa samband med generell néjdhet3°.

Dessa fragor ar upplevelser av att:

e Mitt arende handlaggs snabbt
e Det ar latt att komma fram pa telefon.

o Det ar mgjligt att forutse vilket beslut Forsakringskassan kommer
fatta

e Forsakringskassan fattar likvardiga beslut for personer i liknande
situation.

Fraga 25 i enkaten ar en flervalsfraga dar respondenten fick markera
hogst tva alternativ som svar pa fragan "Vad tycker du é&r viktigast for
Férsékringskassan att férbéttra?”. Tva omraden stack ut som sarskilt
viktigt i svarsgruppen:

e 50 procent av markeringarna lag pa alternativet Snabbare
handléaggning av mitt &rende.

¢ Knappt 40 procent av markeringarna lag pa Léttare att komma
fram pa telefon. Man markerade i hogre grad detta alternativ (45
procent) jamfort med kvinnor (30 procent).

No6jdhet pa olika omraden

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

| figuren nedan visas att personer med aktivitetsersattning som
ansokt om bostadstillagg ar mest ndjda med bemdtande (4,4) och
minst ndjda med tillganglighet (3,6).

Man (4,0) ar mer nojda an kvinnor (3,7) pa omradet service. Utrikes
fodda ar mer nojda an inrikes fodda med service (4,1 jamfort med
3,8) och navigering (4,0 jamfort med 3,7)

30 De har balansmatt 11, 12, 16 respektive 19, och sambandsmatt med NKI ar
0,61, 0,56, 0,6 och 0,78. Alla enskilda fragor har samband med generell ndjdhet
(NKI). For fraga 15 och 9 ar sambandet starkt.
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Figur 25 Medelvarden pa index. Maxvarde ar 5.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Precis som for enskilda fragor ovan, har omraden olika starka
samband med generell ndjdhet. For personer som med
aktivitetsersattning som ansokt om bostadstillagg har service och
rattstilampning starka samband med generell n6jdhet. Sambandet
mellan tillganglighet, navigering, bemaotande och generell nojdhet ar
inte lika starkt.

Assistansersattning

Assistansersattning ar ett ekonomiskt stod som vuxna och barn med
omfattande funktionsnedsattningar kan anvanda for att anlita
personliga assistenter. Narmare drygt 14 000 vuxna och barn hade
assistansersattning i december 2023. Knappt 55 procent av
mottagarna var man eller pojkar.3!

Enkaten skickades till personer som ansokt om assistansersattning
nagon gang under andra halvaret 2023. De behdver inte ha fatt en
utbetalning, de har fatt bifall eller avslag32. De kan &dven ha fatt
sjukersattning, aktivitetsersattning, bostadstillagg och barnbidrag
under samma period, men inga andra ersattningar.

Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen som ansokt om
assistansersattning. Personer med de ersattningar som inkluderades
utgor ungefar 83 procent av hela gruppen. Anledningen till
begransningen ar att det Okar sannolikheten att respondenten svarar

31 Forsakringskassan, 2024. Statistikdatabasen.

82 Avslagsanledning att personen inte bedéms ha forsakringstillnérighet i Sverige
eller att personen ar avliden ar exkluderade.
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utifran erfarenheter av kontakt med Foérsakringskassan i samband
med just den har férmanen.

Av 589 personer som fick enkaten svarade 215 vilket motsvarar 37
procents svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 82 procent att
de haft personlig kontakt med Forsakringskassan det senaste
halvaret, och 48 procent att de i nagon férman fatt helt eller delvis
avslag under samma period.

Generell ndjdhet och fortroende

Generell n6jdhet med Forsakringskassan mater vi med Nojd-Kund-
Index (NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer som
ansokt om assistansersattning har ett NKI pa 5,8 dar maximalt varde
ar 10. NKI ar hogre for utrikes fodda (6,6) jamfort med inrikes fodda
(5,5).

Vi har aven tittat pa fortroende for Forsakringskassan i den har
gruppen. Medel ar 3,4 vilket ar narmast svarsalternativet "varken litet
eller stort” fortroende. Utrikes fodda har hogre fortroende (3,7)
jamfort med inrikes fodda (3,2).

Sambandet mellan NKI och fértroende ar starkt i gruppen som
ansokt om assistansersattning. Det innebar att de som har hogt
fortroende for Forsakringskassan i hdg grad aven ar néjda med oss
som helhet. P4 samma satt ger de med Iagt fértroende ofta laga
betyg pa dessa fragor.

No6jdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkaten ar formulerade som positiva
pastaenden. Det innebar att ju mer man instammer i pastaendet
desto mer ndjd ar man.

| figuren nedan visas andelen som ar nojda, minus andelen som ar
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler ar néjda an missndjda
kommer balansmattet vara positivt. Personer som ansdkt om
assistansersattning ar i de flesta enskilda fragor mer n6jda an
missndjda. De &r mer missndjda an néjda med fragorna: mitt arende
handlaggs snabbt, Férsakringskassans beslut gar att férutse,
Forsakringskassan fattar likande beslut i liknande situationer och jag
far information om andra ersattningar jag kan ha ratt till.

Vi har ocksa grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av
upplevelser: Service, Navigering, Tillganglighet, Bemdtande och
Rattstillampning. Omradena beskrivs i bilaga 1.
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Figur 26 Balansmatt for enskilda fragor for personer som ans6kt om
assistansersattning. Maxvardet ar 100.
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Kélla: Férsakringskassans nationella kundundersékning 2024. Anm.: Arets resultat pa fragorna "Jag far
en rattvis beddmning av mitt arende” och "Jag far information om andra erséattningar jag kan ha ratt till”
&r statistiskt signifikant lagre an féregaende ar. Ovriga resultat ligger inom felmarginalen.

Skillnader mellan grupper

Det finns inga skillnader i nojdhet mellan kvinnor och man. Utrikes
fodda instammer i hogre grad an inrikes fodda pa ett stort antal
pastaenden. Storst ar skillnaden vad galler pastaendet "Jag far
information om andra ersattningar jag kan ha ratt till” (3,1 respektive
2,3).
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Samband som paverkar den generella néjdheten

Fyra av de fragor i enkaten dar respondenterna instammer som
minst, har ocksa samband med generell néjdhet33.

Dessa fragor ar upplevelser av att:

e Jag far information om andra ersattningar jag kan ha ratt till.

e Det ar mojligt att forutse vilket beslut Forsakringskassan
kommer att fatta

e Fdrsakringskassan fattar likvardiga beslut for personer i
liknande situation

e Mitt arende handlaggs snabbt

Fraga 25 i enkaten ar en flervalsfraga dar respondenten fick markera
hogst tva alternativ som svar pa fragan "Vad tycker du é&r viktigast for
Férsékringskassan att forbéttra?”. Tva omraden stack ut som sarskilt
viktigt i svarsgruppen:

e 40 procent av markeringarna lag pa alternativet Réttvisare
beddmning av mitt &rende

e 38 procent av markeringarna lag pa alternativet Snabbare
handléggning av mitt &rende.

No6jdhet pa olika omraden

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

| figuren nedan visas att personer som ansdkt om
assistansersattning ar mest néjda med bemotande (3,8) och minst
nodjda med rattstillampning (2,8). Utrikes fodda ar mer noéjda an
inrikes fodda pa samtliga omraden utom navigering. Skillnaden ar
storst vad galler tillganglighet.

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

33 De har balansmatt -21,-14, -9 respektive -9, och sambandsmatt med NKI ar
0,53, 0,48, 0,66 och 0,67. Alla enskilda fragor har samband med generell
nojdhet (NKI). For fraga 9, 11, 19, 20, 21 och 22 ar sambandet starkt.
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Figur 27 Medelvarden pa index. Maxvarde ar 5.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Precis som for enskilda fragor ovan, har omraden olika starka
samband med generell nojdhet. For personer som ansokt om
assistansersattning ar sambandet mellan samtliga index och generell
nojdhet strakt, forutom for tillganglighet.

Omvardnadsbidrag

Omvardnadsbidrag ska forbattra foraldrars ekonomiska
forutsattningar att tillgodose barnets behov av omvardnad och tillsyn
till féljd av en funktionsnedsattning. Omvardnadsbidrag inférdes ar
2019. Antalet mottagare var 97 342 i slutet av ar 2023. 78 procent av
mottagarna kvinnor och 22 procent man.3*

De som fatt enkaten har under andra halvan av 2023 fatt ett beslut
eller en utbetalning av omvardnadsbidrag. De som ingar i gruppen
har alltsd ansokt om férmanen och kan antingen ha fatt avslag eller
bifall. | kombination kan de ha haft nagon av féraldraférmanerna;
tillfallig foraldrapenning, foraldrapenning och/eller barnbidrag.

Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen som ansokt om
omvardnadsbidrag. Personer med de ersattningar som inkluderades
utgor ungefar 52 procent av hela gruppen. Anledningen till
begransningen ar att det Okar sannolikheten att respondenten svarar
utifran erfarenheter av kontakt med Foérsakringskassan i samband
med just den har férmanen.

Av 823 personer som fick enkaten svarade 279 vilket motsvarar 34
procents svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 91 procent att

34 Forsakringskassan, 2024. Statistikdatabasen.
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de haft personlig kontakt med Forsakringskassan det senaste
halvaret, och 39 procent att de i nagon forman fatt helt eller delvis
avslag under samma period.

Generell ndjdhet och fértroende

Generell néjdhet med Forsakringskassan mater vi med Nojd-Kund-

Index (NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer som

ansOkt om omvardnadsbidrag har ett NKI pa 6,8 dar maximalt varde
ar 10. NKI ar hogre for utrikes fodda (7,4) jamfort med inrikes fodda
(6,6).

Vi har aven tittat pa fortroende for Forsakringskassan i den har
gruppen. Medel ar 3,7 vilket ar narmast svarsalternativet "ganska
stort” fortroende.

Sambandet mellan NKI och fértroende ar starkt i gruppen som
ansOkt om omvardnadsbidrag. Det innebar att de som har hogt
fortroende for Forsakringskassan i hog grad aven ar néjda med oss
som helhet. P4 samma satt ger de med lagt fértroende ofta laga
betyg pa dessa fragor.

No6jdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkaten ar formulerade som positiva
pastaenden. Det innebar att ju mer man instammer i pastaendet
desto mer nojd ar man.

| figuren nedan visas andelen som ar nojda, minus andelen som ar
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler ar néjda an missndjda
kommer balansmattet vara positivt. Personer som ansokt om
omvardnadsbidrag ar i alla enskilda fragor utom tva mer néjda an
missnojda. De ar mer missndjda an ndjda med information om andra
ersattningar.

For pastaendena det ar latt att komma fram pa telefon och jag far
information om andra erséttningar jag kan ha rétt till ar fler missnojda
an nojda.

Vi har ocksa grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av
upplevelser: Service, Navigering, Tillganglighet, Bemdtande och
Rattstillampning. Omradena beskrivs i bilaga 1.
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Figur 28 Balansmatt for enskilda fragor for personer som ans6kt om
omvardnadsbidrag. Maxvardet ar 100.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024. Anm.: Arets resultat pa fragan
"Handlaggarna har god kunskap om mina ersattningar och bidrag” &r statistiskt signifikant hogre an
foregaende ar. Ovriga resultat ligger inom felmarginalen.

Skillnader mellan grupper

Det finns inga skillnader i n6jdhet mellan kvinnor och man. Utrikes
fodda instdmmer i hégre grad an inrikes fédda pa ett stort antal
pastaenden. Storst ar skillnaden vad galler pastaendet "Jag far
information om andra ersattningar jag kan ha ratt till” (3,1 respektive
2,3).
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Samband som paverkar den generella néjdheten

Tva av de fragor i enkaten dar respondenterna instammer som minst,
har ocksa samband med generell néjdhet 3°.

Dessa fragor ar upplevelser av att:

¢ Jag far information om andra ersattningar jag kan ha ratt till.
e Det ar latt att komma fram pa telefon

Fraga 25 i enkaten ar en flervalsfraga dar respondenten fick markera
hogst tva alternativ som svar pa fragan ”Vad tycker du ar viktigast for
Férsékringskassan att forbéattra?”. Tva omraden stack ut som sarskilt
viktigt i svarsgruppen:

e 40 procent av markeringarna lag pa alternativet Réttvisare
bedbébmning av mitt &rende

e 38 procent av markeringarna lag pa alternativet Snabbare
handlaggning av mitt &rende.

No6jdhet pa olika omraden

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

| figuren nedan visas att personer som ansdkt om omvardnadsbidrag
ar mest nojda med bemotande (4,3) och minst n6jda med
rattstillampning (3,1). Utrikes fédda ar mer néjda an inrikes fédda nar
det galler tillganglighet (3,9 jamfort med 3,3), navigering (4,1 jamfort
med 3,6) och rattstillampning (3,4 jamfort med 3,0).

35 De har balansmatt -30 respektive -7, och sambandsmatt med NKI ar 0,49 och
0,43. Alla enskilda fragor har samband med generell ndjdhet (NKI). For fraga
9,11,15 och 23 ar sambandet starkt.
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Figur 29 Medelvarden pa index. Maxvarde ar 5.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Precis som for enskilda fragor ovan, har omraden olika starka
samband med generell nojdhet. For personer som ansokt om
omvardnadsbidrag har service och navigering starka samband med
generell nojdhet. Sambandet mellan 6vriga index och generell
nojdhet ar inte lika starkt.

Merkostnadsersattning

Merkostnadsersattning ar ett ekonomiskt stod till personer som har
merkostnader med anledning av sin, eller sitt barns,
funktionsnedséttning. Ar 2023 mottog drygt 18 504 personer
merkostnadsersattning varav drygt 2 000 gjorde det for merkostnader
kopplade till sitt barns funktionsnedsattning.6

Enkaten skickades till personer som ansdkt om
merkostnadsersattning nagon gang under andra halvaret 2023. Man
kan ha haft utbetalningar i sjukersattning, (med bostadstillagg),
aktivitetsersattning (med bostadstillagg) och barnbidrag. Resultaten
beskriver darfér inte hela gruppen som ansokt om
merkostnadsersattning.

Personer med de ersattningar som inkluderades utgor ungefar 43
procent av hela gruppen. Anledningen till begransningen ar att det
Okar sannolikheten att respondenten svarar utifran erfarenheter av
kontakt med Forsakringskassan i samband med just den har
formanen.

36 Forsakringskassan, 2024. Statistikdatabasen.
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Av 753 personer som fick enkaten svarade 237 vilket motsvarar 33
procents svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 84 procent att
de haft personlig kontakt med Forsakringskassan det senaste
halvaret, och 45 procent att de i nagon forman fatt helt eller delvis
avslag under samma period.

Generell ndjdhet och fértroende

Generell n6jdhet med Forsakringskassan mater vi med No6jd-Kund-
Index (NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer som
ansOkt om merkostnadsersattning har ett NKI pa 6,3 dar maximalt
varde ar 10.

Vi har aven tittat pa fortroende for Forsakringskassan i den har
gruppen. Medel ar 3,6 vilket ar ungefar mittemellan svarsalternativen
"varken litet eller stort” och "ganska stort” fortroende.

Sambandet mellan NKI och fortroende ar starkt i gruppen som
ansokt om merkostnadsersattning. Det innebar att de som har hogt
fortroende for Forsakringskassan i hog grad aven ar néjda med oss
som helhet. P4 samma satt ger de med lagt fértroende ofta laga
betyg pa dessa fragor.

No6jdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkaten ar formulerade som positiva
pastaenden. Det innebar att ju mer man instammer i pastaendet
desto mer nojd ar man.

| figuren nedan visas andelen som ar nojda, minus andelen som ar
missnodjda. Det kallas balansmatt. Om fler ar ndéjda an missndjda
kommer balansmattet vara positivt. Personer som ansokt om
merkostnadsersattning ar i de flesta enskilda fragor mer néjda an
missndjda. De ar mer missnojda an néjda med jag far information om
andra ersattningar och det ar latt att komma fram pa telefon. For tre
pastaenden ar det fler missndjda an ndjda. Det galler mitt arende
handlaggs snabbt, det ar latt att komma fram pa telefon och jag far
information om andra ersattningar jag kan ha ratt till.

Vi har ocksa grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av
upplevelser: Service, Navigering, Tillganglighet, Bemdtande och
Rattstillampning. Omradena beskrivs i bilaga 1.
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Figur 30 Balansmatt for enskilda fragor for personer som ans6kt om
merkostnadsersattning. Maxvardet ar 100.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Skillnader mellan grupper

Man instdmmer i hégre grad an kvinnor i pastaendena "Jag far
information om andra ersattningar jag kan ha ratt till” och "Det ar
mojligt att forutse vilket beslut Forsakringskassan kommer att fatta”.
Det finns inga skillnader mellan inrikes och utrikes fodda.

Samband som paverkar den generella néjdheten

Tva av de fragor i enkaten dar respondenterna instammer som minst,
har ocksa samband med generell nojdhet?’.

37 De har balansmatt -17, -5 respektive -3, och sambandsmatt med NKI ar 0,55,
0,51 och 0,60. Alla enskilda fragor har samband med generell néjdhet (NKI). For
fraga 9,11,15 och 23 ar sambandet starkt.
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Dessa fragor ar upplevelser av att:

e Jag far information om andra ersattningar jag kan ha ratt till.
e Det ar latt att komma fram pa telefon

Fraga 25 i enkaten ar en flervalsfraga dar respondenten fick markera
hogst tva alternativ som svar pa fragan ”Vad tycker du ar viktigast for
Férsékringskassan att forbéattra?”. Tva omraden stack ut som sarskilt
viktigt i svarsgruppen:

e 40 procent av markeringarna lag pa alternativet Réttvisare
bedbébmning av mitt &rende

e 38 procent av markeringarna lag pa alternativet Snabbare
handléaggning av mitt &rende.

No6jdhet pa olika omraden

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

| figuren nedan visas att personer som ansokt om
merkostnadsersattning ar mest ndjda med bemaotande (4,0) och
minst nojda med rattstillampning (3,1).

Figur 31 Medelvérden pa index. Maxvérde ar 5.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Precis som for enskilda fragor ovan, har omraden olika starka
samband med generell néjdhet. For personer som ansdkt om
merkostnadsersattning har service, bemdétande och rattstillampning
starka samband med generell néjdhet. Sambandet mellan navigering
respektive tillganglighet och generell néjdhet ar inte lika starkt.
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Narstaendepenning

Personer som avstar fran forvarvsarbete for att varda en svart sjuk
person i hemmet eller pa en vardinrattning kan fa
narstadendepenning. Ar 2023 var antalet mottagare av
narstaendepenning 16 100, vilket ar en 6kning med 3 100 personer
fran ar 2022. Av mottagarna av narstaendepenning var 72 procent
kvinnor och 28 procent man.38

Enkaten skickades till personer med utbetald narstdendepenning
nagon gang under andra halvaret 2023. De har ocksa fatt barnbidrag
under samma period, men inga andra ersattningar.

Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen med
narstdendepenning. Personer med de ersattningar som inkluderades
utgdr ungefar 55 procent av hela gruppen. Anledningen till
begransningen ar att det 6kar sannolikheten att respondenten svarar
utifran erfarenheter av kontakt med Forsakringskassan i samband
med just den har férmanen.

Av 677 personer som fick enkaten svarade 265 vilket motsvarar 39
procents svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 55 procent att
de haft personlig kontakt med Forsakringskassan det senaste
halvaret, och 9 procent att de i nagon férman fatt helt eller delvis
avslag under samma period.

Generell ndjdhet och fértroende

Generell n6jdhet med Forsakringskassan mater vi med Nojd-Kund-
Index (NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer med
narstaendepenning har ett NKI pa 6,4 dar maximalt varde ar 10.

Vi har aven tittat pa fortroende for Forsakringskassan i den har
gruppen. Medel ar 3,7 vilket ar narmast svarsalternativet "ganska
stort” fortroende.

Sambandet mellan NKI och fortroende ar starkt i gruppen med
narstadendepenning. Det innebar att de som har hogt fortroende for
Forsakringskassan i hdg grad aven ar ndjda med oss som helhet. Pa
samma satt ger de med lagt fértroende ofta laga betyg pa dessa
fragor.

No6jdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkaten ar formulerade som positiva
pastaenden. Det innebar att ju mer man instammer i pastaendet
desto mer nojd ar man.

38 Forsakringskassan, 2024. Socialférsékringen i siffror 2024.
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| figuren nedan visas andelen som ar nojda, minus andelen som ar
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler ar néjda an missndjda
kommer balansmattet vara positivt. Personer med
narstadendepenning ar i alla de flesta enskilda fragor mer ndjda an
missndjda. | tre fragor ar de istallet mer missnéjda én ndjda: Mitt
arende handlaggs snabbt, Det ar latt att komma fram pa telefon och
jag far information om andra ersattningar.

Vi har ocksa grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av
upplevelser: Service, Navigering, Tillganglighet, Bemdtande och
Rattstillampning. Omradena beskrivs i bilaga 1.

Figur 32 Balansmatt for enskilda fragor for personer med
narstaendepenning. Maxvardet ar 100.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024. Anm.: Arets resultat pa fragan "Mitt
arende handlaggs snabbt” ar statistiskt signifikant lagre an féregaende ar. Ovriga resultat ligger inom
felmarginalen.
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Skillnader mellan grupper

Kvinnor instammer i hogre grad an man i pastdendena "Jag far
information om andra ersattningar jag kan ha ratt till” och "Jag far en
rattvis bedomning i mitt arende”. Det finns inga skillnader mellan
inrikes och utrikes fodda.

Samband som paverkar den generella néjdheten

Tre av de fragor i enkaten dar respondenterna instammer som minst,
har ocksa samband med generell néjdhet3°.

Dessa fragor ar upplevelser av att:

e Det ar latt att komma fram pa telefon
e Mitt arende handlaggs snabbt
e Det ar latt att komma i kontakt med ratt person

Fraga 25 i enkaten ar en flervalsfraga dar respondenten fick markera
hogst tva alternativ som svar pa fragan "Vad tycker du é&r viktigast for
Férsékringskassan att férbéttra?”. Tva omraden stack ut som sarskilt
viktigt i svarsgruppen:

¢ Nara halften av markeringarna lag pa alternativet Snabbare
handléaggning av mitt &rende.

e 40 procent av markeringarna lag pa alternativet Léttare att komma
fram pa telefon

No6jdhet pa olika omraden

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

| figuren nedan visas att personer med narstdendepenning ar mest
ndjda med bemdtande (4,1) och minst ndjda med tillganglighet och
rattstillampning (bada 3,4).

39 De har balansmatt -10,- 14 respektive 1, och sambandsmatt med NKI ar 0,51,
0,58 och 0,66. Alla enskilda fragor utom “Jag far information om andra
ersattningar jag kan ha réatt till” har samband med generell néjdhet (NKI). For
fraga 9, 23 och 20 ar sambandet starkt.
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Figur 33 Medelvarden pa index. Maxvarde ar 5.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Precis som for enskilda fragor ovan, har omraden olika starka
samband med generell nojdhet. For personer med
narstaendepenning har service, och bemdétande starka samband
med generell néjdhet. Sambandet fér de évriga omradena ar inte lika
starkt.

Arbetsskadelivranta

Den stdrsta ersattningen som betalas ut fran
arbetsskadeforsakringen ar arbetsskadelivranta. Det ar en ersattning
som kommer i fraga forst om en godkand arbetsskada medfér en
bestaende nedsattning*® av formagan att skaffa sig inkomst genom
arbete. Ar 2023 mottog drygt 13 600 personer arbetsskadelivranta.
60 procent av mottagarna var man.4!

Enkaten skickades till personer som ansokt om arbetsskadelivranta
nagon gang under andra halvaret 2023, utfallet kan vara avslag eller
bifall. Man kan ha haft utbetalningar i sjukersattning,
aktivitetsersattning och barnbidrag.

Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen som ansokt om
arbetsskadelivranta. Personer med de ersattningar som inkluderades
utgor ungefar 27 procent av hela gruppen. Anledningen till
begransningen ar att det Okar sannolikheten att respondenten svarar

40 Nedsattningen av formagan ska antas besta i minst ett ar. Fortydligande fran
FV.

41 Forsakringskassan, 2024. Socialférsékringen i siffror 2024.
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utifran erfarenheter av kontakt med Forsakringskassan i samband
med just den har férmanen.

Av 280 personer som fick enkaten svarade 117 vilket motsvarar 42
procents svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 90 procent att
de haft personlig kontakt med Forsakringskassan det senaste
halvaret, och 40 procent att de i nagon férman fatt helt eller delvis
avslag under samma period.

Generell ndjdhet och fortroende

Generell n6jdhet med Forsakringskassan mater vi med Nojd-Kund-
Index (NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer som
ansokt om arbetsskadelivranta har ett NKI pa 5,1 dar maximalt varde
ar 10. NKI ar hogre for utrikes fodda (6,0) jamfort med inrikes fodda
(4,8).

Vi har aven tittat pa fortroende for Forsakringskassan i den har
gruppen. Medel ar 3,1 vilket ar narmast svarsalternativet "varken litet
eller stort fortroende”.

Sambandet mellan NKI och fortroende ar starkt i gruppen som
ansokt om arbetsskadelivranta. Det innebar att de som har hogt
fortroende for Forsakringskassan i hdg grad aven ar néjda med oss
som helhet. P4 samma satt ger de med Iagt fortroende ofta laga
betyg pa dessa fragor.

No6jdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkaten ar formulerade som positiva
pastaenden. Det innebar att ju mer man instammer i pastaendet
desto mer ndjd ar man.

| figuren nedan visas andelen som ar nojda, minus andelen som ar
missnodjda. Det kallas balansmatt. Om fler ar ndéjda an missndjda
kommer balansmattet vara positivt. Personer som ansdkt om
arbetsskadelivranta ar i de flesta enskilda pastaenden mer ndjda an
missndjda. | fem pastaenden ar det fler som ar missndjda an ndjda.
Det galler: Mitt arende handlaggs snabb, det ar Iatt att komma fram
pa telefon, jag far information om andra ersattningar jag kan ha ratt
till, Forsakringskassan fattar likvardiga beslut for personer i liknande
situation och det ar mgjligt att forutse vilket beslut som
Forsakringskassan kommer att fatta.

Vi har ocksa grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av
upplevelser: Service, Navigering, Tillganglighet, Bemdtande och
Rattstillampning. Omradena beskrivs i bilaga 1.
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Figur 34 Balansmatt for enskilda fragor for personer som ans6kt om
arbetsskadelivranta. Maxvardet ar 100.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Skillnader mellan grupper

Kvinnor instammer i hogre grad an man i pastdendet "Det ar tydlig
vilka regler som galler i mitt arende” och man instammer i hégre grad
an kvinnor i pastaendena "Jag far information om andra ersattningar
jag kan ha ratt till” och "Forsakringskassan fattar likvardiga beslut for
personer i liknande situation”. Utrikes fodda ar mer néjda en inrikes
fodda nar det galler "Det ar Iatt att veta vad som hander i mitt

arende”, "Informationen pa Forsakringskassans hemsida ar latt att
forstd” och "Det ar tydligt vilka regler som galler i mitt arende.”
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Samband som paverkar den generella néjdheten

Fyra av de fragor i enkaten dar respondenterna instammer som
minst, har ocksa samband med generell néjdhet 42.

Dessa fragor ar upplevelser av att:

e Mitt arende handlaggs snabbt
e Det ar latt att komma fram pa telefon
e Jag far information om andra ersattningar jag kan ha ratt till

e Forsakringskassan fattar likvardiga beslut for personer i liknande
situation

Fraga 25 i enkaten ar en flervalsfraga dar respondenten fick markera
hogst tva alternativ som svar pa fragan "Vad tycker du é&r viktigast for
Férsékringskassan att forbéttra?”. Ett omrade stack ut som sarskilt
viktigt i svarsgruppen:

¢ Nara halften av markeringarna lag pa alternativet Réttvisare
bedbébmning av mitt drende.

No6jdhet pa olika omraden

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

| figuren nedan visas att personer som ansdkt om
arbetsskadelivranta ar mest nojda med bemoétande (3,5) och minst
nojda med rattstillampning (2,7). Alla omraden har starka samband
med generell néjdhet (visas inte i figuren). Utrikes fodda ar mer nojda
an inrikes fodda nar det galler tillganglighet (3,6 jamfort med 3,1) och
navigering (3,8 jamfort med 3,2).

42 De har balansmatt -11, -11, -5 och -35 och sambandsmatt med NKI ar 0,71,
0,52, 0,68 och 0,56. Alla enskilda fragor har samband med generell néjdhet
(NKI). Fér fraga 9, 11, 10,17, 20,21 och 22 ar sambandet starkt.
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Figur 35 Medelvarden pa index. Maxvarde ar 5.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Bilstod

Personer som har en funktionsnedsattning som ger stora svarigheter
att forflytta sig pa egen hand eller att anvanda allmanna kommunika-
tioner kan fa bilstéd. Svarigheterna ska finnas kvar i minst nio ar.
Aven foraldrar till barn med funktionsnedsattning kan fa bilstéd om de
behdver bilen for att kunna forflytta sig tillsammans med barnet.
Totalt fick knappt 1 020 personer bilstdd 2023, varav 57 procent var
man. Foraldrar till 333 barn med funktionsnedsattning fick bilstdd. Av
dem var 56 procent pojkar.43

Enkaten skickades till personer som ansdkt om bilstdd nagon gang
under andra halvaret 2023. De behdver inte ha fatt en utbetalning,
utan kan ha fatt helt eller delvis avslag. De kan ha fatt barnbidrag,
sjukersattning, aktivitetsersattning och/eller bostadstillagg under
samma period, men inga andra ersattningar.

Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen som ansokt om bilstéd.
Personer med de ersattningar som inkluderades utgdr ungefar 41
procent av hela gruppen. Anledningen till begransningen ar att det
Okar sannolikheten att respondenten svarar utifran erfarenheter av
kontakt med Forsakringskassan i samband med just den har
formanen.

Av 305 personer som fick enkaten svarade 134 vilket motsvarar 44
procents svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 81 procent att
de haft personlig kontakt med Forsakringskassan det senaste

43 Forsakringskassan, 2024. Socialférsékringen i siffror 2024.
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halvaret, och 31 procent att de i nagon férman fatt helt eller delvis
avslag under samma period.

Generell ndjdhet och fortroende

Generell néjdhet med Forsakringskassan mater vi med Nojd-Kund-
Index (NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer som
ansokt om bilstod har ett NKI pa 6,7 dar maximalt varde ar 10. NKI ar
hogre for utrikes fodda (7,9) jamfort med inrikes fodda (6,0).

Vi har aven tittat pa fortroende for Forsakringskassan i den har
gruppen. Medel ar 3,7 vilket ar ungefar mittemellan "varken litet eller
stort” och "ganska stort” fortroende. Utrikes fodda har hogre
fortroende (4,2) an inrikes fodda (3,3).

Sambandet mellan NKI och fértroende ar starkt i gruppen som
ansokt om bilstdd. Det innebar att de som har hogt fortroende for
Forsakringskassan i hdg grad aven ar ndjda med oss som helhet. Pa
samma satt ger de med lagt fértroende ofta laga betyg pa dessa
fragor.

No6jdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkaten ar formulerade som positiva
pastaenden. Det innebar att ju mer man instammer i pastaendet
desto mer nojd ar man.

| figuren nedan visas andelen som ar nojda, minus andelen som ar
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler ar néjda an missndjda
kommer balansmattet vara positivt. Personer som ansdkt om bilstod
ar i alla enskilda fragor utom en mer ndjda an missnojda. For
pastaendet jag far information om andra ersattningar, ar det fler som
ar missngjda an nojda.

Vi har ocksa grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av
upplevelser: Service, Navigering, Tillganglighet, Bemotande och
Rattstillampning. Omradena beskrivs i bilaga 1.
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Figur 36 Balansmatt for enskilda fragor for personer som ans6kt om
bilstod. Maxvardet ar 100.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersékning 2024. Anm.: Arets resultat pa fragorna "Det ar
tydligt vilka regler som galler i mitt arende”, "Det ar latt att ans6ka om ersattningar och bidrag”, "Det ar
latt att forsta skriftliga besked” och “Informationen pa Forsakringskassans hemsida ar latt att forsta” ar
statistiskt signifikant hdgre &n féregéende ar. Ovriga resultat ligger inom felmarginalen.

Skillnader mellan grupper

Man instammer i hdgre grad an man i flera pastaenden. Skillnaden ar
storst nar det galler "Jag far information om andra ersattningar jag
kan ha ratt till” (3,2 jamfért med 2,3) och ”Jag blir bemott med
forstaelse” (4,3 jamfort med 3,7). Utrikes fodda ar mer nojda an
inrikes fodda inom ett stort antal fragor. Skillnaden ar som storst nar
det galler "Jag far information om andra ersattningar jag kan ha ratt
till” (3,5 jamfort med 2,2) och "Férsakringskassan fattar lika beslut for
personer i liknande situation” (4,0 jamfért med 2,8).
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Samband som paverkar den generella néjdheten

Fyra av de fragor i enkaten dar respondenterna instammer som
minst, har ocksa samband med generell néjdhet*4.

Dessa fragor ar upplevelser av att:

e Jag far information om andra ersattningar jag kan ha ratt till
e Det ar latt att komma fram pa telefon

e Forsakringskassan fattar likvardiga beslut for personer i liknande
situation

e Mitt arende handlaggs snabbt

Fraga 25 i enkaten ar en flervalsfraga dar respondenten fick markera
hogst tva alternativ som svar pa fragan "Vad tycker du é&r viktigast for
Férsékringskassan att forbéttra?”. Ett omrade stack ut som sarskilt
viktigt i svarsgruppen:

¢ Drygt 40 procent av markeringarna lag pa alternativet Réttvisare
bedbémning av mitt drende.

e Knappt 40 procent av markeringarna lag pa snabbare
handléaggning av mitt &rende.

44 De har balansmatt -14, 12, 13, respektive 20 och sambandsmatt med NKI ar
0,68, 0,69, 0,69 och 0,67. Alla enskilda fragor har samband med generell
nojdhet (NKI). For fraga 8,9,13,15,19,20,21 och 22 ar sambandet starkt.

78



Forsakringskassan PM 2024:1

No6jdhet pa olika omraden

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

| figuren nedan visas att personer som ansokt om bilstod ar mest
néjda med bemotande (4,1) och minst nojda med rattstillampning
(3,2). Alla omraden har starka samband med generell néjdhet (visas
inte i figuren). Man ar mer nojda an kvinnor nar det galler service (3,9
jamfort med 3,6) och tillganglighet (3,8 jamfort med 3,4). Utrikes
fddda ar mer ndjda an inrikes fédda pa samtliga omraden, Skillnaden
ar storst vad galler rattstillampning (3,8 jamfort med 2,9).

Figur 37 Medelvirden pa index. Maxviérde ar 5.
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Kélla: Forsakringskassans nationella kundundersokning 2024.
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Avdelningen for barn och familj -
BF

Sammanfattande om ndjdhet med BF-formanerna

Generell n6jdhet med Forsakringskassan mater vi med No6jd-Kund-
Index (NKI). Det ar ett etablerat matt som anvands av saval privata
som offentliga verksamheter och som anvants av Forsakringskassan
under manga ar. NKI bestar av tre fragor och vardet ar ett genomsnitt
av de tre fragorna 5.

Av de sex formaner som analyseras for avdelningen fér barn och
familj i undersdkningen, ar personer som ansokt om foraldrapenning
mest ndjda, och personer med graviditetspenning minst ndjda.

Figur 38 Generell néjdhet med Forsakringskassan (NKI) bland
personer som ansokt om BF-formaner. Maxvardet ar 10.

ST S————
Foraldrapenning och tillfallig I
féraldrapenning ’
Bostadsbidrag | GGG 7

Forman

Underhalisstod I 0
Tillfallig foraldrapenning | NG 7.0

Graviditetspenning — 6,5

Kélla: Forsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.
Anm.: Avslag inom samma forman ingar Féraldrapenning, Foraldrapenning och tillfallig féraldrapenning
samt Bostadsbidrag.

45 —Hur no6jd ar du med Forsakringskassan som helhet?
—Hur val uppfyller Férsakringskassan de forvantningar du har pa myndigheten?
-Tank dig Forsakringskassan som en perfekt myndighet. Hur néra ett sddant
ideal tycker du att Férsakringskassan kommer?
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Mest n6jda med bemotande och minst med tillganglighet
och rattstillampning
e | alla formanerna ar personerna mest ndjda med bemétande
e Minst ndjda med tillganglighet ar
o personer som ansokt om féraldrapenning

o personer med bade foraldrapenning och tillfallig
féraldrapenning

o personer med graviditetspenning
¢ Minst nojda med rattstillampning ar
o personer som ansokt om bostadsbidrag
o personer med underhallsstod
o personer med tillfallig foraldrapenning

Man mer ndjda an kvinnor i flera formaner

Bland férmanerna finns det framfdrallt skillnader mellan kvinnor och
man inom gruppen med tillfallig foraldrapenning. Inom tillfallig
foraldrapenning ar kvinnor mer néjda an man avseende omradena
tillganglighet, navigering, rattstillampning och flera enskilda fragor.

| gruppen med foraldrapenning ar kvinnor mer néjda an man i ett par
fragor. | aterstaende grupper inom BF#® ar man mer néjda an kvinnor
i ett antal enskilda fragor.

Utrikes fodda mer nojda an inrikes fodda

Utrikes fédda har en hogre generell ndjdhet an inrikes fodda i alla
formaner forutom i gruppen med bade féraldrapenning och tillfallig
foraldrapenning samt i gruppen med underhallsstod.

Skillnaderna finns framst i graviditetspenning dar utrikes fodda ar
mer ndjda an inrikes fddda inom samtliga omraden. | bostadsbidraget
ar utrikes fddda mer nojda an inrikes fédda pa alla omraden férutom
bemotande.

| gruppen med bade féraldrapenning och tillfallig foraldrapenning
forekommer inga skillnader mellan utrikes- och inrikes fédda.

Tydligt avslag spelar roll for néjdhet men inte personlig
kontakt

Andelen av respondenterna som uppger att de haft personlig kontakt
med Fdrsakringskassan varierar mellan 39 (tillfallig foraldrapenning)

46 Personer med bade foraldrapenning och tillfallig foraldrapenning, underhallsstdd
och bostadsbidrag.
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och 82 procent (graviditetspenning). Respondenter med tillfallig
foraldrapenning, bade foraldrapenning med tillfallig féraldrapenning
eller underhallsstdd ar som har haft personlig kontakt mindre néjda
an de som inte har haft det*’. Det ar troligen inte kontakten i sig som
genererar lagre nojdhet utan att arendet som sadant kravde
personlig kontakt. Det gar alltsa att tolka resultatet som att i arenden
dar det kravs en personlig kontakt ar personer mindre nojda.

Andelen av respondenterna som uppger att de har fatt helt eller
delvis avslag i nagon férman varierar mellan 7 (féraldrapenning) och
27 procent (bostadsbidrag). Inom samtliga formaner ar gruppen som
fatt helt eller delvis avslag inom nagon forman mindre ndjda an de
som inte har fatt.

For de flesta formaner ar de som tycker att det varit tydligt varfér de
inte fatt den ersattning de ansékt om, mer néjda é&n de som inte
tycker att det var tydligt. Undantaget fran detta ar personer med bade
foraldrapenning och tillfallig féraldrapenning dar inget sadant
samband finns.

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

Foraldrapenning (utan tillfallig foraldrapenning)

Foraldrar kan fa foraldrapenning med anledning av ett barns foédelse
eller adoption under sammanlagt 480 dagar per barn. Ar 2023
mottog knappt 836 000 féraldrapenning. Av dessa var knappt 54
procent kvinnor.4®

Enkaten skickades till personer som ansokt om foraldrapenning
nagon gang under andra halvaret 2023, utfallet kan vara avslag eller
bifall. De far utdver féraldrapenning ha haft eller barnbidrag under
aret.

Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen som ansokt om
foraldrapenning. Personer med de ersattningar som inkluderades
utgdr ungefar 48 procent av hela gruppen. Anledningen till
begransningen ar att det 6kar sannolikheten att respondenten svarar
utifran erfarenheter av kontakt med Forsakringskassan i samband
med just den har férmanen.

Av 1 233 personer som fick enkaten svarade 299 vilket motsvarar 24
procents svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 48 procent att
de haft personlig kontakt med Forsakringskassan det senaste

47 Detta uppges endast har och inte i formansavsnitten.
48 Forsakringskassan, 2024. Socialférsékringen i siffror 2024.
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halvaret, och 7 procent att de i nagon férman fatt helt eller delvis
avslag under samma period.

Generell ndjdhet och fortroende

Generell n6jdhet med Forsakringskassan mater vi med No6jd-Kund-
Index (NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer som
mottagit féraldrapenning har ett NKI pa 7,3 dar maximalt varde ar 10.

Vi har aven tittat pa fortroende for Forsakringskassan i den har
gruppen. Medel ar 4,0 vilket motsvarar ganska stort fortroende.
Utrikes fodda har ett hogre fortroende an inrikes fodda, dar
medelvardena ar 4,2 respektive 3,9.

Sambandet mellan NKI och fértroende ar starkt i gruppen som
ansokt om féraldrapenning. Det innebar att de som har hogt
fortroende for Forsakringskassan i hdg grad aven ar néjda med oss
som helhet. P4 samma satt ger de med lagt fértroende ofta laga
betyg pa dessa fragor.

No6jdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkaten ar formulerade som positiva
pastaenden. Det innebar att ju mer man instammer i pastaendet
desto mer ndjd ar man.

| figuren nedan visas andelen som ar nojda, minus andelen som ar
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler ar néjda an missndjda
kommer balansmattet vara positivt. Personer som ansdkt om
foraldrapenning ar i alla enskilda fragor utom en, mer ndjda an
missnodjda. For pastaendet jag far information om andra ersattningar,
ar det fler som ar missndjda an ndjda.

Vi har ocksa grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av
upplevelser: Service, Navigering, Tillganglighet, Bemdtande och
Rattstillampning. Omradena beskrivs i bilaga 1.
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Figur 39 Balansmatt for enskilda fragor for personer som ans6kt om
foraldrapenning. Maxvardet ar 100.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.
Anm.: Arets resultat pa fragan "Det &r létt att anséka om erséttningar och bidrag” &r statistiskt signifikant
hogre an féregaende ar. Ovriga resultat ligger inom felmarginalen.

Skillnader mellan grupper i enstaka fragor

Det ar generellt fa kdnsskillnader inom férmanen. Pa pastaendet
Foérsékringskassan erbjuder e-tignster som tadcker mina behov
instdmmer kvinnor (4,4) i hdgre utstrackning an man (4,2) pa en
femgradig skala. Skillnader finns aven for pastaendet Mitt drende
handléaggs snabbt, dar kvinnor (4,3) instammer i hogre utstrackning
an man (3,9) pa en femgradig skala.

Desto fler skillnader finns mellan inrikes- och utrikes fédda. | ungefar
halften av fragorna finns skillnader. | samtliga fall ar de utrikes fédda
mer ndjda. Storst ar skillnaden pa pastaendet Jag far information om
andra erséttningar jag kan ha rétt till dar utrikes fodda (3,5)
instdmmer i hdgre utstrackning an inrikes fédda (2,3) pa en
femgradig skala. Nast storst ar skillnaden pa pastaendet Det ar latt
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att komma fram pa telefon dar utrikes fédda (3,8) instammer i hdgre
utstrackning an inrikes fédda (2,9) pa en femgradig skala.

Samband som paverkar den generella néjdheten

Tva av de fragor i enkaten dar respondenterna instammer som minst,
har ocksa samband med generell néjdhet “°.

Dessa fragor ar upplevelser av att:

o Det ar Iatt att komma fram pa telefon (tillganglighet).

e Det ar latt att komma i kontakt med ratt person som kan hjalpa mig
(tillganglighet).

Fraga 25 i enkaten ar en flervalsfraga dar respondenten fick markera
hogst tva alternativ som svar pa fragan "Vad tycker du é&r viktigast for
Foérsékringskassan att forbéttra?”.

e 50 procent av markeringarna lag pa alternativet Léttare att hitta
den information jag behéver pa hemsidan.

e Knappt 40 procent av markeringarna lag pa alternativet Léttare aft
komma fram pa telefon.

Det finns skillnader mellan in- och utrikes fédda pa dessa alternativ.
Utrikes fodda hade i storre utstrackning markerat alternativet Léttare
att hitta den information jag behéver pa hemsidan medan inrikes
fodda i storre utstrackning tyckte att det viktigaste att forbattra var
Léattare att komma fram pa telefon.

No6jdhet pa olika omraden

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

| figuren nedan visas att personer som ansokt om féraldrapenning ar
mest ndjda med bemoétande (4,5) och minst néjda med tillganglighet
(3,5).

Man ar mer ndjda an kvinnor inom omradena navigering och
tillganglighet.

49 De har balansmatt 11 respektive 24, och sambandsmatt med NKI ar for bada
0,62. Alla enskilda fragor har samband med generell ndjdhet (NKI). For fraga 1,
9, 23 och 27 ar sambandet starkt.
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Figur 40 Medelvarden pa index. Maxvarde ar 5.
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Kélla: Forsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Precis som for enskilda fragor ovan, har omraden olika starka
samband med generell nojdhet. For personer med foraldrapenning
har service och tillganglighet starka samband med generell ndjdhet.
Sambandet mellan de andra omradena och generell néjdhet ar inte
lika starka.

Tillfallig foraldrapenning (utan foraldrapenning)

Om en foralder behdver avsta fran forvarvsarbete i samband med
sjukdom eller smitta hos barnet, sjukdom eller smitta hos barnets
ordinarie vardare eller besok i samhallets férebyggande halsovard
kan hen ha ratt till tillfallig foraldrapenning fér vard av barn. Tillfallig
foraldrapenning kan aven beviljas i samband med barns fodelse,
adoption, kontaktdagar samt i samband med att ett barn avlidit. Ar
2023 knappt drygt 995 000 personer tillfallig foraldrapenning. Av
dessa var knappt 52 procent kvinnor.5°

Enkaten skickades till personer som fatt beslut och utbetalning om
tillfallig foéraldrapenning nagon gang under andra halvaret 2023. De
far utover tillféllig foraldrapenning ha haft eller barnbidrag.

Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen som ansokt om
foraldrapenning. Personer med de ersattningar som inkluderades
utgor ungefar 50 procent av hela gruppen. Anledningen till
begransningen ar att det Okar sannolikheten att respondenten svarar
utifran erfarenheter av kontakt med Foérsakringskassan i samband
med just den har férmanen.

50 Forsakringskassan, 2024. Socialférsékringen i siffror 2024.
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Av 1 165 personer som fick enkaten svarade 320 vilket motsvarar 27
procents svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 39 procent att
de haft personlig kontakt med Forsakringskassan det senaste
halvaret, och 13 procent att de i nagon forman fatt helt eller delvis
avslag under samma period.

Generell ndjdhet och fértroende

Generell n6jdhet med Forsakringskassan mater vi med Nojd-Kund-
Index (NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer som
mottagit tillfallig féraldrapenning har ett NKI pa 7,0 dar maximalt
varde ar 10.

Vi har aven tittat pa fortroende for Forsakringskassan i den har
gruppen. Medel ar 3,8 vilket motsvarar ganska stort fortroende.

Sambandet mellan NKI och fértroende ar starkt i gruppen som
mottagit tillfallig foraldrapenning. Det innebar att de som har hogt
fortroende for Forsakringskassan i hog grad aven ar néjda med oss
som helhet. P4 samma satt ger de med lagt fértroende ofta laga
betyg pa dessa fragor.

No6jdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkaten ar formulerade som positiva
pastaenden. Det innebar att ju mer man instammer i pastaendet
desto mer nojd ar man.

| figuren nedan visas andelen som ar nojda, minus andelen som ar
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler ar néjda an missndjda
kommer balansmattet vara positivt. Personer som mottagit tillfallig
foraldrapenning ar i alla enskilda fragor utom en, mer néjda an
missnodjda. For pastdendet jag far information om andra ersattningar,
ar det fler som ar missndjda an ndjda.

Vi har ocksa grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av
upplevelser: Service, Navigering, Tillganglighet, Bemdtande och
Rattstillampning. Omradena beskrivs i bilaga 1.

87



Forsakringskassan PM 2024:1

Figur 41 Balansmatt for enskilda fragor for personer som mottagit
tillifallig foraldrapenning. Maxvardet ar 100.
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Kélla: Forsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.
Anm.: Alla resultat ligger inom felmarginalen jamfért med féregaende ar.

Skillnader mellan grupper i enstaka fragor

Det ar ett antal fragor med konsskillnader inom férmanen. Pa nagra
fragar var skillnaderna nagot storre. Pa pastaendet Det ar tydligt vilka
regler som géller i mitt &rende instammer kvinnor (4,1) i hogre
utstrackning an man (3,6) pa en femgradig skala. Skillnader finns
aven for pastaendet Det &r latt att veta vad som hédnder i mitt &rende,
dar kvinnor (4,2) instdmmer i hdgre utstrackning &n man (3,8) pa en
femgradig skala, samt Det &r mojligt att férutse vilket beslut
Férsékringskassan kommer att fatta dar kvinnor (3,9) instammer i
hogre utstrackning an man (3,6).

Aven mellan inrikes- och utrikes fodda finns det skillnader i ett antal
fragor. | ungefar halften av fragorna finns skillnader. | samtliga fall ar
de utrikes foédda mer ndjda. Storst ar skillnaden pa pastaendet Jag
far information om andra erséttningar jag kan ha rétt till dar utrikes
fodda (3,4) instammer i hogre utstrackning an inrikes fédda (2,3) pa
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en femgradig skala. Nast storst ar skillnaden pa pastadendet Det &r
latt att komma fram pa telefon dar utrikes fodda (3,5) instdmmer i
hogre utstrackning an inrikes fddda (2,7) pa en femgradig skala.

Samband som paverkar den generella néjdheten

Tre av de fragor i enkaten dar respondenterna instammer som minst,
har ocksa samband med generell néjdhet®’.

Dessa fragor ar upplevelser av att:

o Det ar Iatt att komma fram pa telefon (tillganglighet).

e Det ar latt att komma i kontakt med ratt person som kan hjalpa mig
(tillganglighet).

e Jag far information om andra ersattningar jag kan ha ratt till
(rattstillampning).

Fraga 25 i enkaten ar en flervalsfraga dar respondenten fick markera
hogst tva alternativ som svar pa fragan ”Vad tycker du ar viktigast for
Foérsékringskassan att forbéttra?”.

¢ Drygt 40 procent av markeringarna lag pa alternativet Léttare att
komma fram pa telefon.

e Drygt 50 procent av markeringarna lag pa alternativet Léttare att
hitta den information jag behéver pa hemsidan.

e Det finns skillnader mellan man och kvinnor samt in- och utrikes
fodda pa det forsta alternativet. Kvinnor och utrikes fédda hade i
storre utstrackning markerat alternativet Léttare att komma fram
pa telefon.

No6jdhet pa olika omraden

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

| figuren nedan visas att personer som mottagit tillfallig
foraldrapenning ar mest néjda med bemotande (4,3) och minst ndjda
med rattstillampning (3,6).

Kvinnor ar mer néjda an man inom omradena navigering, service och
rattstillampning. Utrikes fodda ar mer ndjda an inrikes fodda med
tillganglighet, navigering och rattstillampning.

51 De har balansmatt 2, 12 och -16 och sambandsmatt med NKI ar 0,48, 0,67
respektive 0,52. Alla enskilda fragor har samband med generell ndjdhet (NKI).
For fraga 1, 9, 15, 21, 22 och 23 ar sambandet starkt.
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Figur 42 Medelvarden pa index. Maxvarde ar 5.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Precis som for enskilda fragor ovan, har omraden olika starka
samband med generell nojdhet. For personer med tillfallig
foraldrapenning har service, bemotande och rattstillampning starka
samband med generell n6jdhet. Sambandet mellan de andra
omradena och generell ndjdhet ar inte lika starka.

Foraldrapenning & tillfallig foraldrapenning
tillsammans

Enkaten skickades till personer som bade ansékt om foraldrapenning
och haft utbetalning i tillfallig foraldrapenning under andra halvaret
2023. Detta beskriver en nagot annorlunda grupp an det som endast
har en av formanerna. For ytterligare beskrivning av férmanerna se
de narmast féregaende avsnitten. Personerna i urvalet kan utéver
dessa formaner ocksa ha haft barnbidrag under perioden.

Resultaten beskriver inte hela gruppen som mottagit foraldrapenning
och tillfallig foraldrapenning. Personer med de ersattningar som
inkluderades utgor ungefar 39 procent av hela gruppen. Anledningen
till begransningen ar att det 6kar sannolikheten att respondenten
svarar utifran erfarenheter av kontakt med Forsakringskassan i
samband med just den har formanen.

Av 1 109 personer som fick enkaten svarade 296 vilket motsvarar 27
procents svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 52 procent att
de haft personlig kontakt med Forsakringskassan det senaste
halvaret, och 10 procent att de i nagon forman fatt helt eller delvis
avslag under samma period.

90



Forsakringskassan PM 2024:1

Generell ndjdhet och fortroende

Generell néjdhet med Forsakringskassan mater vi med No6jd-Kund-
Index (NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer med
bade féraldrapenning och tillfallig féraldrapenning har ett NKI pa 7,2
dar maximalt varde ar 10.

Vi har aven tittat pa fortroende for Forsakringskassan i den har
gruppen. Medel ar 4,0 vilket ar narmast svarsalternativet "ganska
stort” fortroende.

Sambandet mellan NKI och fértroende ar starkt i gruppen med bade
foraldrapenning och tillfallig féraldrapenning. Det innebar att de som
har hogt fortroende for Forsakringskassan i hog grad aven ar ndjda
med oss som helhet. P4 samma satt ger de med lagt fértroende ofta
laga betyg pa dessa fragor.

No6jdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkaten ar formulerade som positiva
pastaenden. Det innebar att ju mer man instammer i pastaendet
desto mer ndjd ar man.

| figuren nedan visas andelen som ar ndjda, minus andelen som ar
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler ar néjda an missndjda
kommer balansmattet vara positivt. Personer med bade
foraldrapenning och tillfallig foraldrapenning ar i alla enskilda fragor
utom tva mer néjda an missnojda. For pastaendena jag far
information om andra erséttningar samt det ar latt att komma fram pa
telefon, ar det fler som ar missndjda an nojda.

Vi har ocksa grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av
upplevelser: Service, Navigering, Tillganglighet, Bemdtande och
Rattstillampning. Omradena beskrivs i bilaga 1.
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Figur 43 Balansmatt for enskilda fragor for personer med bade
foraldrapenning och tillféllig foraldrapenning. Maxvardet ar
100.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.
Anm.: Arets resultat pa fragan "Det &r tydligt vilka regler som géller i mitt drende” &r statistiskt signifikant
lagre an foregaende ar. Ovriga resultat ligger inom felmarginalen.

Skillnader mellan grupper i enstaka fragor

Det ar bara en fraga med koénsskillnader inom férmanen. Pa
pastaendet Jag far information om andra erséttningar jag kan ha rétt
till instammer man (2,7) i hogre utstrackning an kvinnor (2,3) pa en
femgradig skala.

Mellan inrikes- och utrikes fodda finns det skillnader i en handfull
fragor. | samtliga fall ar de utrikes fédda mer ndjda. Storst ar
skillnaden pa pastaendet Jag far information om andra erséttningar
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jag kan ha rétt till dar utrikes fodda (3,1) instammer i hogre
utstrackning an inrikes fodda (2,4) pa en femgradig skala. Nast storst
ar skillnaden pa pastaendet Det &r latt att komma fram pa telefon dar
utrikes fodda (3,4) instammer i hogre utstrackning an inrikes fodda
(2,8) pa en femgradig skala.

52

Dessa fragor ar upplevelser av att:

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

e Det ar latt att komma i kontakt med ratt person som kan hjalpa mig
(tillganglighet).

Fraga 25 i enkaten ar en flervalsfraga dar respondenten fick markera
hogst tva alternativ som svar pa fragan "Vad tycker du é&r viktigast for
Férsékringskassan att forbéattra?”.

¢ Drygt 40 procent av markeringarna lag pa alternativet Léttare att
komma fram pa telefon.

¢ Drygt 50 procent av markeringarna lag pa alternativet Léttare att
hitta den information jag behbver pa hemsidan.

No6jdhet pa olika omraden

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

| figuren nedan visas att personer som mottagit foraldrapenning och
tillfallig foraldrapenning ar mest néjda med bemétande (4,3) och
minst ndjda med tillganglighet (3,5).

52 De har balansmatt -3 och 1 och sambandsmatt med NKI ar 0,53 respektive 0,59.
Alla enskilda fragor utom en har samband med generell nojdhet (NKI). For fraga
1, 9 och 20 ar sambandet starkt.
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Figur 44 Medelvarden pa index. Maxvarde ar 5.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Precis som for enskilda fragor ovan, har omraden olika starka
samband med generell nojdhet. For personer med foraldrapenning
och tillfallig foraldrapenning har service ett starkt samband med
generell néjdhet. Sambandet mellan de andra omradena och
generell nojdhet ar inte lika starka.

Graviditetspenning

Gravida kvinnor som har ett fysiskt anstrangande arbete eller andra
risker i arbetsmiljon har maojlighet att ansoka om graviditetspenning
om de inte kan fortsatta arbeta och inte heller kan fa andra
arbetsuppgifter av arbetsgivaren. Ar 2023 fick knappt 19 400 kvinnor
graviditetspenning. 91 procent av dessa mottog graviditetspenning
pa hel omfattning.53

Enkaten skickades till personer som haft utbetalning av
graviditetspenning under andra halvaret 2023. Personerna far ocksa
ha haft foraldrapenning, tillfallig féraldrapenning eller barnbidrag.

Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen som ansokt om
graviditetspenning. Personer med de ersattningar som inkluderades
utgor ungefar 62 procent av hela gruppen. Anledningen till
begransningen ar att det Okar sannolikheten att respondenten svarar
utifran erfarenheter av kontakt med Forsakringskassan i samband
med just den har férmanen.

Av 1 258 personer som fick enkaten svarade 287 vilket motsvarar 23
procents svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 82 procent att

53 Forsakringskassan, 2024. Socialférsékringen i siffror 2024.
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de haft personlig kontakt med Forsakringskassan det senaste
halvaret, och 15 procent att de i nagon férman fatt helt eller delvis
avslag under samma period.

Generell ndjdhet och fértroende

Generell néjdhet med Forsakringskassan mater vi med Nojd-Kund-
Index (NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer med
graviditetspenning har ett NKI pa 6,5 dar maximalt varde ar 10.

Vi har aven tittat pa fortroende for Forsakringskassan i den har
gruppen. Medel ar 3,6 vilket ar vilket ar narmast svarsalternativet
"ganska stort” fortroende. Detta resultat ar lagre an féregaende ar da
medelvardet var 3,8.

Sambandet mellan NKI och fértroende ar starkt i gruppen med
graviditetspenning. Det innebar att de som har hogt fértroende for
Forsakringskassan i hdg grad aven ar ndjda med oss som helhet. Pa
samma satt ger de med lagt fértroende ofta laga betyg pa dessa
fragor.

No6jdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkaten ar formulerade som positiva
pastaenden. Det innebar att ju mer man instammer i pastaendet
desto mer nojd ar man.

| figuren nedan visas andelen som ar nojda, minus andelen som ar
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler ar néjda an missndjda
kommer balansmattet vara positivt. Personer med graviditetspenning
ar i alla enskilda fragor utom tre mer néjda an missnéjda. For
pastaendena jag far information om andra erséttningar, det ar latt att
komma fram pa telefon samt det ar tydlig fér mig varfér jag inte fick
den erséttning jag ansékt om ar det fler som ar missndjda an ndjda.

Vi har ocksa grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av
upplevelser: Service, Navigering, Tillganglighet, Bemdtande och
Rattstillampning. Omradena beskrivs i bilaga 1.
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Figur 45 Balansmatt for enskilda fragor for personer med
graviditetspenning. Maxvardet ar 100.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Anm.: Arets resultat pa fragorna "Det &r l4tt att komma fram pé telefon”, *Jag blir bemétt med férstaelse”
samt "Handldggarna engagerar sig i mitt drende” &r statistiskt signifikant lagre &n féregaende ar. Ovriga
resultat ligger inom felmarginalen.

Skillnader mellan grupper i enstaka fragor

Det finns skillnader mellan in- och utrikes fodda pa nastan alla
enskilda fragor. Pa nagra fragar ar skillnaderna nagot storre. Pa
pastaendet Jag far information om andra erséttningar jag kan ha rétt
till instammer utrikes fédda (3,4) i hdgre utstrackning an inrikes fédda
(2,0). Pa pastaendet Det &r mdjligt att férutse vilket beslut
Férsékringskassan kommer att fatta instammer utrikes fodda (4,1) i
hogre utstrackning an inrikes fédda (3,0). Pa pastaendet
Férsékringskassan fattar lika beslut for personer i liknande situation
instammer utrikes fodda (4,1) i hogre utstrackning an inrikes fodda
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(3,1) | resterande fragor dar skillnader finns ar utrikes fédda mer
nojda.

Samband som paverkar den generella néjdheten

Tre av de fragor i enkaten dar respondenterna instammer som minst,
har ocksa samband med generell néjdhet>*.

Dessa fragor ar upplevelser av att:

e Jag far information om andra ersattningar jag kan ha ratt till
(rattstilldampning).

o Det ar Iatt att komma fram pa telefon (tillganglighet).

e Det ar latt att komma i kontakt med ratt person som kan hjalpa mig
(tillganglighet).

Fraga 25 i enkaten ar en flervalsfraga dar respondenten fick markera
hogst tva alternativ som svar pa fragan "Vad tycker du é&r viktigast for
Foérsékringskassan att forbéttra?”.

e Knappt 40 procent av markeringarna lag pa alternativet Léttare aft
komma fram pa telefon.

e Drygt 40 procent av markeringarna lag pa alternativet Léttare att
hitta den information jag behéver pa hemsidan.

¢ Det finns skillnader in- och utrikes fodda pa det andra alternativet
alternativ. Inrikes fodda hade i storre utstrackning markerat
alternativet Léattare att hitta den information jag behéver pa
hemsidan.

No6jdhet pa olika omraden

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

| figuren nedan visas att personer som mottagit graviditetspenning ar
mest n6jda med bemodtande (3,9) och minst néjda med
rattstillampning (3,2). N6jdheten med bemdtande har sjunkit fran
foregaende ar (4,3).

Utrikes fodda ar mer nojda an inrikes fédda med samtliga omraden.

54 De har balansmatt -34, -7 och 12 och sambandsmatt med NKI ar 0,53, 0,47
respektive 0,55. Alla enskilda fragor har samband med generell ndjdhet (NKI).
For fraga 1, 9, 11 och 21 ar sambandet starkt.
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Figur 46 Medelvarden pa index. Maxvarde ar 5.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Precis som for enskilda fragor ovan, har omraden olika starka
samband med generell nojdhet. For personer med graviditetspenning
har service och navigering starka samband med generell ndjdhet.
Sambandet mellan de andra omradena och generell néjdhet ar inte
lika starka.

Underhallsstod

Genom underhallsstdd garanteras barn till sarlevande féraldrar
underhall aven nar den bidragsskyldiga foraldern inte bidrar till
barnets forsorjning. | december 2023 betalade Forsakringskassan ut
underhallsstdd for knappt 170 000 barn. Av mottagarna i december
2023 var 85 procent kvinnor och 15 procent man.>®

Enkaten skickades till personer som ar mottagare av underhallstoéd
(och som fatt en utbetalning) under andra halvaret 2023. Personerna
far ocksa ha haft féraldrapenning, tillfallig foraldrapenning,
barnbidrag eller bostadsbidrag, men inga andra ersattningar.

Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen som ansokt om
underhallsstéd. Personer med de ersattningar som inkluderades
utgor ungefar 72 procent av hela gruppen. Anledningen till
begransningen ar att det Okar sannolikheten att respondenten svarar
utifran erfarenheter av kontakt med Foérsakringskassan i samband
med just den har férmanen.

Av 1 435 personer som fick enkaten svarade 294 vilket motsvarar 20
procents svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 67 procent att

55 Forsakringskassan, 2024. Socialférsékringen i siffror 2024.
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de haft personlig kontakt med Forsakringskassan det senaste
halvaret, och 18 procent att de i nagon férman fatt helt eller delvis
avslag under samma period.

Generell ndjdhet och fértroende

Generell néjdhet med Forsakringskassan mater vi med Nojd-Kund-
Index (NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer med
underhallstdd har ett NKI pa 7,0, dar maximalt varde ar 10.

Vi har aven tittat pa fortroende for Forsakringskassan i den har
gruppen. Medel ar 3,8 vilket motsvarar ganska stort fortroende.

Sambandet mellan NKI och fértroende ar starkt i gruppen med
underhallstdd. Det innebar att de som har hogt fortroende for
Forsakringskassan i hdg grad aven ar ndjda med oss som helhet. Pa
samma satt ger de med lagt fortroende ofta laga betyg pa dessa
fragor.

No6jdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkaten ar formulerade som positiva
pastaenden. Det innebar att ju mer man instammer i pastaendet
desto mer ndjd ar man.

| figuren nedan visas andelen som ar nojda, minus andelen som ar
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler ar néjda an missndjda
kommer balansmattet vara positivt. Personer med underhallstdd ar i
alla enskilda fragor utom en mer ndjda an missndjda. For pastaendet
jag far information om andra ersattningar ar det valdigt liten skillnad
pa andelen ndjda och missndjda och darfor ar vardet nara noll.

Vi har ocksa grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av
upplevelser: Service, Navigering, Tillganglighet, Bemdtande och
Rattstillampning. Omradena beskrivs i bilaga 1.
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Figur 47 Balansmatt for enskilda fragor for personer med
underhallstod. Maxvardet ar 100.
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Kélla: Forsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Skillnader mellan grupper i enstaka fragor

Det finns endast kdnsskillnader i tva fragor. Pa pastaendet Jag far en
réttvis bedémning av mitt drende instammer man (4,2) i hogre
utstrackning an kvinnor (3,9). Pa pastaendet Det &r tydligt vilka
uppgifter jag behéver ldamna in instdammer man (4,2) i hogre
utstrackning an kvinnor (3,9).

Det finns flera skillnader mellan in- och utrikes fédda. Sa ar fallet i
ungefar en tredjedel av fragorna. Dar skillnader finns ar utrikes fodda
i storre utstrackning ndjda an inrikes fédda. Pa nagra fragar ar
skillnaderna nagot stoérre. Pa pastaendet Jag far information om
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andra erséttningar jag kan ha rétt till instammer utrikes fodda (3,5) i
hogre utstrackning an inrikes fédda (2,7). Pa pastaendet Mitt drende
handldggs snabbt instammer utrikes fodda (3,5) i hogre utstrackning
an inrikes fodda (3,0).

Samband som paverkar den generella néjdheten

Tre av de fragor i enkaten dar respondenterna instammer som minst,

har ocksa samband med generell njdhet®®.

Dessa fragor ar upplevelser av att:

e Jag far information om andra ersattningar jag kan ha ratt till
(rattstilldampning).

o Mitt arende handlaggs snabbt (service).

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

Fraga 25 i enkaten ar en flervalsfraga dar respondenten fick markera
hogst tva alternativ som svar pa fragan "Vad tycker du é&r viktigast for
Férsékringskassan att forbéattra?”.

¢ Drygt 40 procent av markeringarna lag pa alternativet Léttare att
komma fram pa telefon.

e Knappt 40 procent av markeringarna lag pa alternativet Snabbare
handlaggning av mitt &rende.

¢ Det finns skillnader in- och utrikes fddda pa det andra alternativet
alternativ. Inrikes fédda hade i storre utstrackning markerat
alternativet Snabbare handldggning av mitt &rende.

No6jdhet pa olika omraden

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

| figuren nedan visas att personer som mottagit underhallsstéd ar
mest néjda med bemodtande (4,1) och minst néjda med
rattstillampning (3,5).

Utrikes fodda ar mer nojda an inrikes fodda med navigering,
tillganglighet och rattstillampning.

5 De har balansmatt -3, 10 och 12 och sambandsmatt med NKI ar 0,54, 0,58
respektive 0,52. Alla enskilda fragor har samband med generell ndjdhet (NKI).
For fraga 1, 9, 11, 15 och 23 ar sambandet starkt.
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Figur 48 Medelvarden pa index. Maxvarde ar 5.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Precis som for enskilda fragor ovan, har omraden olika starka
samband med generell ndjdhet. Fér personer med underhallsstod
har service, navigering och rattstillampning starka samband med
generell néjdhet. Sambandet mellan de andra omradena och
generell ndjdhet ar inte lika starka.

Bostadsbidrag

Bostadsbidrag ska ge barnfamiljer och ungdomshushall med laga
inkomster en mojlighet att bo i fullvardiga och tillrackligt rymliga
bostader. | december 2023 betalades det ut bostadsbidrag till knappt
126 000 hushall. Av de mottagare av bostadsbidraget under ar 2023
var 62 procent hushall med en kvinna som ensam forsoérjare, 18
procent var hushall med en man som ensam forsorjare och 21
procent var hushall med sammanboende.®’

Enkaten skickades till personer som ansokt om bostadsbidrag under
andra halvaret 2023. Beslutet kan ha varit bifall eller avslag. Man kan
endast ha haft barnbidrag utover bostadsbidrag.

Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen som ansokt om
bostadsbidrag. Personer med de ersattningar som inkluderades
utgdr ungefar 32 procent av hela gruppen. Anledningen till
begransningen ar att det 6kar sannolikheten att respondenten svarar
utifran erfarenheter av kontakt med Forsakringskassan i samband
med just den har férmanen.

57 Forsakringskassan, 2024. Socialférsékringen i siffror 2024.
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Av 1 676 personer som fick enkaten svarade 316 vilket motsvarar 19
procents svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 56 procent att
de haft personlig kontakt med Forsakringskassan det senaste
halvaret, och 27 procent att de i nagon forman fatt helt eller delvis
avslag under samma period.

Generell ndjdhet och fértroende

Generell n6jdhet med Forsakringskassan mater vi med Nojd-Kund-
Index (NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer som
ansOkt om bostadsbidrag har ett NKI pa 7,1 dar maximalt varde ar
10. Det finns skillnader mellan in- och utrikes fodda inom gruppen.
Utrikes fédda ar generellt mer ndjda an kvinnor, med NKI pa 7,7
respektive 6,6.

Vi har aven tittat pa fortroende for Forsakringskassan i den har
gruppen. Medel ar 3,9 vilket motsvara "ganska stort” fértroende. Man
har ett hdgre fortroende an kvinnor, dar medelvardena ar 4,0
respektive 3,7. Skillnad finns aven mellan in- och utrikes foédda.
Medelvardet for utrikes fodda ar 4,0, for inrikes fodda ar det 3,7.

Sambandet mellan NKI och fortroende ar starkt i gruppen som
ansOkt om bostadsbidrag. Det innebar att de som har hogt fortroende
for Forsakringskassan i hog grad aven ar nojda med oss som helhet.
Pa samma satt ger de med lagt fértroende ofta laga betyg pa dessa
fragor.

No6jdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkaten ar formulerade som positiva
pastaenden. Det innebar att ju mer man instammer i pastaendet
desto mer nojd ar man.

| figuren nedan visas andelen som ar nojda, minus andelen som ar
missnodjda. Det kallas balansmatt. Om fler ar ndéjda an missndjda
kommer balansmattet vara positivt. Personer som ansokt om
bostadsbidrag ar i alla enskilda fragor utom en mer ndjda an
missnodjda. For pastaendet jag far information om andra ersattningar
ar det fler som ar missndjda an ndjda.

Vi har ocksa grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av
upplevelser: Service, Navigering, Tillganglighet, Bemdtande och
Rattstillampning. Omradena beskrivs i bilaga 1.
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Figur 49 Balansmatt for enskilda fragor for personer som ans6kt om
bostadsbidrag. Maxvardet ar 100.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Anm.: Arets resultat pa fragorna ” Det &r l&tt att komma i kontakt med rétt person som kan hjélpa mig’,
"Det &r létt att veta vad som hander i mitt &rende”, "Det ar latt att férsta skriftliga besked i mitt drende”,
"Mitt &rende handldgg snabbt’, "Jag blir bemétt med férstaelse” samt “Jag blir bemétt med respekt” ar
statistiskt signifikant l4gre &n féregéende ar. Ovriga resultat ligger inom felmarginalen.

Skillnader mellan grupper i enstaka fragor

Det finns endast kdnsskillnader i en fraga. Pa pastaendet Det &r latt
att komma i kontakt med rétt person som kan hjélpa mig instammer
man (3,9) i hogre utstrackning an kvinnor (3,6).

Det finns skillnader mellan in- och utrikes fédda i alla utom tre fragor.
Genomgaende ar utrikes fodda i storre utstrackning ndjda an inrikes
fodda. Pa nagra fragar ar skillnaderna nagot stérre. Pa pastaendet
Jag far information om andra erséttningar jag kan ha rétt till
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instammer utrikes fodda (3,6) i hogre utstrackning an inrikes fodda
(2,1). Pa pastaendet Det éar latt att komma fram pé telefon instammer
utrikes foédda (3,8) i hogre utstrackning an inrikes foédda (2,9). Pa
pastaendet Det ar latt att komma i kontakt med rétt person som kan
hjélpa mig instammer utrikes fodda (4,0) i hogre utstrackning an
inrikes fodda (3,3).

Samband som paverkar den generella ndjdheten

Tre av de fragor i enkaten dar respondenterna instammer som minst,
har ocksa samband med generell njdhet>8.

Dessa fragor ar upplevelser av att:

e Jag far information om andra ersattningar jag kan ha ratt till
(rattstilldampning).

o Det ar Iatt att komma fram pa telefon (tillganglighet).
¢ Mitt arende handlaggs snabbt (service).

Fraga 25 i enkaten ar en flervalsfraga dar respondenten fick markera
hogst tva alternativ som svar pa fragan "Vad tycker du é&r viktigast for
Férsékringskassan att forbéattra?”.

e Drygt 30 procent av markeringarna lag pa alternativet Léttare att
komma fram pa telefon.

¢ Drygt 30 procent av markeringarna lag pa alternativet Léttare att
hitta den information jag behbver pa hemsidan.

e Det finns skillnader mellan in- och utrikes fédda pa det andra
alternativet alternativ. Utrikes fodda hade i storre utstrackning
markerat alternativet Léttare att komma fram pa telefon.

No6jdhet pa olika omraden

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

| figuren nedan visas att personer som mottagit underhallsstod ar
mest néjda med bemodtande (4,2) och minst néjda med
rattstillampning (3,5). Vardet pa bemoétande ar hogre an féregaende
ar (3,7).

Utrikes fodda ar mer n6jda an inrikes fodda med navigering,
tillganglighet, service och rattstillampning.

58 De har balansmatt -7, 19 och 35 och sambandsmatt med NKI ar 0,63, 0,58
respektive 0,70. Alla enskilda fragor har samband med generell ndjdhet (NKI).
For fraga 1, 6, 9, 11, 15, 17, 23 och 24 ar sambandet starkt.
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Figur 50 Medelvarden pa index. Maxvarde ar 5.

=

senvice | -
Navigering |
Tilgéngighe: |G

Index

Rattstillampning 3,5

0 1 2 3 4 5
Medelvarde

Kélla: Férsakringskassans nationella kundundersékning 2024.

Precis som for enskilda fragor ovan, har omraden olika starka
samband med generell ndjdhet. Fér personer med underhallsstdd
har service, navigering och rattstillampning starka samband med
generell n6jdhet. Sambandet mellan de andra omradena och
generell nojdhet ar inte lika starka.
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Avdelningen for nationell
tandvard, internationell vard och
arbetsmarknadsstod — NA

Sammanfattande om ndjdhet med NA-férmanerna

Generell néjdhet med Forsakringskassan mater vi med Nojd-Kund-
Index (NKI). Det ar ett etablerat matt som anvands av saval privata
som offentliga verksamheter och som anvants av Forsakringskassan
under manga ar. NKI bestar av tre fragor och vardet ar ett genomsnitt
av de tre fragorna .

Av de tre formanerna® som analyseras for avdelningen for nationell
tandvard, internationell vard och arbetsmarknadsstdd i
undersokningen, ar personer med etableringsersattning mest nojda,
och personer som ansokt om internationell vard minst ndjda.

Figur 51 Generell néjdhet med Forsakringskassan (NKI) bland
personer som ansokt om NA-formaner. Maxvardet ar 10.
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Kélla: Forsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

5 — Hur n6jd ar du med Forsakringskassan som helhet?
- Hur val uppfyller Férsakringskassan de forvantningar du har pa myndigheten?
- Tank dig Forsakringskassan som en perfekt myndighet. Hur nara ett sadant
ideal tycker du att Férsakringskassan kommer?

60 Avdelningen 6nskar ocksa underlag for en kombination av
aktivitetsstod/utvecklingsersattning och etableringsersattning. Detta
tillhandahalls i separat tabellbilaga.
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Anm.t: Avslag inom férmanen ingar inte i nagot av urvalen.

Mest n6jda med bemotande och minst med tillganglighet
och rattstillampning

¢ | alla formanerna ar personerna mest ndéjda med bemétande

¢ Minst ndjda med tillganglighet ar
o personer med etableringsersattning

¢ Minst néjda med rattstillampning ar
o personer med aktivitetsstdd och utvecklingsersattning
o personer med internationell vard

Fa konsskillnader

Bland formanerna finns det fa skillnader mellan kvinnor och man. Det
ar i ett fatal enskilda fragor inom aktivitetsstéd och
utvecklingsersattning samt inom internationell vard.

Utrikes fédda mer ndjda an inrikes fédda i en féorman

Utrikes fédda har en hogre generell ndjdhet an inrikes fédda inom
aktivitetsstdod och utvecklingsersattning. Vidare ar utrikes fédda mer
nojd an inrikes fddde inom samtliga omraden och i nastan alla
enskilda fragor. | 6vriga formaner ar det fa eller inga skillnader mellan
inrikes och utrikes fodda.

Tydligt avslag spelar roll for néjdhet men inte personlig
kontakt

Andelen av respondenterna som uppger att de haft personlig kontakt
med Forsakringskassan varierar mellan 37 (internationell vard) och
75 procent (etableringsersattning). Bland NA:s férmaner finns inget
samband mellan personlig kontakt och generell nojdhet®’.

Andelen av respondenterna som uppger att de har fatt helt eller
delvis avslag i nagon férman varierar mellan 16 (internationell vard)
och 55 procent (aktivitetsstod och utvecklingsersattning). Inom
samtliga formaner ar gruppen som fatt helt eller delvis avslag inom
nagon férman mindre néjda &n de som inte har fatt.

| alla formaner ar de som tycker att det varit tydligt varfor de inte fatt
den ersattning de ansokt om, mer ndjda an de som inte tycker att det
var tydligt.

61 Detta uppges endast har och inte i formansavsnitten.
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Nedan redovisas resultaten per féorman, efter en inledande
beskrivning av férmanen.

Etableringsersattning

Etableringsersattning kan betalas ut till personer som deltar i det
arbetsmarknadspolitiska programmet etableringsinsatser for vissa
nyanléanda invandrare. Ar 2023 mottog drygt 16 200
etableringsersattning, 57 procent var kvinnor. De flesta kom fran
Mellandstern, Nordafrika och Turkiet, samt fran Afrika sdder om
Sahara.®?

Enkaten skickades till personer som fatt en utbetalning av
etableringsersattningen under andra halvaret 2023. Personerna kan
aven ha haft barnbidrag eller bostadsbidrag under perioden.

Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen som ansokt om
etableringsersattning. Personer med de ersattningar som
inkluderades utgdr ungefar 46 procent av hela gruppen. Anledningen
till begransningen ar att det 6kar sannolikheten att respondenten
svarar utifran erfarenheter av kontakt med Forsakringskassan i
samband med just den har formanen.

Av 754 personer som fick enkaten svarade 312 vilket motsvarar 41
procents svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 75 procent att
de haft personlig kontakt med Forsakringskassan det senaste
halvaret, och 24 procent att de i nagon férman fatt helt eller delvis
avslag under samma period.

Generell ndjdhet och fortroende

Generell n6jdhet med Forsakringskassan mater vi med Nojd-Kund-
Index (NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer med
etableringsersattning har ett NKI pa 8,3, dar maximalt varde ar 10.

Vi har aven tittat pa fortroende for Forsakringskassan i den har
gruppen. Det ar 4,3, vilket motsvarar ganska stort fortroende.

Sambandet mellan NKI och fortroende ar starkt i gruppen som
ansokt om etableringsersattning. Det innebar att de som har hogt
fortroende for Forsakringskassan i hog grad aven ar néjda med oss
som helhet. P4 samma satt ger de med Iagt fortroende ofta laga
betyg pa dessa fragor.

62 Forsakringskassan, 2024. Socialférsékringen i siffror 2024.
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No6jdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkaten ar formulerade som positiva
pastaenden. Det innebar att ju mer man instammer i pastaendet
desto mer ndjd ar man.

| figuren nedan visas andelen som ar nojda, minus andelen som ar
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler ar néjda an missndjda
kommer balansmattet vara positivt. Personer med
etableringsersattning ar i alla enskilda fragor mer néjda an
missnojda.

Vi har ocksa grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av
upplevelser: Service, Navigering, Tillganglighet, Bemdtande och
Rattstillampning. Omradena beskrivs i bilaga 1.

Figur 52 Balansmatt for enskilda fragor for personer med
etableringsersattning. Maxvardet ar 100.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.
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Anm.: Arets resultat pa fragorna "Det &r l4tt att komma fram pé telefon”, "Det &r létt att komma i kontakt
med rétt person som kan hjdlpa mig”, "Det &r l&tt att ans6ka om erséttningar och bidrag”, "Det &r tydligt
vilka regler som géller i mitt &rende”, "Det &r tydligt vilka uppgifter jag behéver ldmna in”, *Jag far den
hjélp jag behéver”, "Det &r létt att veta vad som hdnder i mitt &rende”, "Det ar latt att férsta skriftliga
besked i mitt &rende”, "Jag far en réttvis bedémning av mitt drende”, "Mitt drende handldgg snabbt’,
"Jag blir bemétt med respekt” , "Jag blir bemétt med forstéelse” samt "Handldggarna engagerar sig i mitt
drende” ar statistiskt signifikant hogre an foregaende ar. Ovriga resultat ligger inom felmarginalen.

Skillnader mellan grupper i enstaka fragor

Det finns inga skillnader mellan kvinnor och man eller mellan in- och
utrikes fodda.

Samband som paverkar den generella néjdheten

Tva av de fragor i enkaten dar respondenterna instammer som minst,
har ocksa samband med generell n6jdhet®3.

Dessa fragor ar upplevelser av att:

o Det ar Iatt att komma fram pa telefon (tillganglighet).

e Jag far information om andra ersattningar jag kan ha ratt till
(rattstillampning).

Fraga 25 i enkaten ar en flervalsfraga dar respondenten fick markera
hogst tva alternativ som svar pa fragan ”Vad tycker du ar viktigast for
Foérsékringskassan att forbéttra?”.

¢ Drygt 40 procent av markeringarna lag pa alternativet Léattare att
komma fram pa telefon.

e Knappt 30 procent av markeringarna lag pa alternativet Léttare aft
hitta den information jag behéver pa hemsidan.

No6jdhet pa olika omraden

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

| figuren nedan visas att personer som mottagit etableringsersattning
ar mest nojda med bemotande (4,5) och minst néjda med
tillganglighet (4,0).

63 De har balansmatt 44 och 53 och sambandsmatt med NKI ar 0,39 respektive
0,58. Alla enskilda fragor har samband med generell ndjdhet (NKI).
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Figur 53 Medelvarden pa index. Maxvarde ar 5.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Precis som for enskilda fragor ovan, har omraden olika starka
samband med generell nojdhet. For personer med
etableringsersattning har navigering starkt samband med generell
noéjdhet. Sambandet mellan de andra omradena och generell ndjdhet
ar inte lika starka.

Aktivitetsstod, utvecklingsersattning

Aktivitetsstod och utvecklingsersattning kan betalas ut till den som
via Arbetsformedlingen deltar i ett arbetsmarknadspolitiskt program.
Exempel pa program ar jobb- och utvecklingsgarantin, arbetspraktik
och stdd till start av naringsverksamhet. Under ar 2023 fick 231 700
personer aktivitetsstod eller utvecklingsersattning. Av mottagarna av
aktivitetsstod eller utvecklingsersattning var 51 procent man.%*

Enkaten skickades till personer som fatt en utbetalning av
aktivitetsstod/utvecklingsersattning under andra halvaret 2023. De far
ocksa haft utbetalningar i barnbidrag.

Resultaten beskriver darfor inte hela gruppen som ansokt om
aktivitetsstod/utvecklingsersattning. Personer med de ersattningar
som inkluderades utgor ungefar 63 procent av hela gruppen.
Anledningen till begransningen ar att det 6kar sannolikheten att
respondenten svarar utifran erfarenheter av kontakt med
Forsakringskassan i samband med just den har férmanen.

Av 809 personer som fick enkaten svarade 294 vilket motsvarar 36
procents svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 55 procent att

64 Forsakringskassan, 2024. Socialférsékringen i siffror 2024.

112


https://www.forsakringskassan.se/download/18.214bed8e18fd69fcfd28d/1717740356750/socialforsakringen-i-siffror-2024.pdf

Forsakringskassan PM 2024:1

de haft personlig kontakt med Forsakringskassan det senaste
halvaret, och 55 procent att de i nagon forman fatt helt eller delvis
avslag under samma period.

Generell ndjdhet och fértroende

Generell néjdhet med Forsakringskassan mater vi med Nojd-Kund-
Index (NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer med
aktivitetsstdd eller utvecklingsersattning har ett NKI pa 6,9, dar
maximalt varde ar 10.

Vi har aven tittat pa fortroende for Forsakringskassan i den har
gruppen. Medel ar 3,7 vilket ar narmast svarsalternativet "ganska
stort fortroende”.

Sambandet mellan NKI och fértroende ar starkt i gruppen med
aktivitetsstod eller utvecklingsersattning. Det innebar att de som har
hogt fortroende for Forsakringskassan i hog grad aven ar néjda med
oss som helhet. Pa samma satt ger de med lagt fértroende ofta laga
betyg pa dessa fragor.

No6jdhet med enskilda fragor

De enskilda fragorna i enkaten ar formulerade som positiva
pastaenden. Det innebar att ju mer man instammer i pastaendet
desto mer nojd ar man.

| figuren nedan visas andelen som ar nojda, minus andelen som ar
missndjda. Det kallas balansmatt. Om fler ar néjda an missndjda
kommer balansmattet vara positivt. Personer med aktivitetsstod eller
utvecklingsersattning ar i alla enskilda fragor utom en mer néjda an
missnojda.

Vi har ocksa grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av
upplevelser: Service, Navigering, Tillganglighet, Bemdtande och
Rattstillampning. Omradena beskrivs i bilaga 1.
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Figur 54 Balansmatt for enskilda fragor for personer med aktivitetsstod
eller utvecklingsersattning. Maxvardet ar 100.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.
Anm.: Arets resultat pa fragan "Jag far information om andra erséttningar jag kan ha rétt till” ar statistiskt
signifikant lagre &n foregaende ar. Ovriga resultat ligger inom felmarginalen.

Skillnader mellan grupper i enstaka fragor

Det finns endast konsskillnader i en fraga. Pa pastaendet
Férsékringskassan fattar lika beslut for personer i liknande situation
instdammer kvinnor (3,9) i hdgre utstrackning an man (3,5).

Det finns skillnader mellan in- och utrikes fédda i alla utom en fraga.
Genomgaende ar utrikes fodda i storre utstrackning ndjda an inrikes
fodda. Pa nagra fragar ar skillnaderna nagot storre. Pa pastaendet
Jag far information om andra erséttningar jag kan ha rétt till
instammer utrikes fodda (3,4) i hogre utstrackning an inrikes fodda
(2,2). Pa pastaendet Férsékringskassan fattar lika beslut fér personer
i liknande situation instammer utrikes fodda (4,1) i hogre utstrackning
an inrikes fédda (3,0). Pa pastaendet Det &r latt att komma fram pa
telefon instammer utrikes fodda (3,5) i hogre utstrackning an inrikes
foédda (2,6).
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Samband som paverkar den generella néjdheten

Tre av de fragor i enkaten dar respondenterna instammer som minst,

har ocksa samband med generell n6jdhet®®.

Dessa fragor ar upplevelser av att:

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

o Det ar Iatt att komma fram pa telefon (tillganglighet).

e Det ar latt att komma i kontakt med ratt person som kan hjalpa mig
(tillganglighet).

Fraga 25 i enkaten ar en flervalsfraga dar respondenten fick markera
hogst tva alternativ som svar pa fragan "Vad tycker du é&r viktigast for
Férsékringskassan att forbéattra?”.

¢ Knappt 50 procent av markeringarna lag pa alternativet Léttare aft
komma fram pa telefon.

¢ Knappt 30 procent av markeringarna lag pa alternativet Léttare aft
hitta den information jag behéver pa hemsidan.

No6jdhet pa olika omraden

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

| figuren nedan visas att personer som mottagit aktivitetsstdd eller
utvecklingsersattning ar mest néjda med bemaétande (4,0) och minst
nojda med rattstillampning (3,5).

Utrikes fédda ar mer ndjda an inrikes fédda inom alla omraden.

85 De har balansmatt -6, 5 och 16 och sambandsmatt med NKI &r 0,57, 0,56
respektive 0,69. Alla enskilda fragor har samband med generell ndjdhet (NKI).
For fraga 1, 9, 15 och 20 ar sambandet starkt.
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Figur 55 Medelvarden pa index. Maxvarde ar 5.
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Kélla: Forsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Precis som for enskilda fragor ovan, har omraden olika starka
samband med generell ndjdhet. Fér personer med underhallsstod
har service, navigering, bemdétande och rattstillampning starka
samband med generell nojdhet. Sambandet mellan tillganglighet och
generell nojdhet ar inte lika starka.

Internationell vard — ersattning i efterhand

Personer som fatt vard utomlands kan fa ersattning for kostnader for
exempelvis sjukvard, lakemedel, hjalpmedel och sjukresor som de
fatt i samband med vardtillfallet. Nar varden har genomférts kan man
anstka om erséttning i efterhand.®® Det finns ingen officiell statistik
pa just internationell vard med ansdkan om ersattning i efterhand.
Daremot mottog knappt 1 400 personer ersattning fér planerad vard
utomlands 2023. Av dessa var knappt 56 procent kvinnor.67

Enkaten skickades till personer som fatt ersattning for internationell
vard i efterhand under andra halvaret 2023. Personerna kan aven ha
haft barnbidrag men inga andra ersattningar. Resultaten beskriver
darfor inte hela gruppen som ansokt i efterhand om ersattning for
internationell vard.

Personer med de ersattningar som inkluderades utgor ungefar 32
procent av hela gruppen. Anledningen till begransningen ar att det
Okar sannolikheten att respondenten svarar utifran erfarenheter av

66 Forsakringskassan, 2017. Planerad vard utomlands. Korta analyser 2017:4.
687 Forsakringskassan, 2024. Statistikdatabasen.
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kontakt med Forsakringskassan i samband med just den har
formanen.

Av 1 115 personer som fick enkaten svarade 267 vilket motsvarar 24
procents svarsfrekvens. Bland de som svarar uppger 37 procent att
de haft personlig kontakt med Forsakringskassan det senaste
halvaret, och 16 procent att de i nagon férman fatt helt eller delvis
avslag under samma period

Generell ndjdhet och fortroende

Generell n6jdhet med Forsakringskassan mater vi med Nojd-Kund-
Index (NKI) som beskrivs i inledningen av rapporten. Personer med
internationell vard har ett NKI pa 5,6, dar maximalt varde ar 10.

Vi har aven tittat pa fortroende for Forsakringskassan i den har
gruppen. Medel ar 3,2 vilket ar narmast svarsalternativet "varken litet
eller stort” fortroende. Det ar lagre an féregaende ar da medelvardet
var 3,6.

Sambandet mellan NKI och fortroende ar starkt i gruppen som
mottagit ersattning for internationell vard. Det innebar att de som har
hdgt fortroende for Forsakringskassan i hdg grad aven ar néjda 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 enkaten ar formulerade som positiva
pastaenden. Det innebar att ju mer man instammer i pastaendet
desto mer ndjd ar man.

| figuren nedan visas andelen som ar nojda, minus andelen som ar
missnodjda. Det kallas balansmatt. Om fler ar ndéjda an missndjda
kommer balansmattet vara positivt. Personer med internationell vard
ar i de flesta enskilda fragor mer ndjda an missndjda. | fyra
pastaenden ar det fler ar missndjda an nojda.

Vi har ocksa grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av
upplevelser: Service, Navigering, Tillganglighet, Bemdtande och
Rattstillampning. Omradena beskrivs i bilaga 1.
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Figur 56 Balansmatt for enskilda fragor for personer med internationell
vard. Maxvardet ar 100.
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Kalla: Férsakringskassans nationella kundundersdkning 2024.

Skillnader mellan grupper i enstaka fragor

Det finns konsskillnader i tva fragor. Pa pastaendet Det ar tydligt
vilka regler som géller i mitt &rende instammer man (3,4) i hogre
utstrackning an kvinnor (3,0). Pa pastaendet Det &r tydligt vilka
uppgifter jag behéver ldamna in instammer man (3,9) i hogre
utstrackning an kvinnor (3,5).

Aven mellan in- och utrikes fodda i tva fragor. P& pastaendet Det &r
latt att komma fram pa telefon instammer utrikes fédda (2,9) i hogre
utstrackning an inrikes fédda (2,4). Pa pastaendet Det é&r latt att
komma i kontakt med rétt person som kan hjélpa mig instammer
utrikes fédda (3,1) i hogre utstrackning an inrikes féodda (2,6).
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Samband som paverkar den generella néjdheten

Tre av de fragor i enkaten dar respondenterna instammer som minst,
har ocksa samband med generell n6jdhet®8.

Dessa fragor ar upplevelser av att:

o Mitt arende handlaggs snabbt (service).

e Jag far information om andra ersattningar jag kan ha ratt till
(rattstilldampning).

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

Fraga 25 i enkaten ar en flervalsfraga dar respondenten fick markera
hogst tva alternativ som svar pa fragan "Vad tycker du é&r viktigast for
Foérsékringskassan att forbéttra?”.

e Knappt 50 procent av markeringarna lag pa alternativet Snabbare
handlédggning av mitt &rende.

¢ Drygt 40 procent av markeringarna lag pa alternativet Léttare att
komma fram pa telefon.

e Man hade i storre utstrackning an kvinnor markerat alternativet
Léttare att komma fram pa telefon. Utrikes foddda hade i storre
utstrackning markerat Snabbare handldggning av mitt &rende
medan inrikes fodda i stdrre utstrackning hade markerat Léttare att
komma fram pa telefon.

No6jdhet pa olika omraden

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

| figuren nedan visas att personer som mottagit ersattning for
internationell vard ar mest néjda med bemétande (4,1) och minst
nojda med rattstillampning (3,2).

68 De har balansmatt -27, -15 och -13 och sambandsmatt med NKI &r 0,54, 0,59
respektive 0,53. Alla enskilda fragor har samband med generell ndjdhet (NKI).
For fraga 9, 13 och 23 ar sambandet starkt.
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Figur 57 Medelvarden pa index. Maxvarde ar 5.
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Kélla: Férsakringskassans nationella kundundersékning 2024.

Precis som for enskilda fragor ovan, har omraden olika starka
samband med generell ndjdhet. Fér personer med ersattning for
internationell vard har service och navigering starka samband med
generell n6jdhet. Sambandet mellan de resterande omradena och
generell nojdhet ar inte lika starkt.
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Bilaga 1 Om undersokningen

Genomforande

Vilka far enkaten?

Personer 6ver 16 ar som under den senaste halvaret 2023 (juli till
december) fatt ett beslut eller utbetalning i de utvalda formanerna.

Det gors 25 olika urval, for 23 férmaner.

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

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

Urvalsgrupperna representerar mellan 24 och 83 procent av de
som erhaller eller ansdker om férmanen, se tabell nedan.
Begrasningen gors genom vilka andra férmaner personen har
under samma period. Se mer detaljerad beskrivning i bilaga 1.

69 Med statistiktermer kallas det rampopulation.
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Urvalsgrupper

Tabell 1 Urvalsgrupper for KU 2024.
Avslag Urvalsgruppens  Andra formaner
Avd. Forman ingar andel av hela personerna kan ha
gruppen* (%) utdver barnbidrag**
SF Sjukpenning, dag 0-90 Ja 66 -
Sjukpenning, dag 91-180 Ja 64 -
Sjukpenning, dag 181-365 Ja 62 -
Rehabiliteringspenning Nej 72 Sjukpenning
Férebyggande sjukpenning Nej 67 Har sjukpenning
FV Sjukersattning Ja 24 -
Sjukersattning: Bostadstillagg Ja 56 Har sjukersattning
Aktivitetsersattning, nedsatt
arbetsférmaga Ja 32 -
Aktivitetsersattning, forlangd skolgang  Ja 58 -
Har
Aktivitetsersattning: Bostadstillagg Ja 80 aktivitetsersattning
Tillfallig
féraldrapenning,
Omvardnadsbidrag Ja 52 Foraldrapenning

Sjukersattning,
Bostadstillagg,
Merkostnadsersattning Ja 43 Aktivitetserséattning

Sjukersattning,
Bostadstillagg,

Assistansersattning Ja 83 Aktivitetsersattning
Narstaendepenning Nej 55 -
Sjukersattning,
Bilstod Ja 41 Bostadstillagg
Arbetsskadelivranta Ja 27 Sjukersattning
BF Foraldrapenning Ja 48 -
Tillféllig féraldrapenning Nej 50 -
Foraldrapenning och tillfallig
foraldrapenning Delvis 81 -
Bostadsbidrag Nej 32 -
Bostadsbidrag,
Tillfallig
féraldrapenning,
Underhallsstod Nej 72 Foraldrapenning
Foéraldrapenning,
Tillfallig
Graviditetspenning Nej 62 féraldrapenning
NA Aktivitetsstdd och
utvecklingsersattning Nej 63 -
Etableringsersattning Nej 46 Bostadsbidrag
Internationell vard Nej 32 -

Anm.: * Med "hela gruppen” avses alla som ansoker eller har en forman, utan en begransning av vilka
férmaner som personerna har.
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Utskick av enkaten

e Undersdkningen skickas ut i form av ett frageformular som bestar
av 27 fragor eller pastaenden, hela frageformularet finns i bilaga 2.

o Faltperioden var 19 februari till 31 maj 2024.

e Det gick ut en webenkat for de som valt att fa myndighetspost
digitalt. Ovriga fick en postal enkat. Alla kunde dock valja mellan
bada satten att besvara enkaten.

e Tre paminnelser gick ut under faltperioden.
o Enkaten gick att besvara pa svenska, engelska och arabiska.

Besvarande av enkaten
e Enkaten skickades ut till ungefar 22 944 personer.

e Det var totalt 6 838 personer som svarade pa enkéaten, vilket
motsvarar en total svarsfrekvens pa 30 procent.

e Antalet personer som svarat per forman varierar mellan 117 och
346 personer.

e Svarsfrekvenserna for de olika formanerna varierar mellan 19 och
44 procent (att jamféra med 16—44 procent ar 2023).

e Den genomsnittliga svarsfrekvensen ar 32 procent, att jamféra
med 27 procent ar 2023.

Hur vi mater upplevelser

Generell ndjdhet och fortroende

Generell n6jdhet med Forsakringskassan mater vi med No6jd-Kund-
Index (NKI). Det ar ett etablerat matt som anvands av saval privata
som offentliga verksamheter och som anvants av Forsakringskassan
under manga ar. Nojd Kund Index bestar av tre fragor:

e Hur nojd ar du med Forsakringskassan som helhet?

e Hur val uppfyller Férsakringskassan de férvantningar du har pa
myndigheten?

e Tank dig Forsakringskassan som en perfekt myndighet. Hur nara
ett sddant ideal tycker du att Forsakringskassan kommer?

Det viktigaste utfallsmattet for verksamheten i kundundersdkningen
ar upplevelsen av ndjdhet. Men vi har behallit fragan om fértroende
och aven den rapporteras. Fragan lyder:

e Hur stort fortroende har du for Forsakringskassan?
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No6jdhet pa olika omraden

Vi har grupperat de enskilda fragorna i olika omraden av upplevelser:
Service, Navigering, Tillganglighet, Bemoétande och Rattstillampning.
For dessa omraden har vi skapat index, som ar ett medelvarde av de
enskilda fragornas varde per respondent som sedan har beraknats
som ett nytt medelvarde for hela gruppen respondenter per forman.

Nedan beskrivs omradena, lagrum kopplade till dessa samt vilka
fragor i enkaten som ingar i varje omrade.

Service
Av forvaltningslagen (2017:900) framgar att:

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

Myndigheten ska ldmna den enskilde sadan hjélp att han eller hon
kan ta till vara sina intressen. Hjélpen ska ges i den utstrdckning som
ar lamplig med hénsyn till frdgans art, den enskildes behov av hjélp
och myndighetens verksamhet.

9 § Ett drende ska handléggas sa enkelt, snabbt och
kostnadseffektivt som mdojligt utan att réattssékerheten eftersétts.

Alla dessa bestammelser handlar om den service som myndigheten
ar skyldig att tillhandahalla. Begreppet service kan omfatta manga
olika saker. Enligt Forsakringskassans kvalitetsdefinition omfattar
service aven tillganglighet 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 ar
tydligare kopplade till ett arende.

De fragor i enkaten som vi anvander for upplevelser av service ar:

e Jag far den hjalp jag behover.

e Det ar latt att ans6ka om ersattningar och bidrag

e Handlaggarna har god kunskap om mina ersattningar och bidrag.
e Forsakringskassan erbjuder e-tjanster som tacker mina behov.

e Mitt arende handlaggs snabbt.

Navigera i mitt &rende under tiden det pagar (navigering)

De fragor som ocksa handlar om service, men som ar tydligt
kopplade till hanteringen av ett arende har vi alltsa samlat under
begreppet navigering. Hur n6jd man ar med hur man sjalv kan agera
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och navigera i sitt arende under tiden det pagar? De fragor i enkaten
som vi anvander upplevelser av detta ar:

e Det ar Iatt att veta vad som hander i mitt arende.

e Det ar tydligt vilka uppgifter jag behéver lamna in.

e Det ar tydligt vilka regler som galler i mitt arende.

e Det ar latt att forsta skriftliga besked i mitt arende

Tillganglighet
Av 7 § forvaltningslagen framgar att:

En myndighet ska vara tillgénglig fér kontakter med enskilda och
informera allménheten om hur och nér sddana kan tas.

Fragorna i enkaten som vi anvander for att beskriva upplevelser av
tillganglighet ar:

¢ Informationen pa Forsakringskassans hemsida ar latt att forsta.
e Det ar latt att komma fram pa telefon.

e Det ar latt att komma i kontakt med ratt person som kan hjalpa
mig.

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

Den offentliga makten skall utdvas med respekt for alla manniskors
lika varde och for den enskilda manniskans frinet och vardighet.

Ett gott bemoétande ar ocksa viktigt for att fa in underlag av god
kvalitet i utredande samtal. Detta framgar av den bemétandestudie
som tagits fram av avdelningen for ledningsstod och analys under
2023.70

| &rets enkat har vi minskat antalet fragor om bemétande jamfort med
2023. Detta da flera fragor fangade samma aspekt av bemétande.
Dessa fragor stélls bara till de som uppger att de haft personlig
kontakt under perioden. Fragorna i enkaten som vi anvander for
upplevelser av bemdotande ar:

e Jag blir bemott med forstaelse.
e Jag blir bemoétt med respekt.
e Handlaggarna engagerar sig i mitt arende.

70 Forsakringskassan, 2023. Hur kan Férsékringskassan utveckla sin kompetens
att beméta dem vi &r till for i personliga méten? PMi 2023:5.
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Rattstillampning

| en bred definition av service ar det rimligt att inkludera de ovan
beskrivna omradena. Det ar inte lika tydligt att upplevelser av
myndighetens rattstillampning ar relaterat till service. Som framgar av
9 § forvaltningslagen far inte rattssakerheten asidosatts for att uppna
malen om en enkel och effektiv handlaggning. Personer som har
kontakt med oss kan ha upplevelser relaterade till rattvisa och utfall
av handlaggningen. Det kan tankas paverka hur n6jd man ar med
Forsakringskassan som helhet. Fragorna i enkaten som vi anvander
for att beskriva upplevelser av myndighetens rattstillampning ar:

e Jag far information om andra ersattningar jag kan ha ratt till.

e Det ar mojligt att forutse vilket beslut Forsakringskassan kommer
att fatta.

e Forsakringskassan fattar likvardiga beslut for personer i liknande
situation.

Fragor om kontakt och avslag

| enkaten finns ocksa nagra fragor som vi anvander pa andra satt. En
fraga om man har haft personlig kontakt anvander vi for att enbart de
som har haft sadan kontakt ska fa fragorna om bemdétande.

Vi stéller ocksa en fraga om avslag. Att ha fatt helt eller delvis avslag
kan tankas paverka hur néjd man ar. Fragan specificerar inte i vilken
forman det galler, utan det kan vara i vilken forman som helst. Om de
uppger sig ha fatt ett avslag, fragar vi ocksa om tydligheten i
beskedet.

Detta sjalvrapporterade avslag ar alltsa nagot annat an nar vi
inkluderar eller exkluderar avslag i de olika urvalen av respondenter.
Detta val som avdelningarna gor, galler bara avslag inom den
aktuella formanen. Antingen utgar urvalen fran utbetalningar och da
finns inga avslag med, eller sa utgar de fran beslut. Da inkluderas de
beslut som innebar att man inte beviljas formanen.

Fragorna lyder:
e Har du varit i kontakt med Forsakringskassan pa telefon eller i

personligt méte under det senaste halvaret?

e Har det hant att du inte fick, eller bara fick en del av, en ersattning
som du ansokt om det senaste halvaret?

o Det ar tydligt for mig varfor jag inte fick den ersattning jag ansokt
om.”
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Mer om matt och redovisning av resultat

Vi viktar pa aldersgrupp, juridiskt kon och utrikesfodd

Inom varje urval gors viktningar for att pa basta satt representera
urvalet. Det innebar att om andelen man som svarar ar mindre an
andelen kvinnor, kompenseras for detta nar vi beraknar totalen. Pa
sa satt kommer resultaten battre aterspegla den grupp som vi
undersoker.

For alder delas varje forman in i tva aldersgrupper, de som ar yngre
och de som ar aldre. Viktningen gors pa samma satt som for kon.

Nytt for 2024 ars kundundersokning ar att vi aven viktar pa utrikes
fodd. Med utrikes fodd menar vi har om en person ar fodd utanfor
Sverige.

Balansmatt beskriver om flest ar nojda

De enskilda fragorna i enkaten ar formulerade som positiva
pastaenden. Det innebar att ju mer man instammer i pastaendet
desto mer nojd ar man.

For varje fraga i enkaten redovisas balansmatt. Det ar andelen som
ar ndjda, minus andelen som ar missnéjda. Om fler ar néjda an
missndjda kommer balansmattet vara positivt.

Om 40 procent instammer ar ndjda, och 20 procent ar missndjda,
kommer balansmattet att vara 20. Om istallet 20 procent ar néjda och
40 procent missndjda, kommer balansmattet att vara -20.

| balansmattet ingar inte de som svarar "varken eller”, som det gor
nar man anvander medelvarde. Balansmattet ger darfor en bild av de
som uttrycker en asikt som ar antingen positiv eller negativ.

Samband mellan olika fragor och NKI

Vi anvander Pearsons R for att mata styrkan pa samband mellan
olika fragor och NKI. Det ar for att kunna anvanda viktningen i dessa
berakningar, vilket inte Spearmans korrelation gér. Det ar dock sma
skillnader gentemot Spearmans korrelation, och de gar i bada
riktningarna.

Vi raknar samband 6ver 0,3 som samband. Samband pa 0,6 raknar
vi som ganska starkt, och 0,7 och dver som starkt.

Forbattring av generell nojdhet

Utfallet pa varje enskild fraga kan vara olika viktigt for olika férmaner.
Men en del fragor har starkare samband med den generella
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nojdheten. Darfér presenterar vi for varje forman ocksa de fragor dar
en forbattring bor 6ka den generella nojdheten (NKI). Urvalet gors
bland de fragor dar respondenterna ar mindre néjda.

Om det finns flera fragor med starka samband presenterar vi dem.
Om det inte gor det tar vi med fragor som har ganska starka
samband.

Skillnader mellan kon och utrikes fodd

| separat tabellbilaga finns for varje fraga information om svaren for
kvinnor och man, inrikes- och utrikes fodda presenterade. |
resultatredovisningen i rapporten kommenterar vi endast om det
finns statistiskt signifikanta skillnader mellan grupperna. Det galler
bade for enskilda fragor och for de index vi anvander.

Signifikanstestning

Alla samband och skillnader som beskrivs i rapporten ar statistiskt
signifikanta. Vi anvander ett konfidensintervall pa 0,95%.

Index

Vi har analyserat alla index for samtliga urvalsgrupper och
konstaterat att de fungerar statistiskt.

Vi anvande Cronbachs alpha for att bedoma att fragorna hérde
hemma i index. Samband med indexet som helhet var mellan 0,7 och
0,95. Ett samband under 0,7 indikerar att fragan inte hér hemma i
indexet. Ett varde over 0,95 indikerar att fragan ar 6verflodig, det
finns ingen variation.

Inga av korrelationerna mellan fragorna som ingar i ett index
Overstiger 0,95.

Felkallor

Undersokningar som bygger pa urval ar alltid férenade med felkallor
av olika slag. En risk med relativt laga svarsfrekvenser ar att gruppen
som svarar pa enkaten inte reflekterar den grupp som vi vill
undersoka. Detta kan ge snedvridna resultat. Felkallorna kan
minskas nagot genom bland annat viktning av resultaten utifran
bakgrundsvariabler. | arets kundundersoékning 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 géller forstas oavsett
svarsfrekvens.
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Svarsfrekvenserna 2024 for de 25 olika urvalen varierar mellan 19
och 44 procent. Det ar endast tva av urvalsgrupperna dar
svarsfrekvenserna har minskat. | 2023 ars undersdkning hittade vi
ingen tydlig koppling mellan inkludering av avslag i urvalsgrupperna

och svarsfrekvens.’?

Figur 58 Svarsfrekvenser for de olika urvalsgrupperna 2023 och 2024.
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Kélla: Forsakringskassans kundundersokning 2024, Forsakringskassans kundundersokning 2023.
Anm.: Den vertikala axeln ar sorterad fallande efter 2024 ars svarsfrekvens. Etiketterna med

procentsatser avser 2024 ars svarsfrekvens.

2 Forsakringskassan. 2023. Férsédkringskassans nationella kundundersékning

2023. PM 2023:14.
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Metodologiska forandringar

2023 genomgick Forsakringskassans nationella kundundersokning
ett antal metodologiska férandringar. Dessa redovisas i 2023 ars

rapport’s.

73 Forsakringskassan. 2023. Férsédkringskassans nationella kundundersékning
2023, s. 124-126. PM 2023:14.
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Bilaga 2 Enkaten

Webbenkaten

Forsakringskassan

Hjdlp oss att bli béttre!

Vi vill garna veta vad du tycker om Férsakringskassan. Svara utifran det senaste aret.

Din allmé@nna uppfattning om oss

Svara pa foljande fragor.

Varken
IMycket Ganska litet eller Ganska Mycket
litet litet stort stort stort
fértroende fdrtroende fdrtroende fortroende  fartroende
1 2 3 4 5 Vet inte

1. Hur stort f@rtroende har du for

Férsakringskassan? O O O O O O

Inte
alls Mycket
1 2 3 4 5 8 1 8 9 10

2. Hur ngjd ar du med Farsakringskassan
som helnet? OO O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0O O
3. Hur val uppfyller Forsakringskassan de
farvantningar du har pa den? OO OO0OO0OO0OO0OO0OO0o0 O

4. Tank dig Forsakringskassan som en

perfekt myndighet. Hur nara ett sadant ideal O O O O O O O O O O

tycker du att Forsakringskassan kommer?

Kontakt med oss

Ta stélining &l féljande pastaenden.

Instammer Instammer Wet
inte alls helt inte/Inte
1 2 3 4 5 aktuelit
8. Informationen pa Forsakringskassans O O'

hemsida ar |att att forsta.

6. Forsakringskassan erbjuder e-tjanster
som tacker mina behov.

7. Det ar Iatt att komma fram pa telefon.

8. Det ar 1att att komma i kontakt med ratt
person som kan hjalpa mig.

O O OO0
OO OO0 O
OO OO0 O
OO OO0 O
OO OO0 O
O O 0O

9. Jag far den hjalp jag behdver.
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Ditt &rende hos oss

Ta stalining til fdljande pastaenden.

Instammer Instammer Vet
inte alls helt inte/Inte
1 2 3 4 5 aktuellt
10. Det ar It att ansdka om ersattningar O O

och bidrag.

11. Det ar tydligt vilka regler som galler i
mitt Arende.

12. Det ar tydligt vilka uppgifter jag
behdver [amna in.

13. Det ar [t att veta vad som hander i
mitt arende.

14. Det ar |att att forsta skriftliga besked i
mitt arende.

15. Jag far en rattvis beddmning av mitt
arende.

16. Jag far information om andra
ersattningar jag kan ha ratt til.

17. Mitt arende handlaggs snabbt.

OO0 O O O 0 O
OO0 O O O O O O
OO0 O O O O 0O O
OO0 O O O O 0O O
OO0 O O O 0O O 0
OO0 O O O 0O O

50% Genomiort (1 av 2)
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Forsakringskassan

Personlig kontakt med oss

18. Har du varit i kontakt med Férsakringskassan pa telefon eller i personligt méte under det senaste aret?

Oneg OJa

Instammer Instammer
inte alls helt
5 Vet inte

19. Jag blir bemétt med respekt.
20. Jag blir bemdétt med forstaelse.

21. Handlaggarna engagerar sig i mitt
drende.

22. Handlaggarna har god kunskap om
mina ersattningar och bidrag.

o O 00 -~
O O OO0~
O O OO0«
O O OO0~

O O 0O
O O 0O

Lagar och beslut

Ta stélining till féljande pastaenden.

Instammer Instammer
inte alls helt
1 2 3 4 5 Vet inte
23. Farsakringskassan fattar likvardiga
beslut for personer i liknande situationer. O O O O O O
24. Det ar mdjligt att férutse vilket beslut
Férsakringskassan kommer aft fatta. O O O O O O

Vad &r viktigast att forbéttra

25. Vad tycker du ar viktigast for Fdrsakringskassan att férbattra?
Du kan valja upp till tva alternativ. Om du inte har nagon asikt behdver du inte svara pa fragan.

|:| Lattare att komma fram pa telefon

|:| Lattare att hitta den information jag behéver pa hemsidan

|:| Lattare att ansdka om ersattningar och bidrag

|:| Snabbare handlaggning av mitt arende

|:| Rattvisare bed@mning av mitt arende

|:| Battre bemétande fran Forsakringskassan

|:| Battre kunskap om mina ersattningar och bidrag hos den som handlagger mitt arende

|:| Battre kunskap om mina ersattningar och bidrag hos de som svarar i kundcentertelefonen

Du kan valja mellan 1 upp till 2 alternativ
Valda alternativ: 0
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Ovrigt

26. Har det hant att du inte fick, eller bara fick en del av, en ersattning som du ansékt om det senaste aret?

O va O Nej

Instammer Instammer
inte alls helt
1 2 3 4 5 Vet inte
27. Det ar tydligt for mig varfor jag inte
fick den ersattning jag ansokt om. O O o O O O

Nar du ar klar klickar du pa 'Skicka' nedan.

Féregaende

100% Genomfort (2 av 2)
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Pappersenkaten

Forsakringskassan e

Laprir:

Hjalp oss att bli battre!

Vi vill gdrna veta vad du tycker om Forsakringskassan. Svara utifran det senaste aret.

Din allminna uppfattning om oss MyCE]  GInska Vamenilel Garsa o Myckel
. et Met  elersiot  siort stort
Svara pa fofjiande fragor. fofroende Iortmente loroende Mroencs iormencs wetinte
1 2 a 4 5

1. Hur stort fortroende har du fér Férsakringskassan?

2. Hur nojd ar du med Forsakringskassan som helhet?

3. Hur val uppfyller Forsakringskassan de forvantningar
du har pa myndigheten?
4, Tank dig Forsakringskassan som en perfekt

myndighet. Hur nara ett sadant ideal tycker du
att Forsakringskassan kommer?

nstammer Instammen Welmes
Kontakt med oss izl net  reckhet
Ta stallning til fofiande pastdendsn. ; 2 3 . -

5. Informationen pa Forsakringskassans hemsida
ar latt att forsta.

6. Forsdkringskassan erbjuder e-tjanster som tacker
mina behov.

7. Det ar latt att komma fram pa telefon.

8. Det ar latt att komma i kontakt med ratt person
som kan hjalpa mig.

9. Jag far den hjalp jag behover.

Instammer Instammen Vel iniad
- - Inte als heit Imie akbuelt
Ditt drende hos oss

10. Det ar latt att ansdka om erséttningar och bidrag.

. Det ar tydligt wilka regler som galler i mitt arende.

12, Det ar tydligt wilka uppaifter jag behover [amna in.

13. Det ar latt att veta vad som hander | mitt arende.

14. Det &r latt att forsta skriftliga besked i mitt arende.

15. Jag far en rattvis bedomning av mitt rende.

16. Jag far information om andra ersattningar jag kan
ha ratt till.

17. Mitt rende handlaggs snabbt.

Var god vind! ==
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21(2)
Lopnir:
Personlig kontakt med oss

18. Har du vant i kontakt med Forsakringskassan
pa telefon eller | personligt mate under det
senaste aret?

Om nej ga direkt till fraga 23.
Instammer Instammer
infeals hedt Vetinie

19. Jag blir bemott med respekt.
20. Jag blir bemott med forstaelse.

21. Handlaggarna engagerar sig i mitt drende.

22, Handlaggarmna har god kunskap om mina
ersattningar och bidrag.

Instammer Instammer
Inbaals =1 it Imte

Lagar och beslut

23. Forsakringskassan fattar ikvardiga beslut for
personer i liknande situation.

24. Det ar majligt att forutse vilket beslut
Farsakringskassan kommer att fatta.

Vad ar viktigast att forbéattra

25. Vad tycker du ar viktigast for Forsakringskassan att forbattra?
Du kan waljia upp till fva alternativ. Om du inte har nigon asikt bohover du infe svara pa fragan.

Lattare att komma fram pé telefon
Lattare att hitta den information jag behover pa hemsidan

| attare att ansoka om ersattningar och bidrag

Snabbare handlaggning av mitt drende

Rattvisare bedomning av mitt arende

Battre bemdtande fran Forsakringskassan

Battre kunskap om mina ersattningar och bidrag hos den som handlagger mitt drende

Battre kunskap om mina ersattningar och bidrag hos de som svarar 1 kundcentertelefonen

Ovrigt

26. Har det hant att du inte fick, eller bara fick
en del av, en ersattning som du ansdkt om
det senaste dret?

Instammer Instammer
Inieals et el Inte

27. Det ar tydligt for mig varfor jag inte fick den
ersattning jag ansokt om.

Tack for hjalpen!
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