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Forord

Forsakringskassan moter dagligen de forsékrade direkt genom myndighet-
ens kundmaotesorganisation (Kundcenter, Servicekontor och Lokala
forsékringscenter) samt indirekt genom webbplatsen, Mina Sidor, servicete-
lefonen, applikationen for smarta mobiltelefoner, brev och e-post. Samman-
lagt har Forsakringskassan fler an 40 miljoner kontakter om aret med
allmanheten genom dessa kontaktvagar. Hur vill olika grupper av ménniskor
kontakta Forsékringskassan? Vilka kontaktvéagar vill man anvénda sig av
och for vilka behov? Vad tycker man om de kontakter man har haft med
Forsékringskassan? Och hur paverkar manniskors upplevelser av dessa
kontakter sitt fortroende for Forsakringskassan? Dessa &r viktiga fragor som
adresseras i denna rapport.

| rapporten studeras olika aspekter av manniskors kontakter med Forsak-
ringskassan i syfte att identifiera omraden dar myndigheten kan skapa
smidigare kontaktvagar och darigenom hoja allménhetens fortroende.
Resultaten visar hur de forsakrade varderar sina kontakter med hénsyn till
kontaktvég, syftet med kontakten samt forsékringsersattningar och bidrag.
Underlaget for studien &r en riksomfattande undersdkning som skickades ut
till 20 000 personer vid tva tillfallen — september 2012 och juni 2013.

Forfattarna till rapporten ar Edward Palmer och Patrik Zetterberg pa
Forsakringskassans avdelning for Analys och prognos. Ett sarskilt tack
riktas till Elisabeth Hultengren, Verksamhetsomradeschef pa Forsakrings-
kassans kundcenter, och Fil. Dr. Ylva Norén-Bretzer, Forvaltningshégsko-
lan, Goteborgs Universitet, som har bidragit med vardefulla kommentarer i
egenskap av referees.

Stockholm den 10 juni 2014

Laura Hartman
Chef for Avdelningen for analys och prognos
Forsakringskassan
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Sammanfattning

Om studien

Forsakringskassan har de senaste aren arbetat malmedvetet med att skapa
smidigare kontakter med de forsékrade och darigenom hoja allmanhetens
fortroende for myndigheten och socialforsékringen. Ett hogt fortroende for
en myndighet beror pa en rad faktorer, bland annat ett bra bemotande, hog
kompetens och effektiva, enkla och smidiga méten med allménheten. Syftet
med denna studie &r att identifiera omraden dar Forsakringskassan kan
forbéattra de administrativa processer som till stor del avgdr hur myndighet-
en moter de forsékrade. Genom en kartlaggning av olika aspekter av
manniskors kontakter med Forsakringskassan identifierar studien sadana
omraden.

Forsakringskassan har fler &n 40 miljoner kontakter om aret med allmanhet-
en. De kontaktvégar som finns och studeras narmare ar Forsékringskassans
kundmotesorganisation (Kundcenter, Servicekontor och Lokala forsékrings-
center), webbplatsen, Mina Sidor, servicetelefonen, applikationen for smarta
mobiltelefoner, brev och e-post.

Forsakringskassan har sedan 2010 arbetat med kundsegmentering i syfte att
identifiera grupper av individer som har liknande forutsattningar och behov
av stod fran socialforsakringen. Sedan den 1 januari 2014 grupperas de
forsakrade in i sex olika grupper utifran den livssituation de befinner sig i.
Fokus i denna studie ar pa livssituationerna samt pa 18 av de ersattningar
och bidrag som ligger till grund fér uppdelningen i livssituationer. Underla-
get for studien ar en riksomfattande enkatundersokning, ”Kontaktenkéaten”,
som genomfordes september 2012 och juni 2013.

Resultaten i korthet

Resultaten visar att kontakten med Forsakringskassan upplevs som béttre av
de som deltog i undersdkningen 2013 an de som deltog 2012. Det 6vergri-
pande betyget for alla som nyligen har haft kontakt ar 3,40 utav ett mojligt
hogsta betyg pa fem, vilket &r hdgre an resultatet for de vars senaste kontakt
agde rum en tid tillbaka. Den 6vergripande tendensen av forbattrad kontakt-
upplevelser galler for saval livssituationer, ersattningar och bidrag som for
olika kontaktvagar. Bland livssituationer &r utvecklingen starkast for Leva
med funktionsnedséttning och Vantar eller har barn.

De forsakrades upplevelser av sina kontakter har ett starkt samband med
deras fortroende for Forsakringskassan. FOr samtliga ersattningar och bidrag
géller att battre kontaktuppleveser dven innebér ett hogre fortroende for
Forsakringskassan. Starkast &r sambandet inom sjukforsékringen. Samtidigt
sétter de med sjukskrivningar langre &n 180 dagar och sjukersattning relativt
laga betyg for sina kontaktupplevelser med Forsakringskassan, vilket drar
ner det 6vergripande fortroendet for myndigheten.
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De tre kontaktvagar som déverlag far bast omdoéme i undersokningen ar
Forsakringskassans webbplats, den forsékrades personliga sida pa webbplat-
sen (Mina sidor) samt Forsakringskassans Kundcenter. Kundcenter far hoga
betyg och resultaten visar ocksa pa ett fungerade samarbete mellan Kund-
center och myndighetens Nationella forsakringscenter (som bland annat
administrerar familjeformaner). Den svagaste delen i Kundcenters kommu-
nikation med de forsakrade ar med avseende pa var ett drende befinner sig i
beslutsprocessen och motiveringen av negativa besked. Denna slutsats galler
for alla livssituationer, erséattningar och bidrag.

Forsakringskassans servicekontor far relativt bra omdomen nér den forsak-
rade soker information om rattigheter eller beslut fran Forsakringskassan.
Hjélp vid ansokningar om en erséttning, t.ex. vilka uppgifter som behovs i
en ansokningsblankett, & omraden dar servicekontoren far bra omdomen.
Personer inom livssituationen Ny i Sverige eller arbetssokande verkar fa
mest nytta av sina besok pa Servicekontor.

Upplevelser av moten med handlaggare pa myndighetens Lokala forséak-
ringscenter far forhallandevis laga betyg, men signifikanta forbéattringar
finns for de som nyligen hade sin senaste kontakt jamfort med de som hade
sin senaste kontakt langre bakat i tiden. Det finns olika forklaringar till
dessa resultat. Dels handlagger Lokala forsakringscenter manga av de mer
komplexa ersattningarna och bidragen. Dels kan den forsédkrades beddmning
av kontakten vara ett utryck for en mangd faktorer — allt fran den lagstift-
ning som reglerar ratten till erséttning till Forsakringskassans administrativa
processer, kompetens, bemoétande och kommunikation av beslut.

Studien visar ocksa pa att det behovs en tydligare skriftlig beslutsmotivering
saval i brevet till den forsékrade som i det underlag som finns tillgangligt
for personalen pa Kundcenter och Servicekontor, som normalt &r de som
maste motivera besluten. Detta géller i synnerhet da beslutet gar emot den
forsakrades forvantningar, vilket understryks av de mycket laga genom-
snittsbetyg de forsakrade som fatt ett negativt beslut av nagot slag ger
Forsakringskassan. Deras svar visar ett tydligt missnéje med hur negativa
besked formedlas och studien visar att detta hanger samman med ett lagt
fortroende for myndigheten.
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Summary

About the study

In recent years the Swedish Social Insurance Agency (SSIA) has sharpened
its focus on creating smoothly functioning contacts with its clients with the
aim of increasing trust in social insurance and its administration.

Other recent studies undertaken by the SSIA show that this is related to
several factors, among these a high level of perceived administrative
competence and efficient, simple and smooth administrative contacts
between the administration and clients. The purpose of this study is to
identify areas where the administration can improve the routines and
processes that determine the quality of contacts between clients and the
administration.

The Social Insurance Administration has around 40 million contacts per
year. The points of entry into the administration are the Client Services
Organization (the Call Center, Local Service Offices open to the general
public and Local Insurance Centers, which require an appointment), the
SSIA’s webpage and web place, My Pages, the automatic service telephone,
the SSIA App, standard letters and e-mail.

Since 2010 the SSIA has been working with customer segmentation
research with the purpose of identifying groups of individuals with similar
circumstances and needs. Beginning 2014 the administration’s client base
has been grouped in accordance with so-called life situations. The focus of
this study is on life situation groups and the 18 major social insurance
benefits and allowances that contribute to define them. The study is based
on the results of two waves of a national survey of 20 000 clients and their
contacts, conducted in 2012 and 2013.

Brief Summary of Results

The results show that client experiences of their contacts with the SSIA
were much better in the more recent survey (2013) than in the earlier survey
(2012). For all contacts for all purposes the average rating for the most
recent contacts was 3.40 on a scale of one to five, which is much higher than
the result from those who participated in the earlier survey. There is also a
clear tendency for improvement for all life situations, insurance forms and
allowances, as well as all important contact channels.

The most positive changes came from persons in the life situations “Living
with a functional impairment” and “Have or expect to have a child”.

The study shows that clients’ contact experiences are strongly correlated
with their trust in the administration. For all social insurance benefits and
allowances higher marks for the overall quality of contacts give a higher
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level of trust in the administration, and vice versa. The strongest correlations
are for sickness benefits, including disability grants. Those who have been
receiving benefits for 180 days or more give the administration relatively
low marks, and this contributes to lower overall results for the administra-
tion.

The three channels of contact that receive the best marks from the clients are
the SSIA’s webpage and web place, My Pages and the administration ‘s Call
Center. The questionnaire asks the respondents to grade nine frequent
reasons for contact, and the Call Center received marks significantly greater
than three on a five-point scale for just about all of these. The results also
indicate that services are well coordinated between the Call Center and the
National Insurance Centers that administer decisions on most family
benefits. The weakest results are for the Call Center’s communication with
clients is with those clients whose cases are still in the process of adjudica-
tion and for clients who have received a negative decision. This result spans
over all forms of social insurance and allowances.

The SSIA’s Local Service Offices receive relatively good marks from
clients who come to the Service Office to get information about an insur-
ance benefit or an allowance or to discuss a decision. They receive especial-
ly high marks for helping to fill in applications and explaining information
is required for the application. The clients who appear from the results to
have the greatest advantage of this form of contact are recent immigrants
and persons seeking information about employment-related allowances.

The marks given meetings with adjudicators at Local Insurance Centers are
the lowest for Client Services. Nevertheless, there are significant improve-
ments for recent compared with earlier contacts. Here it is important to keep
in mind that judgments about these contacts can be influenced by more
general factors — including everything from the legislation itself and the
rules determining benefit rights to what we are trying to get a picture of,
which are the SSIA’s administrative processes, perceived competence,
respect, and ability to communicate why a client received a specific
decision.

The study also shows a need to develop clearer explanations of decisions so
that the client as well as the people working in client services can easily
understand the reasons behind decisions. This is especially important for
decisions that go against what the client expected. This need is emphasized
by the poor results the administration received for how negative decisions
are communicated in writing and difficulty client services appear to have in
explaining these decisions, according to survey results. The study also
shows that this problem has a strong negative impact on clients’ trust in the
administration.
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Introduktion

Forsakringskassan har arligen fler an 40 miljoner kontakter. Det finns
manga olika satt att kontakta Forsakringskassan, t.ex. genom telefon,
webbplatsen, sociala medier eller besok pa lokala kontor runt om i landet.
Arbetet inom myndigheten har under de senaste aren varit starkt fokuserat
pa att forbattra métet med de forsakrade. Smidigare kontakter &r centralt for
att na det dvergripande malet att hoja allmanhetens fortroende for Forsak-
ringskassan och socialforsékringen.

For att forsta fortroendet for en myndighet behdver man bryta ned det i ett
antal komponenter. | en tidigare socialforsakringsrapport (Ekstedt &
Palmer, 2012) ger Forsakringskassan en genomgang av litteraturen inom
omradet och presenterar en modell for att analysera manniskors fortroende
for myndigheten. Modellen bestar av foljande komponenter som paverkar
fortroendet; hur individer uppfattar myndighetens legitimitet (acceptans av
myndighetens uppdrag), bemétande och kompetens, om myndigheten utfor
sitt uppdrag pa ett smidigt och effektivt satt samt om utfallet av myndighet-
ens beslut uppfattas som enhetligt oavsett handldggare. Numera utgor
modellen grunden for Forsakringskassans fortlopande arbete med att forsta
maénniskors fortroende for myndigheten.

I den hdr studien undersoks nédrmare hur manniskor i olika situationer
upplever sina kontakter med Forsakringskassan. Studien kartlagger i vilken
omfattning olika kontaktkanaler anvénds och hur n6jda de férsakrade ar
med servicen i de olika kontaktkanalerna. Syftet med studien &r att ge
Forsakringskassan ny kunskap som hjélper administrationen att utveckla
verksamheten och skapa dnnu battre moten med de forsékrade.

Underlaget till studien ar Forsakringskassans riksomfattande enkatunder-
sokning "Kontaktenkaten” som sedan 2011 har skickats ut arligen till ett
urval av befolkningen. I analysen anvands information fran 2012 och 2013
ars undersokningar.
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Forsakringskassans
administration organiseras efter
livssituationer

Forsakringskassan har sedan 2010 arbetat med kundsegmentering i syfte att
identifiera grupper av individer som har liknande forutsattningar och behov
av stod fran socialforsakringen. For att tillgodose de forsakrades olika behov
pa ett battre satt delar Forsakringskassan sedan den 1 januari 2014 in de
forsakrade i sex olika grupper utifran den livssituation de befinner sig i.

De 6 livssituationerna ar:

Tillfalligt nedsatt arbetsformaga
Leva med funktionsnedsattning
Utan behov av erséttning
Vantar eller har barn

Ny i Sverige eller arbetssékande
Varaktigt nedsatt arbetsformaga

o s wbNE

Livssituationerna bygger pa de ersattningar och bidrag som Forsakringskas-
san administrerar. Tabell 1 listar de ersattningar och bidrag som ingar i den
har studien och anger vilka livssituationer de tillhér. Eftersom en och
samma individ kan ha flera ersattningar eller bidrag vid samma tidpunkt &r
det mojligt att inga i flera livssituationer samtidigt. Denna situation kan t.ex.
uppsta nar en person tar ut féraldrapenning och samtidigt har handikapper-
sattning pa grund av en funktionsnedséttning.

Tabell 1 Erséattningar och bidrag som analyseras i rapporten uppdelat
utifran livssituation
Livssituation Erséattning och bidrag

1 Tillfalligt nedsatt arbetsférmaga Rehabiliteringspenning och sjukpenning

2 Leva med funktionsnedsattning Aktivitetsersattning, assistansersattning, bilstéd,
handikappersattning och vardbidrag

4 Vantar eller har barn Bostadsbidrag, foréldrapenning, tillfallig foréldra-
penning, graviditetspenning och underhallsstod

5 Ny i Sverige eller arbetssokande Aktivitetsstdd, etableringserséattning och
utvecklingserséttning

6 Varaktigt nedsatt arbetsformaga Sjukersattning, bostadsbidrag och

arbetshjalpmedel

Rapporten visar bade hur individer inom de olika livssituationerna upplever
sina kontakter med Forsakringskassan och hur individer med var och en av
de 18 erséttningar och bidrag som finns angivna i Tabell 1 upplever sina

10
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kontakter med myndigheten.* Livssituationen Utan behov av ersattning
omfattar de personer som inte hade nagon ersattning under foregaende
kalenderar. For 2013 ars undersokning innebar det att personerna i gruppen
inte hade en erséttning eller ett bidrag under perioden 1 januari — 31
december 2012. Fér 2012 ars undersokning ar motsvarande period 1 januari
— 31 december 2011.

| Tabell 2 visas sammanfattande basfakta om individerna i de olika livssitu-
ationerna under perioden 1 januari — 31 december 2012. Den stdrsta gruppen
bestar av dem som &r utan behov av en erséattning eller ett bidrag vid en viss
tidpunkt (56 procent av befolkningen) foljt av de som véntar eller har barn
(29 procent). Minst ar gruppen som lever med en funktionsnedsattning,
vilken motsvarar drygt 2 procent av befolkningen. Mannen tillhor i hdgre
utstrédckning &n kvinnorna grupperna utan behov av erséttning samt ny i
Sverige eller arbetssokande. | 6vriga livssituationer dr kvinnorna i majoritet.
Genomsnittsaldern skiljer sig at mellan de olika livssituationerna dar de med
varaktigt nedsatt arbetsformaga ar aldre &n genomsnittet och de som véntar
eller har barn, &r nya i Sverige eller arbetssokande ar yngre &n genomsnittet.

Aven medianinkomsten skiljer sig at for de olika livssituationerna. De
livssituationer som i storre utstrackning representerar socialt utsatta grupper,
Ny i Sverige eller arbetssokande samt Varaktigt nedsatt arbetsformaga, har
aven de lagsta medianinkomsterna. De hdgsta medianinkomsterna har de
som véntar eller har barn och de som &r utan behov av ersattning.

Tabell 2 Basfakta over befolkningen och de 6 livssituationerna

Antal Medel- Andel Median- Andelmed Andelarbets-

Livssituation individer alder kvinnor inkomst barn 0-15 &r sOkande

Hela befolkningen 16-64 5836518 40 49% 280 079 32% 15%

Livssituationer

Tillfalligt nedsatt arbetsformaga 510 794 45 64% 280 900 38% 22%
Leva med funktionsnedséttning 138 315 39 63% 240 437 42% 18%
Utan behov av ersattning 3281637 39 41% 289 871 10% 10%
Vantar eller har barn 1715213 38 64% 290 597 86% 17%
Ny i Sverige eller arbetssdkande 327 623 37 49% 164 800 27% 90%
Varaktigt nedsatt arbetsférmaga 350 632 54 59% 175 785 11% 9%

Anmarkning 1: Resultaten ovan avser alla personer mellan 16-64 ar som omfattas av socialférsakringen
och som var bosatta i Sverige under hela 2012. Definitioner av variablerna aterfinns i Appendix 1.
Anmaérkning 2: Da varje individ kan ha flera ersattningar och bidrag samtidigt kan en och samma individ
ingd i flera livssituationer samtidigt. Detta leder till att antalet férsakrade 16-64 &r mindre &n det totala
antalet personer i samtliga livssituationer.

! Totalt sett ingér 23 ersattningar och bidrag i de 6 livssituationerna. D& undersékningen
som ligger till grund for rapporten gjordes innan inférandet av livssituationer redovisas
enbart resultatfor de 18 erséttningar och bidrag som omfattades av undersékningen.

11
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Kontakt och fortroende

| denna socialférsakringsrapport ar utgangspunkten att manniskors évergri-
pande syfte med sin kontakt med Forsakringskassan ar att:

1. Skaffa information om réttigheter.
2. Anstka om eller komplettera en ansokan om en erséttning eller ett bidrag.

3. Informera sig om beslutsprocessen — t.ex. var i processen man befinner
sig, sjalva beslutet, inklusive nar pengarna kommer och hur mycket man
far, och eventuellt diskutera utfallet av beslutet.

Innan en kontakt tas finns ett syfte for att uppsoka Forsakringskassan vilket
leder till ett val av kontaktsétt, dvs. ett kanalval. Genom kontakten skaffas
information — om rattigheter, om hur man ansdker om en erséttning eller ett
bidrag, om status med ett beslut eller kanske innehallet i eller motivet for
beslutet. Beroende pa arendets natur och individens kanalval fas en upple-
velse och en erfarenhet av kontakten med myndigheten.

Kundernas kontakterfarenheter kan forvantas paverka deras allmanna
uppfattning om Forsakringskassans processer. Nar kontakten bestar av ett
personligt mote med myndighetens personal, har ocksa personalens
bemotande och kompetens betydelse for kundens uppfattning om hur
Forsakringskassan arbetar och méter dennes behov. Bra bemdétande, hog
kompetens och effektiva, enkla och smidiga méten relaterar pa detta satt till
manniskors fortroende for myndigheten. Enligt analysen som genomfordes i
en tidigare socialforsakringsrapport utgér dessa faktorer ungefar tva
tredjedelar av forklaringen av svenska folkets fortroende for Férsakrings-
kassan 2011 (Ekstedt & Palmer, 2012). Processen kan ses som ett flode,
vilket sammanfattas av Figur 1.

12
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Forsakringskassan

En schematisk bild 6ver hur kontakten paverkar fortroendet
for Forsakringskassan

Kontaktsyfte >> Kanalval

Figur 1

Fortroende

)
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-~/
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- Information - Webbsida

- Blanketter - Mina sidor

- Réttigheter - Kundcenter Bemotande
- Ansékningar - Servicekontor

- Beslutsprocessen - Servicetelefon

- Utbetalningar - E-post Process

- Utfall - Brev

- Overklaganden - SMS Kompetens
- Avslag - Spontana besék

- Ovriga fragor
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Kontaktenkaten

Forsakringskassan har under de senaste aren arbetat kontinuerligt med olika
metoder for att identifiera kundgrupper med olika behov samt med att skaffa
kunskap om i vilken utstrackning myndigheten méter kundernas behov. Ar
2011 inleddes ett omfattande arbete att, baserat pa statistiska modeller,
segmentera alla personer som omfattas av socialférsakringen® — fran den
alder da man tidigast har ratt till socialforsakringsersattningar och bidrag
upp till den i dagslaget vanligaste pensionsaldern. Detta arbete resulterade i
ett antal enk&tundersokningar, som sedan dess har fungerat som ett dataun-
derlag for operativa och strategiska beslut. En sérskild enkét, ”Kontaktenka-
ten”, utformades for att fa mer detaljerad information om hur de som
omfattas av socialforsakringen upplever sina kontakter med Forsékringskas-
san.

Kontaktenkaten har skickats ut vid tva tillfallen — i september 2012 och i
juni 2013. Bada tillfallena skickades enkaten ut till 20 000 slumpmaéssigt
utvalda personer som foregaende kalenderar omfattades av socialforsakring-
en och var bosatta i Sverige. Urvalen till enkaterna var designade for att
representera Forsakringskassans 20 viktigaste forsakringsersattningar och
20 ursprungliga kundsegment®. Svarsfrekvensen &r 2013 var 42,6 procent
jamfort med 37,4 procent ar 2012.

Kontaktenkaten designades med syftet att aterkommande studera olika
befolkningsgruppers asikter om sin kontakt med Forsékringskassan. Av
denna anledning &r fragor och svarsalternativ i de bada arens enkater sa gott
som identiska. | enkaten svarar mottagarna pa fragor om de har haft kontakt
med Forsékringskassan, ndr den senaste kontakten &gde rum, vilken
ersattning eller vilket bidrag kontakten géllde och vilka kontaktkanaler de
anvande. De far ocksa ge betyg pa sina kontakterfarenheter. Fragorna i
enkaten ar i de flesta fall stéllda sa att den svarande far ta stallning till ett
pastaende och avgora hur val detta pastaende stammer genom att ange ett
kryss pa skalan 1-5 dar ”1” motsvarar det lagsta betyget och ”5” det hogsta
betyget. Kontaktenkéten innehaller dven ett antal fragor som beror fortroen-
det for Forsakringskassan vilket gor det mojligt att studera kopplingen
mellan manniskors upplevelser av sina kontakter och upplevt fortroende.

Personer mellan 16 och 64 ar bosatta i Sverige, som &r de forsakrade som
Forsakringskassans verksamhet ar till for. Personer som &r 65 ar eller aldre har med
stigande alder starkt avtagande anledning att ha kontakt med Forsakringskassan allt
eftersom de lamnar arbetskraften och tar ut sin pension (vilken administreras av
Pensionsmyndigheten).

Att urvalet stratifierades utifran Forsakringskassans ersattningar/bidrag och
kundsegment innebdr att &ven ersattningar och bidrag med fa (t.ex. bilstod) och manga
(t.ex. fordldrapenning) ersattningstagare har blivit réttvist representerade i
undersdkningen. De 20 kundsegmenten framtogs i samband med Forsékringskassans
kundsegmentering och var statistiska sammanstéllda grupper av personer med liknande
egenskaper, t.ex. kon, alder och utbetald erséttning/bidrag.
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| resultatberdkningar i den hér studien har vi valt att inkludera samtliga
svarande i kontaktenkaterna 2012 respektive 2013 som angav att de hade
haft kontakt med Forsakringskassan, oavsett tidpunkten for denna kontakt (i
tabell och text har dessa tva enkater benamnts ”2012” och ”2013”). Denna
grupp undersoks for att fa en representativ bild av hela befolkningens
erfarenheter vid undersdkningstillfallena. Vad som ar viktigt ar att enkat
2013 tacker en period av nio manader som inte ingar i enkat 2012. Genom
att jamfora alla svarande mellan de tva matpunkterna far vi salunda en bild
av hur de forsakrades uppfattningar har dndrats under niomanaders-perioden
mellan undersokningstillfallena.

Slutligen har de individuella svaren vagts med hansyn till saval bortfallet av
deltagande i undersékningen som bortfallet som potentiellt uppstar i
samband med varje fraga nar respondenterna inte svarar pa alla fragor eller
delfragor®.

* Ett bortfall p& 60 % &r problematiskt for en enkatundersdkning, men kan kompenseras
for i efterhand om man har extra information om bade de svarande och bortfallet. | denna
rapport tar vi hansyn till extra information i berakningen av vikter, och kompenserar pa
sd satt delvis for bortfallet (Kalton & Flores-Cervantes, 2003). En beskrivning av hur vi
har végt data finns i Appendix 2.
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Forsakringskassan har 40 miljoner
kontakter om aret

Forsakringskassan moter dagligen de forsakrade pa olika satt runt om i
landet. En del sker genom direkt kontakt med Forsékringskassans kundmo-
tesorganisation, bland annat som telefonsamtal till Forsakringskassans
Kundcenter (KC), besok pa ett servicekontor eller férbokade besok med en
personlig handlaggare pa ett Lokala forsakringscenter. Emellertid sker de
flesta kontakterna pa annat satt an genom direkt kontakt med Forsakrings-
kassans personal. Dessa ar kontakt via webbplatsen och eletroniska tjanster
som Mina sidor, servicetelefonen eller applikationer for smarta mobiltelefo-
ner. De kan ocksa ske via brev eller e-post. En del kontakter, framfor allt i
samband med sjukfdrsakringen och ansokningar i samband med funktions-
nedsattning, ar inbokade i forvag.

Tre fjardedelar pa av alla arliga kontakter, ca 30 miljoner, ar besok pa
Forsékringskassans webbplats, varav ca 15 miljoner bestar av besok pa
Mina sidor (Forsakringskassans arsredovisning, 2013). Darutover sker en
stor mangd kontakter via servicetelefon, brev och e-post, sociala medier,
m.fl. Figur 2 visar en sammanstéllning av antalet kontakter via de fyra mest
besokta kontaktkanalerna.

Figur 2 Miljoner besdkare for Forsédkringskassans 4 mest besdkta
kontaktkanaler

20
18
16
14
12
10
8
6
4
2 L
0
Besdkare pa Besdkare pa Besok pa Besvarade
Mina sidor webbplatsen servicekontor samtal av KC

Kontakten med myndigheten i samband med ansdkan av en ersattning eller
ett bidrag innebar ocksa att individen moter en osynlig struktur, exempelvis
rattighetslagstiftning, som Férsékringskassan har byggt upp administrativa
processer kring. | manga fall ar denna process relativt smidig men dar lagen
kraver mer komplexa bedomningar for ratten till en erséttning eller ett
bidrag, exempelvis for sjukforsakringsférmaner och funktionshinderfor-
maner, infrias inte alltid individens forvantningar. Under de senaste aren har
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en rad insatser gjorts for att forenkla kommunikationen mellan individ och
myndighet, t.ex. mobilapplikationer for 6kad tillganglighet for foréldrar.
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Resultat fran Kontaktenkaten

| detta avsnitt redovisas resultaten av hur de svarande bedémer sina
kontakter med Forsakringskassan. Detta gors forst pa en dvergripande niva,
sedan uppdelat pa olika kontaktkanaler och syften till kontakten i sérskilda
avsnitt. For att undvika for omfattande tabeller redovisas endast resultat fran
2013 ars kontaktenkat numeriskt, med hanvisningar till hur motsvarande
niva var i 2012 ars kontaktenkat.

Presentationen av resultaten gérs med héansyn till Forsakringskassans
uppdelning i livssituationer® samt uppdelning i enskilda erséttningar och
bidrag. Genom att presentera resultaten enligt dessa uppdelningar och
relatera dem till personers kontaktval®, ar det méjligt att kunna identifiera
specifika omraden dar behov av insatser finns och dar framsteg har gjorts
for att forenkla kundens kontakt med myndigheten. Resultaten &r ett stod i
Forsakringskassans kontinuerliga arbete att forbattra administrationen kring
information om rattigheter och ansokningsforfaranden.

Fragorna i enkaten ar, om inget annat anges, stallda pa ett satt dar den
svarande far ta stallning till ett pastdende och avgora, genom att ange ett
kryss pa skalan 1-5, hur val detta pastaende stammer, dar svaret ”1” antas
motsvara det lagsta betyget och ”5” det hogsta betyget. Pa detta satt kan
varje respondent kvantifiera sina asikter i olika fragor, och dessa vérden
anvands sedan for att berdkna beskrivande matt och statistiska test. Uppgif-
terna i tabellerna &r medelvarden av samtliga svarande.

Begreppet signifikanta forandringar

Ett viktigt syfte med denna rapport ar att studera om det finns skillnader i
medelvarden av respondenternas enkatsvar mellan enkaterna 2012 och
2013. Det &r enbart de statistiskt sakerstallda resultaten som indikerar en
klar 6kning eller minskning. For att kunna saga att en 6kning i genomsnittet
av svaren mellan de tva méatpunkterna 2012 och 2013 inte enbart &r slump-
massig, testas alla skillnader pa 5 % signifikansniva. Om skillnaden ar
signifikant innebér det att skillnaden i medelvérdet pa enkatsvaren fran
enkaten 2013 &r hogre eller 1agre &n medelvardet 2012 med 95 procents

Observera att i tidigare sammanhang har uppdelningar gjorts med hénsyn till om
individen hade haft eller hade en ersattning eller ett bidrag under undersékningsperioden
och i sa fall vilken. | denna studie &r fragan om individen har haft kontakt med
Forsakringskassan eller inte under undersokningsperioden. Salunda kan det vara sa att
individen kan ha eller haft en viss ersattning eller bidrag — men utan att ha haft kontakt
med Forsakringskassan under perioden i fraga. Samtidigt kan manga ha haft kontakt utan
att ha haft en erséttning eller ett bidrag under undersékningsperioden.

Som n&mnts tidigare kan personer ange att de hade haft kontakt med Forsakringskassan i
flera olika syften och ansdkt om flera erséttningar. | resultaten tar vi hansyn till denna
Overlappning.
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sakerhet.” | samtliga tabellpresentationer anger vi ocksa om medelvardet for
svarsalternativen ar signifikant hogre an tre da detta tal ar mittpunkten pa en
5-gradig svarsskala som gar fran 1 till 5.

Spridningen for medelvardet (av respondenternas svar pa en fraga) i en
livssituation eller erséttning/bidrag beror pa tva komponenter — dels pa
spridningen i svaren pa en viss fraga, dels pa storleken pa gruppen som
svarade. Det senare innebér att fragor med farre svar ar statistiskt mindre
sakra. Av detta framgar att medelvardet pa svaren for tva livssituationer
(ersattningar eller bidrag) kan vara detsamma for bada, men med olika
spridningar kring dessa medelvarden och/eller olika antal svarande.
Konsekvensen av detta kan vara att samma medelvérde for 2013 for en viss
livssituation kan vara signifikant skild fran medelvardet pa svaren aret innan
for en viss livssituation men inte for en annan.

Manniskors helhetsbeddmning av sina kontakter
med Forsakringskassan

Ménniskor kan vilja ta kontakt med Forsékringskassan i olika sammanhang
och i olika syften och alla dessa kontakter samspelar till en allmén beddém-
ning av kontakten med myndigheten. | Kontaktenkaterna 2012 och 2013
stalls darfor fragor som syftar till att ta reda pa de forsakrades uppfattning
om helhetsintrycket av dessa kontakter. Dessutom finns mojligheten att dela
upp svarande som hade haft kontakt med Forsakringskassan med hansyn till
nar de senast hade kontakt med Férsakringskassan.® Denna fraga har
anvants for att redovisa personers helhetsbedémningar av sina kontakter
med Forsékringskassan.

Resultaten av svaren presenteras i Tabell 3, dar de delas upp i de som
”Nyligen haft kontakt” och de som "Tidigare haft kontakt”. Nyligen haft
kontakt innebar att den svarande har haft kontakt under det senaste aret
(under 2013 i 2013 ars enkat och under 2012 i 2012 ars enkat). Tidigare haft
kontakt innebér att den svarande har haft kontakt med Forsakringskassan,
men att denna kontakt inte skedde under det senaste aret. Tabell 3 visar
medelvérden av svar i 2013 ars kontaktenkat, dessa varden har for varje
livssituation, ersattning och svarsalternativ jamfors med svar i 2012 ars
kontaktenkat — asterisker visar de statistiskt signifikanta skillnaderna i denna
jamforelse.

" Fér alla parvisa tester av skillnader i medelvarden justerar vi dven for s kallad
massignifikans. En mer utforlig forklaring till detta fenomen och hur vi justerar
signifikanstesten i detta avseende aterfinns i Appendix 3.

8 Svarsalternativen for denna fraga i 2013 &rs kontaktenkat var “2013”, "2012”, 2011
eller tidigare” samt "Jag har inte haft kontakt med Forsakringskassan” (i 2012 ars enkat
finns motsvarande alternativ fast med forskjutning bakat med ett ar). Personer som
angav att de inte hade haft kontakt med Forsékringskassan har av naturlig orsak
exkluderats fran jamforelsen i Tabell 3.
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Tabell 3 Medelvarden av svaren pa fragan: "Har foljer en lista med
olika situationer som kan ha gjort att du kom i kontakt med
Forsakringskassan. Ga till den eller de situationer som du har
varit med om och markera vad du tyckte. Om du har haft flera
kontakter i samma syfte, tank pa helhetsintrycket”. Svaren ar
fordelade enligt livssituation/erséattning och samt tidpunkt for
nar den senaste kontakten togs. Svarsalternativen ar en skala
fran 1till 5, dar 1 betyder "det var mycket svart och krangligt”
och 5 betyder "det var mycket latt och smidigt”

. . . . Tidigare haft Nyligen haft
Livssituation/ Ersattning Kontakt Kontakt
Tillfalligt nedsatt arbetsformaga 2,86 3,11
Rehabiliteringspenning 2,26 2,80
Sjukpenning 3,17 3,27
Sjuk < 90 dagar 3,34 3,44
Sjuk > 90 dagar 2,93 3,07
Sjuk > 180 dagar 2,61 3,01
Sjuk > 364 dagar 2,52 3,00
Levamed funktionsnedsattning 2,61 3,34*
Aktivitetsersattning 3,03 3,42
Assistansersattning 2,18 3,29*
Bilstdd 2,11 3,07
Handikapperséttning 2,34 2,82
Vardbidrag 2,96 3,54*
Utan behov av erséttning 3,01 3,18
Vantar eller har barn 3,27 3,58*
Bostadsbidrag 3,12 3,34
Foraldrapenning 3,38 3,61
Foraldrapenning under graviditet 3,16 3,40
Tillfallig foraldrapenning 3,48 3,89*
Graviditetspenning 2,92 3,21
Underhallsstod 3,13 3,63
Ny i Sverige eller arbetssdkande 2,94 3,62
Aktivitetsstod 2,95 3,64
Etableringserséattning 3,37 3,80
Sprék annat dn Svenska 2,86 3,52
Utvecklingserséttning 2,32 3,49
Varaktigt nedsatt arbetsférmaga 2,74 3,01
Arbetshjalpmedel 2,14 2,94
Bostadstillagg 2,83 3,26
Sjukersattning 2,87 2,90
Totalt 3,01 3,40*

Anmarkningar: * innebar ett signifikant hogre medelvarde 2013 jamfort med 2012 pa 5 % signifikans-
niva. Grona markeringar skiljer ut de medelvarden i 2013 ars enké&t som &r signifikant hogre an 3 pa 5

% signifikansniva.

Helhetsintrycket: Den sista raden i Tabell 3 anger det 6vergripande betyget
for samtliga respondenter uppdelat pa de som nyligen haft kontakt och de
som tidigare haft kontakt. Har ser vi en relativt stor och statistiskt signifi-
kant forbattring i de forsékrades erfarenheter av sina kontakter med
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Forsakringskassan mellan de tva mattillfallena 2012 och 2013. Totalbetyget
ar 3,40 for de som nyligen har haft kontakt — dvs. kontakt under 2013 —
vilket tyder pa att de som nyligen haft kontakt ar relativt néjda.

For alla livssituationer ges ett battre omdéme av de som anger att de nyligen
var i kontakt med Forsakringskassan. Samma resultat galler nastan dverlag
for alla ersattningar och bidrag. Undantaget &r betyget i samband med
sjukersattning som &r pa nastan samma relativt laga niva saval for de som
nyligen haft kontakt som for de vars kontakter &gde rum tidigare. Medelvar-
den pa betygen for handikappersattning, arbetshjalpmedel och sjukersatt-
ning &r de enda som ligger under tre.

Darut6ver ar det viktigt att papeka att Forsakringskassans volymmassigt
stOrsta ersattningar — sjukpenning, foéraldrapenning och tillfallig foraldra-
penning for vard av sjukt barn — far hoga betyg i 2013 ars svar. Detta galler
bade for de som nyligen och tidigare hade sin senaste kontakt med Forséak-
ringskassan. Bland de som nyligen haft kontakt finns de tydligaste forbétt-
ringarna for personer i livssituationerna Leva med funktionsnedséttning och
Vantar eller har barn.

Tillfalligt nedsatt arbetsformaga: Sjukpenning ar den volymmassigt tredje
storsta ersattning (efter foraldrapenning och tillfallig féraldrapenning for
vard av sjukt barn) som Forsakringskassan administrerar sett till antalet
mottagare. De som nyligen hade kontakt i samband med sjukpenning 2013
gav i snitt betyget 3,27. Detta betyg &r signifikant hogre &n tre, dvs.
signifikant hogre an mittpunkten pa en svarsskala av 1 till 5 for en mojlig
fordelning av svaren.

Resultaten fordelade i enlighet med sjukskrivningstiden ger en tydlig
skillnad mellan korta fall och langre fall. Dessa skillnader finns bade for de
som nyligen och tidigare hade kontakt. For de som nyligen hade kontakt &r
genomsnittsbetyget for fall kortare an 90 dagar 3,44, vilket ar betydligt
hogre an betygen for sjukfall som har pagatt langre an 90 dagar. Detta varde
ar ocksa signifikant hogre an tre. For rehabiliteringspenning &r motsvarande
omdomen Klart under tre.

Vad som dr vart att poangtera &r emellertid att 1angre sjukskrivningar ar
definitionsmassigt svara for individen, men ocksa for Forsakringskassans
personal. Detta beror pa att lagens krav innebér att Forsakringskassan ska
aktualisera fragan om alternativa arbetsuppgifter och aven byte av yrke i
vissa fall. Kraven skérps successivt allteftersom sjukskrivningslangden blir
langre, genom den sa kallade rehabiliteringskedjan, vilket skapar en mer
komplex kontaktsituation bade ifran individens och ifran myndighetens
perspektiv.

Leva med funktionsnedséattning: Denna livssituation omfattar kontakter med
Forsakringskassan i samband med en funktionsnedsattning. Detta ar en av
de livssituationer dar helhetsupplevelsen av kontakten forbattrades signifi-
kant mellan 2012 och 2013. Upplevelsen ar dessutom signifikant béttre i
2013 ars enkat for de som nyligen hade kontakt i samband med sin assistan-
sersattning eller vardbidrag. Att omdémena &r sa pass positiva for dessa
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personer ar ett betydelsefullt resultat da kontakten (t.ex. i handlaggningen)
med forsakrade med dessa ersattningar ofta ar aterkommande och komplexa.

For kontakter i fall langre &n 90 dagar finns inga signifikanta forandringar i
mellan svaren i 2012 och 2013 ars enkater men omdomena &r relativt sett
hogre 2013 for de med aktivitetsersattning, assistansersattning eller
vardbidrag.

Utan behov av ersattning: Gruppen bestar av personer som inte hade en
ersattning da urvalet till undersokningen konstruerades. De kan trots det
fortfarande ha haft kontakt med Forsékringskassan i olika sammanhang,
kanske enbart for att skaffa information eller i samband med en ny ansdkan
om en erséattning eller ett bidrag mellan tidpunkten da unders6kningspopu-
lationen faststalldes och da de fick enkaten. Medelvardena fér de svarande i
denna grupp ar nagot lagre for de tidigare kontakterna (3,01) jamfort med de
som nyligen hade kontakt (3,18). | 6vrigt kan vi konstatera att inga signifi-
kanta resultat finns for denna livssituation.

Vantar eller har barn: Personer i denna livssituation &r bland de som har de
basta upplevelserna av sin kontakt med Forsakringskassan. Bade tidigare
kontakter och de kontakter som intraffade nyligen har 6verlag upplevts som
positiva och har lett till betyg som &r signifikant hégre an tre. Betygen for
foraldrapenning och tillfallig foraldrapenning &r darutéver signifikant hogre
an tre for bada dessa grupper.

De bra omddmena ar tydligast for de som nyligen hade kontakt med
myndigheten. Totalt sett har det skett en signifikant forbattring mellan hur
kontakten upplevdes 2013 gentemot 2012. Betyget for tillféllig foraldrapen-
ning (3,89) ar det hogsta i hela Tabell 3 och signifikant hogre 2013 jamfort
med 2012. Aven betyget for underhallsstod ar hogt (3,63) och signifikant
hogre an tre.

Ny i Sverige eller arbetssokande: Betygen for denna grupp ar 6verlag sett
hdga och an for de som nyligen hade sin kontakt med Forsakringskassan ar
relativt sett néjdare &n de med tidigare kontakter. Precis som for livssituat-
ionen Véntar eller har barn upplevs kontakten som béttre totalt sett i 2013
ars enkat jamfort med 2012 ars enkéat. Men det faktum att den relativt stora
okningen fran 2012 till 2013 inte &r statiskt signifikant tyder pa en stor
spridning kring medelvardet. Med andra ord bestar gruppen av manga med
bra och mindre bra erfarenheter.

De som nyligen hade kontakt i samband med sin etableringsersattning eller
aktivitetsstod ar nojdast i denna livssituation, och medelvérdena for dessa
grupper ar signifikant hégre an tre. Vad som kan vara vart att notera ar att
omdomena for de som nyligen hade kontakt och talar ett annat sprak an
svenska (3,52) eller har utvecklingsersattning (3,49) &r hdga men inte
signifikanta. Detta beror pa att spridningen av de individuella svaren kring
medelvérdet i dessa grupper &r stor — grupperna ar relativt sma och manga
personer inom gruppen svarade alternativ 1 eller 5 pa den 5-gradiga
svarsskalan.
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Varaktigt nedsatt arbetsformaga: Denna livssituation uppvisar Férsékrings-
kassans samsta resultat sett till bade helheten och vissa av de ingaende
ersattningarna. Kontaktbetygen ar inte signifikant hogre an tre for nagon av
ersattningarna eller bidragen, varken for tidigare eller nyligen anskaffade
kontakter. Dessutom har inga statistiskt signifikanta forandringar skett
mellan hur kontakten med Forsakringskassan har bedomts i kontaktenkéter-
na 2012 och 2013. Resultaten i Tabell 3 for livssituationen Varaktigt nedsatt
arbetsformaga signalerar ett klart utrymme for forbattringar.

Fortroende for Forsakringskassan samvarierar
starkt med kontaktupplevelse

Fortroendet for Forsakringskassan har matts i en méngd olika sammanhang,
bade internt och av externa undersokningsforetag samt SOM-institutet pa
Goteborgs Universitet. Ar 2012 presenterade Forsakringskassan en modell
for att analysera manniskors fortroende for myndigheten, som bygger pa en
syntes av den multidisciplinara vetenskapliga litteraturen inom omradet
(Ekstedt & Palmer, 2012). Modellen relaterar ménniskors fortroende for
Forsakringskassan till hur de uppfattar myndighetens legitimitet (acceptans
av myndighetens uppdrag), hur de uppfattar Forsakringskassans bemétande
och den kompetens som framgar av olika kontakter, om de uppfattar att
myndigheten utfor sitt uppdrag pa ett smidigt och effektivt satt samt om
utfallet av myndighetens beslut uppfattas av dem som om de &r blir des-
amma oavsett handlaggare.

For att kunna klargora hur den forsékrades upplevda kontakter interagerar
med dennes fortroende for Forsakringskassan ar det viktigt att studera
statistiska samband mellan dessa variabler. Ett satt att mata sambandet
mellan variabler & med korrelationsanalys. Korrelationer mellan de
svarandes helhetsbeddmningar av sina kontakter (for ersattningar och
bidrag) och fortroendet presenteras i en tabell i Appendix 4. | detta avsnitt
sammanfattas resultaten.

Denna tabell visar att sambanden mellan manniskors fértroende for
Forsakringskassan och helhetsintrycken fran de kontakter de har haft ar
relativt starka for majoriteten av ersattningarna.® Dessutom har sambanden
Overvagande samma riktning, dvs. battre erfarenheter av kontakter med
Forsakringskassan innebér ett starkare fortroende for myndigheten.

De viktigaste slutsatserna av individers helhetsintryck for de kontakter de
har haft med Forsakringskassan ar att dessa ar starkt korrelerade med deras
fortroende for myndigheten och att kopplingen &r starkast for deras uppfatt-
ningar om myndighetens kompetens, bemdtande och processer. Detta
antyder i sin tur pa att de olika aspekter av dessa kontakter, som vi studerar i
foljande avsnitt i denna studie ocksa ar starkt relaterade till manniskors
fortroende for myndigheten. Appendixtabellen visar ocksa att denna tendens
finns oavsett vilken ersattning eller vilket bidrag vi studerar.

° Alla parvisa korrelationer befinner sig i intervallet 0,2-0,6 (20—60 procent). Dessutom &r
alla korrelationer signifikant positiva pa 5 % niva.
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Dérutdver finns en annan viktig slutsats. Denna dr att de starkaste samban-
den finns dar beslut forutsatter en mer komplicerad bedémning, dvs. for
sjukforsékringsérenden. Starkast ar sambandet for sjukersattning foljt av
sjukpenning. Slutligen framgar det att manniskors uppfattningar om
uppdragets legitimitet och utfallsrattvisa har mindre starka samband med
deras kontakterfarenheter.

Hur vill de forsakrade skaffa information och anstka
om ersattningar?

Kontaktenkaterna innehaller tre separata fragor om vad respondenterna
anser om de olika kanalmajligheter som finns att anvanda sig av i tre
centrala sammanhang: Nér individen behdver information om sin ratt till en
ersattning eller ett bidrag, nér individen vill ans6ka om en ersattning eller ett
bidrag och néar individen vill veta nagot om beslutsprocessen — i synnerhet
hur mycket pengar han eller hon far och nar pengarna kommer att betalas ut.
Det &r utan tvekan sa att svaren pa dessa fragor ar starkt kopplade till
respondenternas erfarenheter av respektive kanaler. Svarsalternativen ar en
skala fran 1 till 5, dar 1 betyder “ett mycket daligt alternativ for mig” och 5
betyder “ett mycket bra alternativ fér mig.”

Resultaten &r framraknade med hénsyn till vilka ersattningar eller bidrag
respondenterna sjélva har angett att de har sokt kontakt med Forsakrings-
kassan om (underlaget for tabell 2). Salunda kan det sagas att svaren till
fragorna i Tabell 4-6 dels aterspeglar kanalpreferenser utifran erfarenheter
av Forsakringskassans befintliga kanaler och dels mer allmanna asikter om
hur kunderna vill ha kontakt i olika sammanhang utifran de erfarenheter de
har haft av de kanalval de har gjort. Vi diskuterar resultaten i Tabell 4-6
tillsammans och borjar med helhetsintrycket.

Helhetsintrycket av kundernas uppfattningar om de olika kontaktmdjlighet-
erna (Tabell 4-6). Undersokningsresultaten for samtliga respondenter
("Totalt” i tabellerna) ger statistiskt sakerstallda betyg éver tre for tre
kanaler som satt” att skaffa information: Forsékringskassans webbplats,
Mina sidor och Férsakringskassans Kundcenter'®. Mina sidor och Kundcen-
ter ger ocksa statistiskt sakerstallda betyg over tre for att ta reda pa hur
mycket pengar man kommer att fa och nar (dar webbplats i sig inte &r ett
alternativ).

Knappvalstelefonen (servicetelefonen) ar en kontaktkanal som andrat form
efter undersdkningen genomfordes. Tidigare kunde valen styras enbart med
knapptryckningar, men nu ar de ocksa roststyrda. Tabell 4-6 visar att detta
kanalval far genomgaende laga betyg. Det aterstar att se i framtida under-

19 Farsakringskassans webbplats har tidigare haft en kontaktkanal kallad ”Fraga Hanna”.
Med detta alternativ kunde den som var inne pa webbplatsen och behévde allmén
information eller vill stalla en fraga gora det “interaktivt” genom att texta ett meddelande
fran webbplatsen. Undersoknings-underlaget omfattar d&ven denna kanal. Betygen for
denna kanal var under tre och har utelamnats fran var redovisning med hansyn till att
kanalvalet inte langre finns tillgangligt for allméanheten.
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sokningar om forandringen som ocksa ger roststyrda val upplevs som en
forbattring.

Forsakringskassans kundcenter: Om man tittar pa aggregeringar pa
livssituationsniva framgar det att Kundcenter ar den kanal som far bast
omdomen. Medelvérdena &r signifikant hogre &n tre i Tabell 4-6 for alla
livssituationer forutom for de som lever med en funktionsnedséttning.

Forsakringskassans webbplats: Kundcenters goda resultat kan delvis bero
pa att webbplatsen verkar vara ett svagt alternativ for att skaffa information
for vissa grupper. Detta géller exempelvis livsituationen Leva med funkt-
ionsnedséttning, med undantag for de som ar i behov av vardbidrag.
Undersokningen tyder salunda pa att det kan finnas forbattringsmojligheter
for Forsakringskassans webbplats. Personer med langre sjukfall ger ocksa
relativt laga betyg till webbplatsen och héga betyg till Kundcenter.

Mina sidor: Mina sidor utvecklades ursprungligen som en kanal for
foraldrapenning och tillfallig foraldrapenning for vard av sjukt barn men
omfattar bland annat dagersattningsbeskeden for foljande formaner:
aktivitetsstod, bostadstillagg, fordldrapenning, graviditetspenning, narstaen-
depenning, rehabiliteringsersattning, sjukpenning, smittbararpenning och
tillfallig foraldrapenning. Utvecklingen gar mot ett &nnu storre inslag av
Mina sidor och ett mal ar att denna kanal utvecklas for att underlatta
ansoknings- och beslutsforfaranden for fler grupper jamfért med idag.

Resultaten for Mina sidor visar att personer med nagon av de fyra ersétt-
ningarna inom livssituationen Vantar eller har barn ger mycket hdga betyg
till denna kanal. VVad som kan diskuteras ar om avsaknad av ett bedom-
ningsmoment kan vara en orsak till detta. Namligen till skillnad fran
exempelvis sjukpenning, dar det ingdr ett bedomningsmoment avseende
arbetsformagan, finns inte ndgon behovsproévning vid beviljandet av
foraldrapenning och tillfallig féraldrapenning. Istallet racker det med att det
finns ett barn i ratt dlder, att man uppfyller bosattningskravet och, for en
inkomstrelaterad ersattning samt att man har en sjukpenninggrundande
inkomst (SGI) eller pensionsgrundande inkomst (PGI).

Som tidigare diskuterats, omfattar populationen till undersékningarna 2012
och 2013 forsakrings- och bidragsuppgifter om de individer som ingar i
populationen under aret innan undersékningen genomfordes. Mellan slutet
av december och tidpunkten for undersékningen kan personer som inte hade
en ersattning eller ett bidrag senaste i december aret innan undersokningen
ha ansokt om en sadan och fatt sin ansokan beviljad mellan december och
nar undersokningen var pa faltet. Till denna grupp personer tillhor framfor
allt nyblivna foréldrar vilket leder till att resultaten for livssituationerna
Utan behov av ersattning och Vantar eller har barn i Tabell 4-6 ar sa pass
samstammiga.

Auvslutningsvis gar det att konstatera att det, sett i stort 6ver alla tre tabeller-
na, ar livssituationen Leva med funktionsnedsattning som har svarast att
finna en kanal utéver myndighetens Kundcenter som uppfyller deras behov.
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Tabell 4 Medelvarden av svaren pa fragan: "Om du behover
information om din ratt till en ersattning eller ett bidrag fran
Forsakringskassan och/eller vill ta reda pa hur mycket pengar
du har ratt till, hur ser du pa foljande satt att skaffa den
informationen?” férdelade enligt livssituation/erséattning och
kontaktkanal. Svarsalternativen ar en skala fran 1 till 5, dar 1
betyder ”ett mycket daligt alternativ for mig” och 5 betyder
"ett mycket bra alternativ féor mig”

Livssituation/ Ersattning Kontakt
Webb Mina FK E-post/
Knappval KC
(fk.se) sidor PP kontor brev
Tillfalligt nedsatt arbetsférmaga 3,04 2,98 2,49 3,34 2,93* 2,92*
Rehabiliteringspenning 2,78 2,60 2,48 3,05 3,05 2,67
Sjukpenning 3,30 3,27 2,47 3,41 2,79*% 2,99
Sjuk < 90 dagar 3,52 3,57 2,43 3,38 2,60 3,05
Sjuk > 90 dagar 3,03 2,94 2,52 3,36 2,96* 2,99
Sjuk > 180 dagar 2,76 2,76 2,45 3,33 3,01* 2,86
Sjuk > 364 dagar 2,75 2,72 2,53 3,33 3,13* 2,87
Levamed funktionsnedséttning 2,95 2,89 2,70 3,23 3,12* 2,95*%
Aktivitetsersattning 3,05 2,98 2,62 3,30 3,16 2,89
Assistansersattning 2,60 2,66 2,72 2,94 3,09 2,88
Bilstod 2,75 2,82 2,72 3,02 3,02 3,04
Handikapperséttning 2,56 2,60 2,60 2,99 3,18 2,75
Vardbidrag 3,26 3,10 2,81 3,47 3,08 3,12
Utan behov av ersattning 3,64 3,47 2,42 3,28 2,82 3,13
Vantar eller har barn 3,55 3,61* 2,67* 3,38 2,67* 3,08*
Bostadshidrag 3,32 3,31 2,64 3,43 3,20 3,11
Foraldrapenning 3,66 3,76 2,58 3,38 2,44* 3,00*
Foraldrapenning under graviditet 3,58 3,61 2,74 3,42 2,75 3,17*
Tillfallig foraldrapenning 3,66 3,74 2,67 3,36 2,37* 3,04*
Graviditetspenning 3,51 3,48 2,81 3,40 2,75 3,17*
Underhallsstod 3,20 3,28 2,79 3,32 3,03 3,15
Ny i Sverige eller arbetssdkande 3,17 3,14 2,72 3,24 3,12 3,06
Aktivitetsstod 3,24 3,18 2,67 3,35 3,12 3,13
Etableringserséattning 3,21 3,22 2,76 3,20 3,13 3,10
Sprak annat an Svenska 3,06 3,10 2,65 3,07 3,05 2,91
Utvecklingserséttning 3,06 2,97 2,84 3,23 3,19 3,01
Varaktigt nedsatt arbetsféorméaga 2,97 2,88 2,61 3,33 3,15* 2,99*
Arbetshjalpmedel 2,72 2,70 2,85 3,17 3,14 2,88
Bostadstillagg 2,92 2,88 2,68 3,33 3,25 3,05
Sjukersattning 3,06 2,93 2,51 3,37 3,10* 3,00
Totalt 3,32 3,29 2,60* 3,32 2,89* 3,03*

Anmarkningar: * innebar ett signifikant hogre medelvarde i 2013 ars enkat jamfort med 2012 ars enkét
p& 5 % signifikansniva. Grona markeringar visar de medelvarden som &r signifikant hogre an 3 pa 5 %
signifikansniva.
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Tabell 5 Medelvarden av svaren pa fragan "Om du vill anséka om en
ersattning eller ett bidrag fran Forsakringskassan, pa vilket
satt skulle du vilja gbéra det?”. Svarsalternativen &r en skala
fran 1till 5, dar 1 betyder ”ett mycket daligt alternativ for mig”
och 5 betyder "ett mycket bra alternativ fér mig”

Livssituation/ Ersattning Kontakt

Webb Mina FK
. Knappval KC Brev SMS A
(fk.se)  sidor PP kontor PP

Tillfalligt nedsatt arbetsforméaga 3,28 3,20 2,64* 3,41 2,99* 2,46 2,31 241*

Rehabiliteringspenning 3,07 2,96 2,63 3,14 3,04 2,60 2,29 2,16
Sjukpenning 3,40 3,47 2,64 3,44 2,85* 2,30 2,25 2,63*
Sjuk < 90 dagar 3,56 3,81 2,63 3,39 2,62* 2,15 2,20 2,65*
Sjuk > 90 dagar 3,28 3,16 2,59 3,39 2,96* 2,44 2,38 243
Sjuk > 180 dagar 3,14 2,94 2,66 3,46 3,15 2,59 2,32 2,37
Sjuk > 364 dagar 3,25 2,92 2,74 3,52 3,23 2,75 2,36 2,31

Levamed funktionsnedséattning 3,22 3,02 2,73 3,29 3,12 2,65 2,57* 2,57*

Aktivitetsersattning 3,36 3,05 2,60 3,42 3,25 2,61 2,45 2,44
Assistansersattning 2,99 2,80 2,69 3,01 2,94 2,58 2,56 2,46
Bilstéd 3,04 3,01 2,83 3,15 3,09 2,68 2,73 2,69
Handikapperséttning 3,03 2,80 2,61 3,17 3,03 2,65 2,42 2,35
Vardbidrag 3,35 3,23 2,92 3,39 3,10 2,73 2,77 2,89*
Utan behov av erséttning 3,61 3,71 2,45 3,27 2,87 2,25* 2,39 2,68
Vantar eller har barn 3,41 3,84* 2,76% 3,22 2,57 2,20 2,54  2,95*
Bostadsbhidrag 3,48 3,50 2,67% 3,43 3,18 2,60* 2,45 2,72*%
Foraldrapenning 3,38 4,00 2,68 3,16 2,34 2,01* 2,46 2,99%
Foraldrapenning under graviditet 3,46 3,88 2,86 3,31 2,65 2,29* 2,64 3,01*
Tillf&llig foraldrapenning 3,36 4,01 2,80 3,07 2,21 1,98* 256* 3,07*
Graviditetspenning 3,53 3,72 2,86 3,30 2,73 2,32 2,63*  2,88*
Underhallsstod 3,35 3,28 2,75 3,35 3,06 2,60 2,70 2,79*

Ny i Sverige eller arbetssdkande 3,33 3,23 2,67 3,22 3,21 2,65 2,48 2,70*

Aktivitetsstod 3,43 3,34 2,65 3,30 3,26 2,57 2,41 2,55
Etableringsersattning 3,42 3,33 2,75 3,22 3,22 2,66 2,48 2,87
Sprak annat &n Svenska 3,20 3,19 2,68 3,15 3,18 2,79 2,42 2,74
Utvecklingsersattning 3,13 2,91 2,61 3,14 3,13 2,64 2,68 2,72

Varaktigt nedsatt arbetsféormaga 3,19 3,06 2,68 3,36 3,14 2,61 2,29  2,38*

Arbetshjalpmedel 3,02 2,73 2,80 3,22 3,12 2,70 2,66* 2,52
Bostadstillagg 3,34 3,02 2,65 3,28 3,26 2,79 2,21 2,45
Sjukersattning 3,16 3,18 2,66 3,44 3,08 2,49 2,22 2,30
Totalt 3,37 3,49* 2,66* 3,29 2,87* 2,39* 2,44* 2,68*

Anmarkningar: * innebér ett signifikant hogre medelvarde i 2013 &rs enkat jamfort med 2012 ars enkét
pa 5 % signifikansnivd. Gréna markeringar visar de medelvarden som &r signifikant hogre an 3 p& 5 %
signifikansniva.
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Tabell 6 Medelvarden av svar pa fragan "Om du vill veta hur mycket
pengar du far och nar de kommer att betalas ut, hur ser du pa
foljande satt att skaffa information om det?” Svarsalternativen
ar en skala fran 1till 5, dar 1 betyder " ett mycket daligt
alternativ fér mig” och 5 betyder "ett mycket bra alternativ for

m I g n
Livssituation/ Ersattning Kontakt
Mina FK
sidor Knappval KC Kontor Brev  E-post SMS App

Tillfalligt nedsatt arbetsformaga 3,37 2,66* 3,41 2,83 2,29 286 2,34 2,39*

Rehabiliteringspenning 3,06 2,70 3,22 3,00 2,38 2,68 2,25 2,15
Sjukpenning 3,63 2,64 3,45 2,66 2,13* 291 2,31 2,51*
Sjuk < 90 dagar 3,94 2,67 3,45 2,43 1,99 2,98 2,28 2,63*
Sjuk > 90 dagar SIS0 2,66 3,38 2,76 226 293 238 2,42
Sjuk > 180 dagar 3,10 2,64 3,40 2,98 2,41 2,82 2,37 2,33*
Sjuk > 364 dagar 3,08 2,74 3,49 3,11 2,61 2,77 2,41 2,28*

Levamed funktionsnedsattning 2,99 2,62 3,27 3,06 2,57 2,72 2,53*  2,60*

Aktivitetsersattning 3,21 2,64 3,39 3,03 2,45 2,75 2,50 2,49*
Assistansersattning 2,65 2,62 3,05 3,12 2,74 2,60 2,42 2,52
Bilstod 2,80 2,68 3,06 3,06 2,60 2,75 2,63 2,71
Handikapperséattning 2,66 2,50 3,17 3,16 2,62 2,52 2,31 2,41
Vardbidrag 3,14 2,65 3,38 3,01 2,60 2,82 2,70 2,82
Utan behov av erséttning 3,89 2,58 3,34 2,76 2,07 3,18 2,50 2,65
Vantar eller har barn 3,89 2,65* 3,19 2,42 2,09 293* 2,58* 2,86*
Bostadshidrag 3,52 2,61 3,46 2,95 2,42 2,93 2,49* 2,64
Foraldrapenning 4,08 2,60 3,09 2,16 1,86 2,91 249 2,88
Foraldrapenning under graviditet 3,90 2,73 3,24 2,51 2,24 297 2,74*  2,95*%
Tillf&llig foraldrapenning 4,06 2,67 3,06 2,08 1,86* 2,92 256 2,97*
Graviditetspenning 3,80 2,71 3,21 2,62 2,34 3,01 2,75* 2,85
Underhallsstod 3,30 2,69 3,44 3,05 2,48 2,91 2,66 2,76

Ny i Sverige eller arbetssdkande 3,19 2,63 3,33 3,14 2,50 2,87 2,51 2,64*

Aktivitetsstod 3,35 2,60 3,35 3,07 2,36 2,85 2,44 2,50
Etableringserséttning 3,19 2,68 3,43 3,21 2,49 2,99 2,56 2,84
Sprék annat 4n Svenska 3,12 2,63 3,30 3,18 2,62 2,93 2,54 2,68
Utvecklingserséttning 2,92 2,61 3,18 3,17 2,70 2,68 2,54 2,63

Varaktigt nedsatt arbetsférméaga 3,12 2,64 3,37 3,04 2,42 2,78 2,37  2,37*

Arbetshjalpmedel 2,62 2,70 3,08 3,19 2,72 2,67 2,52 2,50
Bostadstillagg 2,98 2,61 3,36 3,14 2,53 2,65 2,33 2,35
Sjukersattning 3,33 2,64 3,45 2,94 229 287 235 2,34
Totalt 3,57 2,64* 3,30 2,75* 2,24* 2,92  2,48* 2,64*

Anmarkningar: * innebar ett signifikant hogre medelvarde i 2013 ars enkat jamfort med 2012 ars enkét
p& 5 % signifikansnivd. Grona markeringar visar de medelvarden som &r signifikant hogre an 3 pa 5 %
signifikansniva.
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Kontakter med Forsakringskassans
kundmaotesorganisationer

Forsakringskassans kunder har tva mojligheter att spontant komma i direkt
kontakt med myndighetens personal angaende i princip vilket drende som
helst. Dessa &r att ringa till Forsakringskassans Kundcenter eller besoka ett
servicekontor. Darutéver kan personer vars forsékringssituation kraver en
medicinsk bedémning, oftast i samband med en sjukdom som tillfalligt
satter ned arbetsformagan eller en varaktig funktionsnedséattning, ha tillgang
till en personlig handlaggare pa ett lokala forsakringscenter. | detta sam-
manhang kan den forsékrade ocksa ha telefonkontakt eller forbokade moten
med en personlig handlaggare pa ett lokalt forsakringscenter.

| detta avsnitt redovisas kundernas upplevelser av sina kontakter med
Forsakringskassans kundcenter, servicekontor och LFC med hénsyn till
olika syften som de kan ha med kontakterna. Vi borjar med kundernas
upplevelser av sina kontakter med Forsakringskassans kundcenter.

Kundcenter

Forsakringskassans kundcenter for privatpersoner ger information om
rattigheter, bistar med hjalp med ansékningar och kan lamna information
om beslutsgangen eller beslut i ett drende. Forsakringskassans Kundcenter
har 6ppet manga timmar alla vardagar och dven under helgen.™* Det &r
mojligt att bestélla samtal pa elva sprak utéver svenska och vid langa
vantetider erbjuds man att bli uppringd. Med andra ord &r tillgangligheten
oftast god i ett flertal avseenden.

| undersokningsenkaten ombads respondenterna att betygséatta nio fragor
som avser att tacka olika behov. Fragan i enkaten var ”Satt betyg pa den
hjélp du fick utifran ditt syfte med samtalet”. Respondenten fick sedan vélja
bland foljande alternativ och betygssatta den/dem som Iag till grund for
kontakten/kontakterna (svaren pa dessa redovisas i Tabell 7 nedan):

e Min rétt till en erséttning eller ett bidrag

e Hur jag skulle gora for att anséka om en ersattning eller ett bidrag
¢ Vilka uppgifter som behdvdes for en ansokan

e Ungefar hur lang tid det kan ta att fa ett beslut

o Forsakringskassan hade fattat beslut i mitt &rende

e Hur mycket pengar jag skulle fa

e Nar mina pengar skulle komma

o Varfor jag fick det beslut jag fick/Motiveringen till beslutet

¢ Jag kunde prata med handl&aggaren som beslutade i mitt arende

1 KC har telefontider under alla vardagar kl. 8.00 - 21.00 och p& lérdag kl. 8.00 -15.00 och
s6ndag kl. 15.00 - 21.00.
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Tabell 7 Medelvarden av svaren pa fragan " Har du ringt till
Forsakringskassans kundcenter? Om svaret &r ja, satt betyg
paden hjalp du fick utifran ditt syfte med samtalet.”
Svarsalternativen ar en skala frén 1 till 5, dar 1 betyder "jag
var inte alls néjd med hjalpen” och 5 betyder "jag var helt nojd
med hjalpen”

Livssituation/ Ersattning Arende

Hur man FK hade Storlek Nar mina Motiv- Prata

Ratt till Uppgift _. o .
ersitin soker ppg Tid for beslutat pa pengar eringen med
) " ersattn./ N beslut imitt utbetal- skulle il mtt hand-
/ bidrag . ansokan R . u
bidrag arende ningen komma beslut laggare

Tillfalligt nedsatt arbetsformaga =~ 3,29 3,33* 3,30 2,94 3,00 3,23* 3,32* 2,84 3,03

Rehabiliteringspenning 3,13 3,24 3,19 2,93 2,98 3,22 3,29 2,90 3,00
Sjukpenning 3,42 3,43 3,41 3,11 3,10 3,27 3,35 2,83 3,12
Sjuk < 90 dagar 3,39 3,48 3,37 3,20 3,07 3,15 3,27 2,61 3,22
Sjuk > 90 dagar 3,24 3,33 3,26 2,85 2,96 3,20 3,28 2,83 3,00
Sjuk > 180 dagar 3,16 3,16 3,14 2,77 2,80 3,14 3,24 2,74 2,87
Sjuk > 364 dagar 3,33 3,37 3,40 2,93 3,08 3,30 3,39 2,95 3,05

Levamed funktionsnedséttning = 3,52*  3,44* 3,50* 3,30 3,39* 3/41* 3,54 3,21* 3,21*

Aktivitetsersattning 3,45 3,50 3,49 3,11 3,26 3,45 3,53 3,09 3,11
Assistanserséttning 3,47 3,27 3,42 3,36 3,33 3,29 3,43 3,15 3,07
Bilstod 3,48 3,28 3,43 3,43 255 3,37 3,53 3,28 3,29
Handikapperséattning 3,38 3,27 3,35 3,26 3,23 3,22 3,38 3,04 3,02
Vardbidrag 3,72 3,64 3,65 3,43 3,58 3,57 3,70 3,44 3,48
Utan behov av ersattning 3,25 3,24 3,16 2,89 2,93 3,11 2,96 2,55 2,76
Vantar eller har barn 3,63*  3,60* 3,57 3,31* 3,39* 3,51* 3,57 3,26 3,22*
Bostadsbidrag 3,562 3,48 3,46 3,22 3,25 3,53 3,64 3,17 3,20
Foraldrapenning 3,63 3,66 3,63 3,27 3,40 3,53 3,562 3,24 3,15
Foraldrapenning under graviditet 3,66 3,60 3,58 3,43 3,46 3,51 3,55 3,31 3,29
Tillfallig foraldrapenning 3,72 3,72 3,65 3,38 3,47 3,50 3,62 3,31* 3,18
Graviditetspenning 3,57 3,53 3,56 3,31 3,39 3,48 3,51 3,24 3,31
Underhallsstod 3,59 3,47 3,45 3,26 3,33 3,52 3,59 3,34 3,30

Ny i Sverige eller arbetssdkande = 3,71*  3,59* 3,57+ 3,48 351* 3,56* 3,61 3,32 3,38

Aktivitetsstod 3,68* 3,57 3,50 3,39* 347 3,55 3,60 3,33 3,34
Etableringsersattning 3,74 3,61 3,63 3,67 3,56 3,67 3,64 3,29 3,46
Sprak annat &n Svenska 3,75 3,60 3,60 3,49 3,54 3,57 3,61 3,24 3,37
Utvecklingsersattning 3,69 3,57 3,58 3,42 3,51 3,48 3,58 3,43 3,38

Varaktigt nedsatt arbetsforméga 3,37 3,33 3,29 3,10 3,08 3,31* 3,46* 2,95 3,08

Arbetshjalpmedel 3,64 3,49 3,53 3,39 3,37 3,48 3,60 3,30 3,22
Bostadstillagg 3,41 3,33 3,40 3,01 3,14 3,41 3,56 3,02 3,12
Sjukersaéttning 3,25 3,28 3,15 3,04 2,93 3,18 3,33 2,77 3,01
Totalt 3,50  3,47* 3,44 3,19* 3,25* 3,40* 3,46* 3,08+ @ 3,15*

Anmarkningar: * innebér ett signifikant hogre medelvarde i 2013 &rs enkat jamfort med 2012 ars enkét
pa 5 % signifikansnivd. Gréna markeringar visar de medelvarden som &r signifikant hogre an 3 p& 5 %
signifikansniva.

Helhetsintrycket: Sista raden i Tabell 7 sammanfattar hur alla respondenter

tillsammans har bedémt sina kontakter med Forsakringskassans kundcenter
I olika sammanhang. For nastan alla &rendetyper ges betyg som i genomsnitt
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ar signifikant hogre an 3. Halften av alla kontaktsyften far betyg som ligger
inom intervallet 3,4-3,5 vilket kan betraktas som starka resultat.

Den svagaste punkten i Forsédkringskassans Kundcenters kommunikation
med kunderna, oavsett livssituation, & motivering av beslut. Har saknar
myndighetens kundcenter i vissa fall — framfor allt nar det géller "beddm-
ningsférmanerna” som handlaggs av Lokala forsékringscenter (livssituat-
ioner Tillfalligt nedsatt arbetsformaga och Varaktigt nedsatt arbetsformaga)
—tillrackligt bra underlag for att svara pa ett tillfredstallande sétt om var i en
beslutsprocess man befinner sig, nér beslutet kan komma och varfor utfallet
blev som det blev. Vad betréffar motivering av beslutet &r det formodligen
ofta fraga om sadana beslut som inte stimmer dverens med vad s6kanden
hade tankt sig. Forsakringskassans kundcenters oférmaga att i tillrackligt
manga situationer lamna ett tillfredsstallande svar sanker betygen, i
synnerhet inom livssituationerna Tillfalligt nedsatt arbetsférmaga och
Varaktigt nedsatt arbetsformaga.

Tillfalligt nedsatt arbetsformaga: Forsakringskassans Kundcenter far betyg
signifikant strre an tre for fem av nio kontaktsyften. Betygen ar daremot
laga for kontaktsyften som handlar om beslutsprocessen och motivering av
beslut, vilket tillnér monstret vi redan sett. De hogsta betygen kommer fran
personer med drenden som dar kortare &n 90 dagar, med ett markant undan-
tag, "motivering av beslut”. Har ar det mojligen frdga om avsaknad av en
fullgod beslutsmotivering for att en handlaggare som inte hanterat ett
aktuellt drende ska kunna for den forsakrade forklara anledning en ersétt-
ning eller ett bidrag inte beviljades. Det &r i allménhet enbart den handlag-
gare som fattar ett beslut som har det underlag och eventuellt 6vrig kunskap
om beslutet som behovs for att forklara det.

Leva med funktionsnedséattning: Ménniskor inom denna grupp ger statistiskt
sékerstallda betyg 6ver tre och i flera fall inom intervallet 3,5-3,7. F6rsék-
ringskassans Kundcenter ar utan tvekan en viktig kanal fér personer inom
denna grupp.

Utan behov av ersattning: Medelvardena ligger strax Gver tre men inget
varde ar signifikant hogre an tre. Detta resultat kan bero pa att denna grupps
erfarenheter harstammar huvudsakligen fran kontakter som &gde rum langre
bak i tid.

Vantar eller har barn: Har ar samtliga betyg pa aggregerad niva signifikant
storre an tre. FOr sex av nio kontaktsyften ar betygen hoga och i intervallet
3,4-3,6. Forekomsten av signifikanta varden over tre for en stor del av
ersattningarna och bidragen inom denna livssituation kan delvis forklaras av
det ndra samarbete som finns mellan Kundcenter och Forsakringskassans
Nationella forsakringscenter. '

Ny i Sverige eller arbetssokande: Samtliga betyg for denna grupp som
helhet &r betydligt Gver tre och sex av nio &r signifikant hogre an tre med
genomsnittssvarsvarden inom intervallet 3,5-3,7. Har finns ocksa hdga

12 Exempel pa detta ar att handlaggningen av vad som bedémts som svéra 4renden skett pa
Kundcenter med Nationella férsakringscenter som "back-office”.
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varden 6verlag for alla formanskomponenter. Forsakringskassans Kundcen-
ters resultat for denna grupp vittnar ytterligare om ett bra samarbete mellan
Forsakringskassans Kundcenter och Nationella forsakringscenter.

Varaktigt nedsatt arbetsformaga: Med undantag for svaren pa "motivering
av beslut” ar genomsnittsvarden for hela gruppen hogre &n tre — men
signifikant enbart for tva av nio fragor. Har ar det motivering av beslut om
bostadstillagg och framfor allt sjukerséttning som tyder pa forbattringsmoj-
ligheter.

Servicekontor

Pa Forsakringskassans servicekontor finns handlaggare som kan hjélpa till
med &renden som ror Forsékringskassan, Pensionsmyndigheten och
Skatteverket. Det finns 115 servicekontor utspridda 6ver landet. Har kan
man fa allman information, ansokningsblanketter, tillgang till sjalvbetja-
ningstjansterna, information om pagaende arenden, intyg, bevis, m.m.
Tabell 8 visar resultaten for kontakter med servicekontoren.
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Tabell 8 Medelvarden av svaren pa fragan " Har du besdkt ett av
Forsakringskassans kontor utan att ha en tid inbokad med en
handlaggare?” Svarsalternativen ar en skala fran 1 till 5, dar 1
betyder "jag var inte alls ndjd med hjalpen” och 5 betyder "jag
var helt ndjd med hjalpen”

Livssituation/ Ersattning Arende

. HUrMan Ansoka . FK hade Storlek N&r mina Motiv- Prata
Ratt till . Uppgifter R o .
ersattn./ ansoker  om - Tid for beslutat pa pengar eringen med

bidra ersattn./ erséattn./ ansékan beslut  imitt utbetal- skulle till mtt hand-
9 bidrag bidrag arende ningen komma beslut laggare

Tillfalligt nedsatt arbetsformaga 2,97 2,97 3,10 3,00 2,98 2,93 2,85 2,96 2,78 2,67

Rehabiliteringspenning 2,74 2,80 2,99 2,87 2,92 2,80 2,81 2,87 2,68 2,51
Sjukpenning 3,14 3,09 3,18 3,09 2,97 3,01 2,85 2,94 2,79 2,78
Sjuk < 90 dagar 3,50 3,45 3,33 3,40 2,95 3,44 2,78 2,68 3,02 3,30
Sjuk > 90 dagar 2,87 2,86 3,03 2,92 2,98 2,84 2,77 2,90 2,72 2,54
Sjuk > 180 dagar 2,96 2,91 3,12 2,99 2,97 2,89 2,80 2,94 2,80 2,63
Sjuk > 364 dagar 3,05 311 3,15 3,06 3,04 3,06 3,05 3,12 2,91 2,85

Levamed funktionsnedsattning 2,95 3,02 3,02 3,06 2,95 3,00* 2,87 2,87 2,91 2,83

Aktivitetsersattning 3,06 3,15 3,18 3,12 3,02 3,19 2,92 2,91 2,95 2,80
Assistanserséattning 2,80 2,89 2,86 2,98 2,82 2,87 2,76 2,73 2,88 2,74
Bilstod 2,84 2,87 2,79 2,93 2,80 2,86 2,75 2,76 2,70 2,81
Handikappersattning 2,84 2,90 2,87 3,05 2,86 2,95 2,80 2,75 2,94 2,83
Vardbidrag 3,09 3,12 3,18 3,14 3,12 3,01 3,01 3,11 2,99 2,92
Utan behov av erséttning 3,14 3,15 3,25 3,14 3,04 3,03 2,88 2,87 2,88 2,72
Vantar eller har barn 3,06 3,13 3,23 3,13 3,06 3,00 2,91 2,96 2,85 2,82
Bostadsbidrag 3,13 3,27 3,31 3,23 3,09 3,15 2,93 2,97 2,98 3,00
Foréldrapenning 3,09 3,15 3,30 3,13 3,05 3,04 2,93 2,99 2,80 2,84
Foraldrapenning under graviditet 3,08 3,09 3,21 3,12 3,04 2,89 2,91 2,98 2,82 2,81
Tillfallig foraldrapenning 3,00 3,04 3,18 3,13 3,09 2,99 2,91 2,93 2,83 2,67
Graviditetspenning 3,08 3,16 3,17 3,10 3,09 2,97 2,91 2,89 2,86 2,82
Underhallsstod 2,97 3,03 3,11 3,04 3,01 2,90 2,87 2,95 2,76 2,70

Ny i Sverige eller arbetssdkande 3,19 3,27 3,24 3,33 3,12 3,19 2,94 3,05 3,15 3,04

Aktivitetsstod 3,37 3,43 3,39 3,48 3,22 3,30 3,10 3,19 3,24 3,12
Etableringserséttning 3,24 3,27 3,24 3,36 3,15 3,19 2,90 3,05 3,12 3,12
Sprak annat an Svenska 3,05 3,17 3,09 3,17 3,02 3,08 2,86 2,97 3,11 3,00
Utvecklingsersattning 3,01 3,10 3,17 3,25 3,05 3,13 2,85 2,93 3,13 2,88

Varaktigt nedsatt arbetsférmaga 2,99 3,07 3,14 3,07 2,89 2,98 2,81 2,85 2,83 2,69

Arbetshjalpmedel 2,80 2,87 2,95 2,89 2,82 2,87 2,71 2,81 2,79 2,61
Bostadstillagg 3,02 3,15 3,13 3,12 2,93 2,95 2,85 2,82 2,83 2,73
Sjukersattning 3,09 3,12 3,24 3,12 2,90 3,05 2,84 2,90 2,84 2,70
Totalt 3,05 3,10 3,16 3,12  3,01* 3,02* 2,88 2,94 2,90 2,80

Anmarkningar: * innebar ett signifikant hogre medelvarde i 2013 ars enkat jamfort med 2012 ars enkét
p& 5 % signifikansnivd. Grona markeringar visar de medelvarden som &r signifikant hogre an 3 pa 5 %
signifikansniva.

Sett dver alla ersattningar och bidrag far Forsakringskassans servicekontor

betyg 6ver tre i fragor som galler att manniskor soker information om
rattigheter, behdver hjalp med ansokningar, vill veta nér Forsakringskassan
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kommer att fatta ett beslut i ett d&rende och om Forsakringskassan har fattat
ett beslut. Dessutom &r betygen signifikant hogre an tre for servicekontorens
hjalp med att fylla i blanketter. Personer inom livssituationen Ny i Sverige
eller arbetssokande verkar fa mest nytta av ett besok pa servicekontor, foljda
av livssituationen Véantar eller har barn.

Lokala forsakringscenter

Det finns 45 Lokala forsakringscenter utspridda 6ver hela landet, och pa
dessa handlaggs ersattningar inom 3 livssituationer — Tillfalligt nedsatt
arbetsformaga, Leva med funktionsnedsattning och Varaktigt nedsatt
arbetsformaga. Personliga handlaggare kallar till personliga méten som kan
vara ett led i beddmningen av ratten till en erséttning och dar Foérsakrings-
kassans rehabiliterings- och samordningsansvar inom sjukforsakringen &ger
rum. Det senare innebér att handlaggarna pa myndighetens Lokala forsak-
ringscenter har kontakt med olika partners i samband med specifika
forsakringsfall — sasom lakare, arbetsgivare och Arbetsformedlingen.
Motena med de forsakrade &r alltid bokade i forvag och beroende pa syftet
med motet kan, forutom individen sjalv, en eller flera av dessa partners bli
deltar i métet. Tabell 9 visar undersékningsresultaten for Forsakringskas-
sans Lokala forsakringscenter.

Motena med personliga handlaggare pa Forsakringskassans Lokala forséak-
ringscenter far genomgaende betyg under tre. Undantag ar méten kring
aktivitetsersattning som far ett genomsnittligt betyg pa precis tre samt
avstamningsmoten. P4 ett avstdmningsmote ordnar Forsékringskassans
handlaggare ett méte mellan den forsdkrade samt individens lakare och/eller
arbetsgivare samt eventuellt arbetsférmedlingen for att diskutera mojlighet-
erna for atergang fran sjukskrivning till arbete. Tabell 9 visar att det i flera
fall har skett signifikanta forbattringar for moten som senaste agde rum
2013 jamfort med de som senast agde rum 2012, dock fran en forhallandevis
lag niva. Vi kan notera att betygen for sjukskrivning och sjukpenning ligger
i niva med de allmanna omdémena i Tabell 3 ovan da medelvardena for
dessa grupper inte &r signifikant hogre an tre. Det ar viktigt att komma ihag i
en jamforelse mellan tabeller att Tabell 3 omfattar kundernas uppfattningar
om samtliga kontakter, oavsett kanal, till skillnad fran Tabell 9 som visar
bedémningar om kundmoten enbart pa Forsakringskassans Lokala forsak-
ringscenter.

Kontaktbetygen for bilstdd, assistans- och aktivitetsersattning ar betydligt
hogre i Tabell 3 an i Tabell 9. Detta tyder pa att kontakter utéver de som
sker i direkta moten pa Lokala forsakringscenter bidrar till att hoja betygen
for dessa kunder. Som vi redan sett ger dessa kunder relativt htga betyg for
kontakter med myndighetens Kundcenter. Viktigt i ssmmanhanget ar ocksa
att moten pa Lokala Forsékringscenter ofta sammanhanger med bedémning-
ar av ratten till en erséttning eller ett bidrag och att kontakter med Kundcen-
ter handlar mer om handlaggningsprocessen — att skaffa information, ansoka
och ta reda pa ett beslut. Det tycks finnas behov av béttre méten kring alla
aspekter av beslut, som handlar om att resonera om, presentera och moti-
vera/forklara beslut pa ett, for den forsakrade, tydligare sétt. Ytterligare stod
for detta forbattringsbehov framgar av en rapport av Inspektionen for
Socialférsakring (Rapport 2013:1) om begripligheten av Forsakringskassans
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skriftliga besked, som innebé&r en andpunkt for beslutsprocessen i dessa
sammanhang. Vi aterkommer till detta under rubriken Negativa besked

nedan.

Tabell 9 Medelvarden av svaren pa fragan ”Har du varit pa ett inbokat
mote med din personliga handlaggare?” Svarsalternativen &r
en skala fran 1till 5, dar 1 betyder ”jag var inte alls n6jd med
hjalpen” och 5 betyder "jag var helt n6jd med hjélpen”

Arende Medelvarde

Min sjukskrivning 2,89

Aktivitetserséttning 3,00*

Sjukersattning 2,97

Assistansersattning 2,70*

Bilstod/ handikapp-ersattning 2,48*

Sjukpenning 2,86*

Nagot annat 2,92*%

Moétet var med

2,97

Arbetsformedlingen 9

Motet var med min 3.06

arbetsgivare/lakare

Anmarkningar: * innebér ett signifikant hogre medelvarde i 2013 &rs enkat jamfort med 2012 ars enkét
pa 5 % signifikansniva.

Resultaten i Tabell 9 visar dverlag pa att de forsakrade i genomsnitt varken
ar nojda eller missnojda med det inbokade motet pa ett Lokalt forsakrings-
center. Daremot ska poangteras att andra undersokningar till viss del
motsager dessa resultat. Lokala forsékringscenter har sedan 2009, med hjélp
av TNS SIFO, skickat ut enkater till ett urval av de forsdkrade som besvaras
direkt efter deras méte med en handlaggare pa kontoret. Dessa resultat visar
pa en klart mer positiv uppfattning &n resultaten som redovisas i Tabell 9.

Orsakerna till denna skillnad kan vara flera, sisom undersokningsdesign och
olika faltperioder for undersokningarna. Dels har tid — kanske manga
manader — gatt mellan det att den forsékrade var pa ett personligt mote pa
Lokala Forsakringscenter tills det att en enkét besvarades. Dels handlagger
Lokala forsékringscenter komplexa darenden, som vi redan diskuterat.
Dessutom kan den forsdkrades beddmning av kontakten vara ett utryck for
en mangd faktorer varav bemotande &r enbart en. Det kan handla om allt
ifran den lagstiftning som reglerar ratten till ersattning till Forsakringskas-
sans administrativa processer, kompetens, bemétande och skriftliga besked
om och senare kommunikation kring ett beslut.

Auvslutningsvis kan namnas att Forsakringskassan har okat sin fokus pa hela
processen for den som har varit franvarande lange fran sitt arbete. Bland
annat har en starkare koppling till Arbetsformedlingen uppréttats for att
bade ge snabbare och béttre stdd till individer som behdver finna alternativa

3 Under 2013 hade denna undersékning ca 10 000 svarande. Bland frgor som stalldes var:
”Hur ndjd &r du som helhet med det senaste métet med handl&dggaren?” dér den svarande
ska ta stallning till pastaendet utefter en tiogradig skala. Omvandlat till en femgradig
skala var medelvérdet i denna undersékning 4,15.
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vagar tillbaka till arbetsmarknaden efter en lang sjukskrivning, och framfor
allt da atergang till samma arbetsgivare inte ar mojlig. Framtiden far visa
om denna satsning ocksa ger resultat i matningar av det slag som gjorts har.

Kontakter i samband med negativa besked

| kontaktenkaten far respondenterna svara pa om de under de senaste tva
aren har fatt ett beslut om avslag, indragen ersattning eller pa nagot annat
satt inte fatt det utfall de forvantade sig fran Forsakringskassan. Déarefter
tillfragas de om de var néjda med forklaringen till det negativa beslutet.

Resultaten av denna fraga presenteras i Tabell 10 uppdelat pa livssituationer
och ingaende ersattningar och bidrag. Betygen &r generellt laga 6ver alla
livssituationer, erséttningar och bidrag samt for alla olika typer av negativa
besked. Inga signifikanta skillnader finns mellan 2012 och 2013 ars enkater,
och inga medelvarden ar signifikant hogre an tre pa 5 % signifikansniva.

Beskedet att man har natt rehabiliteringskedjans 90-dagars regel, dvs.
gruppen "sjuk < 90 dagar”, tas emellertid emot bra enligt uppgifterna i
tabellen. Denna grupp ar den enda som &r ndjd med hur Férsakringskassan
ger ett specifikt — och i det har fallet ett negativt — besked. | 6vrigt gar det att
konstatera att de tva livssituationer som i manga andra sammanhang i
undersokningen ger laga betyg till kontakterna med Forsakringskassan
(Tillfalligt nedsatt arbetsformaga for personer med sjukpenning langre én
180 dagar samt rehabiliteringspenning och Varaktigt nedsatt arbetsformaga)
aven ger laga betyg vad betraffar negativa besked.

Undersokningsresultaten som redovisas har bekraftar slutsatsen i en rapport
som nyligen publicerades av Inspektionen for Socialférsakringen (Rapport
2013:1):

”Rapportens huvudslutsats &r att den skriftliga information som de forsak-
rade far i samband med att de far avslag pa sin begéran om sjukpenning eller
sin sjukpenning indragen inte i tillracklig omfattning ger dem mojlighet att
ta tillvara sin ratt. Det finns ocksa brister i Forsakringskassans omprévning
av beslut.

Att den forsakrade forstar varfor sjukpenning nekas har avgérande betydelse
for om han eller hon godtar beslutet. | granskningen konstateras att forut-
sattningarna for ratten till sjukpenning beskrivs korrekt och individualiserat
I ett av tio beslut och i fyra av tio omprovningsbeslut. Omstandigheter i det
aktuella fallet som talar mot ratt till sjukpenning finns beskrivna i tre
fjardedelar av besluten men endast i en fjardedel av omprévningsbesluten.”

Vilken typ av kontakt som tas med Forsékringskassan har aven betydelse for
fortroendet for myndigheten. Detta kan ses i Tabell 11 som visar medelvar-
den for de 6 fortroendeparametrarna uppdelat fér om den svarande har
angett i enkaten om denna hade fatt ett negativt besked eller inte. Ett
negativt besked innebar ocksa ett lagt fortroende for Forsakringskassan.
Forsékringskassans processer ar det omrade som far samst omdoémen av de
som har fatt ett negativt besked, vilket visar att det finns ett behov av att
stérka administrationen av dessa typer av besked. De som inte hade varit
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med om ett negativt besked har dverlag ett béattre fortroende for forsakrings-
kassan, vilket avspeglar sig i att flera av fortroendeparametrarna far betyg
som dr signifikant hogre an tre.

Tabell 10 Medelvarden av svaren pa fragan ” | vilken utstrackning
instammer du i foljande pastaenden? — Jag var n6jd med den
forklaring jag fick till beslutet”. Svarsalternativen ar en skala 1
till 5, dar 1 betyder "instdmmer inte alls” och 5 betyder
"instdmmer helt”. Svaren ar fordelade efter olika negativa

beslut
Livssituation/ Ersattning Negativt besked
. Mindre Inga dagar Lé&karen foreslog
Avslag pa Indragen i o R .
min anstkan ersattning ers:a\ttr?-mg an kv?r p.a Iggre.onfattn.lng
forvantat ersattning for Sjukpenning
Tillfalligt nedsatt arbetsformaga 1,76 1,66 2,04 1,99 1,76
Rehabiliteringspenning 1,78 1,59 2,00 1,54
Sjukpenning 1,82 1,80 2,10 2,19 1,76
Sjuk < 90 dagar 1,96 2,48 2,20 3,43 1,73
Sjuk > 90 dagar 1,68 1,63 2,05 1,96 1,83
Sjuk > 180 dagar 1,70 1,61 1,88 1,87 1,60
Sjuk > 364 dagar 1,77 1,60 2,14 2,15 1,63
Levamed funktionsnedsattning 2,27 1,88 2,22 1,90
Aktivitetserséattning 2,08 1,86 2,30 1,87
Assistanserséattning 2,30 1,83 1,97 1,54
Bilstod 2,46 1,92 2,05 1,57
Handikappersattning 2,20 1,73 2,03 1,57
Vardbidrag 2,49 2,08 2,41 2,54
Vantar eller har barn 2,35 2,09 2,35 2,62
Bostadsbidrag 2,52 2,46 2,59 2,48
Foraldrapenning 2,35 1,98 2,16 2,96
Foraldrapenning under graviditet 2,38 1,98 2,28 2,75
Tillfallig féraldrapenning 2,31 1,92 2,52 2,72
Graviditetspenning 2,14 1,96 2,21 2,67
Underhallsstod 2,35 2,07 2,21 1,95
Ny i Sverige eller arbetssdkande 2,55 2,45 2,70 2,27
Aktivitetsstod 2,32 2,18 2,65 2,58
Etableringsersattning 2,78 2,77 2,70 1,82
Utvecklingsersattning 2,45 2,30 2,87 2,63
Varaktigt nedsatt arbetsférmaga 2,01 1,86 2,17 1,87
Arbetshjalpmedel 2,36 1,89 2,13 1,54
Bostadstillagg 2,14 1,95 1,93 1,68
Sjukerséttning 1,85 1,80 2,33 2,15
Totalt 2,09 1,95 2,28 2,21

Anmarkningar: D& svarsalternativet "Sjukpenning med lagre omfattning an lakaren foéreslog” endast kan
véljas av de personer som har ansdkt om sjukpenning, ar denna kolumn tom for évriga ersattning och
bidrag. Markeringar for signifikanta resultat &r desamma som i tidigare tabeller.
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Tabell 11 Medelvarden for de 6 fortroendeparametrarna uppdelat pa om
den svarande angav att denne hade fatt ett negativt besked
eller inte

. Negativt Inget negativt

Fortroendeparametrar besked besked

Fortroende 2,09 3,01
Bemotande 2,36 3,23
Kompetens 2,46 3,23
Legitimitet 3,19 3,71
Process 1,98 2,79
Utfallsrattvisa 2,15* 2,77

Anmarkningl: * innebar ett signifikant hogre medelvarde i 2013 &rs enkat jamfort med 2012 ars enkét
p& 5 % signifikansniva. Grona markeringar visar de medelvarden som &r signifikant hogre an 3 pa 5 %
signifikansniva.

Anmarkning 2: Fortroendeparametrarna bestar av flera fragor i Kontaktenkaten som vags samman.
Undantagen ar Foértroende och Utfallsrattvisa som endast bestar av en enskild fraga.
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Slutsatser

| tva stora undersokningar som dgde rum 2013 och 2012 har respondenterna
ombetts att ange tidpunkten for den senaste kontakten med Forsékringskas-
san och i vilka sammanhang denna kontakt togs. Sedan har de blivit
ombedda att sétta betyg pa kontakterna. Studien redovisar resultat pa
riksniva, for Forsakringskassans livssituationer samt for 18 stycken enskilda
ersattningar och bidrag.

De betyg Forsakringskassan far for kontakter som nyligen agt rum (2013) &r
signifikant hogre an tre i flertal fall. Det 6vergripande betyget for alla som
nyligen har haft kontakt &r 3,40 utav ett mojligt hogsta betyg pa fem, vilket
ar hogre an resultatet for de vars senaste kontakt dgde rum en tid tillbaka.
Den dvergripande tendensen av forbattrade kontaktupplevelser galler for
saval livssituationer, ersattningar och bidrag som for olika kontaktvégar.
Samtidigt finns ingen statistiskt signifikant forsamring i respondenternas
uppfattningar om de kontakter de har haft med Férsékringskassan under
perioden.

De tre kontaktvéagar som overlag far bast omdéme ar Férsékringskassans
webbplats, Mina sidor samt Kundcenter. Dessa tre kontaktvégar skiljer sig
fran dvriga kontaktvagar genom att personer 6verlag ar néjda eller mycket
ndjda med dessa, med betyg signifikant hogre an tre, och i vissa fall
betydligt hogre &n tre, pa en 5-gradig svarsskala.

Respondenterna har blivit ombedda att ge sina omddmen om sina kontakter
med kundmotesorganisationen, bland annat om mgjligheten att skaffa
information, fa hjalp med en ansokan eller informera sig eller diskutera ett
beslut. For sa gott som alla av dessa kontaktsyften ges betyg som ar
signifikant hogre an tre. Den svagaste delen i Kundcenters kommunikation
med de forsakrade ar med avseende pa var ett arende befinner sig i besluts-
processen och motiveringen av negativa besked. Denna slutsats galler for
alla livssituationer, erséttningar och bidrag.

Resultaten tyder pa att det behdvs tydligare skriftliga beslut i bemarkelsen
att motiveringen kommuniceras i det ursprungliga brevet pa ett tydligt satt.
Detta ar en slutsats som framgar av en mer omfattande undersokning som
nyligen publicerats av Inspektionen for socialférsakringen (ISF). Ett
tillrackligt bra skriftligt besked till den forsakrade &r ocksa en bra utgangs-
punkt for Kundcenter for att forklara beskedet. I mer komplicerade beslut &r
det dessutom viktigt for Kundcenters personal att ha tillgang till ytterligare
viktig information som ligger till grund for beslutet, som inte i sig behdver
finnas i beskedet till den forsékrade.

| Gvrigt tyder resultaten pa ett fungerande samarbete mellan Kundcenter och
myndighetens Nationella Forsakringscenter. Men for att kedjan ska vara
fullstandig maste Forsakringskassan bli battre pa att motivera beslut. Den
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sistndmnda slutsatsen géller dverlag, dvs. den géller aven for beslut som
fattas pa Lokala Forsakringscenter.

Sett over alla ersattningar och bidrag far Servicekontor betyg 6ver tre nar
manniskor soker information om réttigheter, behdver hjélp med ansékning-
ar, vill veta nar Forsékringskassan kommer att fatta ett beslut i ett drende
och om Forsékringskassan har fattat ett beslut. Hjélp vid ansékningar om en
ersattning, vilket i stor utstrackning handlar om att fa de ratta uppgifterna i
ansokningsblanketter, far ett signifikant betyg dver tre. Personer inom
livssituationen Ny i Sverige eller arbetssékande verkar fa mest nytta fran
sina besok pa servicekontor.

Betygen for kontakter med Lokala Forsakringscenter ar forhallandevis laga.
Unders6kningen visar signifikanta forbattringar for Lokala Forsékringscen-
ter for 2013 jamfort med 2012 men samtidigt &r betygen fortfarande pa en
jamforelsevis lag niva. De laga betygen for Lokala Forsakringscenter
aterspeglas emellertid inte av de undersokningsresultat som framkommer
vid forfragning direkt efter ett mote. Dessa visar en hdg uppfattning om
bemotande och personalens kompetens.

En forklaring till skillnaderna i resultaten i riksundersékningarna och de
som uppmitts direkt efter ett mote pa Lokala Forsékringscenter ar att
riksresultaten kan i storre utstrackning aterspegla individens situation i stort.
Det beror pa att individens uppfattning kan bottna i en méngd faktorer — allt
ifran den lagstiftning som reglerar ratten till ersattning till Forsakringskas-
sans administrativa processer, uppfattad kompetens och bemétande, och
kommunikation av beslut samt den besvarliga situationen som manga
individer som mater personalen pa Lokala Forsakringscenter kan befinna sig
I med hansyn till hdlsa och arbete.

Kontakter med Forsakringskassan som &r relaterade till negativa besked har
ocksa studerats. Betygen for dessa typer av kontakter ar laga for sa gott som
alla ersattningar. Har &r slutsatsen att beskeden maste bli tydligare och
lattare att forsta for saval individen som for handlaggare pa Kundcenter och
Servicekontor, dvs. de som normalt far forfragningar om och maste forklara
beslut for de forsakrade.

Avslutningsvis visar statistisk korrelationsanalys mellan manniskors
kontaktupplevelser och fortroende for myndigheten ett relativt starkt,
positivt samband — ju battre mé&nniskor upplever att kontakten var, desto
hogre ar fortroendet. Liknande samband finns for alla ersattningar och
livssituationer men det &r starkast for ersattningar relaterade till sjukforsak-
ringen. Detta tyder pa att forbattrade kontakter i samband med administrat-
ionen av sjukforsakringen skulle kunna forbattra manniskors fértroende for
Forsakringskassan.
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Appendix 1 — Definition av
variabler i tabell 1

Antal individer: Antalet individer inom respektive grupp som under 2012
omfattades av socialforsakringen, var mellan 16-64 ar samt var bosatta i
Sverige under hela aret.

Medelalder: Genomsnittsaldern for personer inom respektive grupp.

Andel kvinnor: Andelen kvinnor inom respektive grupp. Andelen mén kan
fas genom att berdkna 100 % — andelen kvinnor.

Andel med barn 0-15 ar: Andelen individer inom respektive grupp som
hade ett barn i aldrarna 0-15 ar. Detta alderintervall har valts da éldre barn
eller foraldrar till dessa har normalt inte ratt till bidrag eller ersattningar som
ar riktade till barn.

Medianinkomst: Inkomsten &r den beskattningsbara inkomsten (pensions-
grundande inkomst, PGI). Med inkomst menas inkomst av tjanst (I6n eller
motsvarande inkomst fran egen verksamhet). Den innehaller inte obeskat-
tade formaner som barnbidrag, studiemedel eller socialbidrag. Aktivitetser-
sattning och sjukersattning pa grundniva forekommer inte heller i denna
berdkning. Har presenteras medianinkomsten vilket innebar att halften av
individerna i respektive grupp hade lika eller mindre PGI och halften hade
lika eller storre PGI.

Andel arbetssokande: Andelen individer som hade sokt arbete. Uppgifter
om arbetssokande baseras pa uppgifter fran Arbetsformedlingen och géller
2012.
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Appendix 2 — Vagning av
enkatsvar

Vissa grupper av respondenter ar generellt sett mer alternativt mindre
benagna till att svara pa en undersokning vilket kan leda till systematiska fel
om man inte justerar for detta. Framfor allt ar det vanligt forekommande att
kon och aldersfordelningen i enkatsvaren inte motsvarar férdelningarna i
sjalva populationen. Att tillampa enkétvikter &r den vanligaste metod som
anvands for att eliminera denna effekt samt de felaktigheter som en skevhet
I bortfallet kan ge upphov till.

For att kunna dra representativa slutsatser fran vart urval till populationen
(alla personer bosatta i Sverige under kalenderaren 2011 respektive 2012 i
aldrarna 16-64 ar) ar alla enkéatsvar vagda baserat pa den kons- och alders-
fordelning som finns i populationen. Dessutom &r viktningen konstruerad
for att ta hansyn till det interna bortfallet per fraga, detta for att urvalsskatt-
ningar av populationens medelvarden och frekvenser i storsta méjliga man
ska representera de som svarade pa enkaten (Lundstrom & Sarndal, 2002).
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Appendix 3 — Hur vi tar hansyn till
det statiska fenomenet
massignifikans

Vid simultana parvisa signifikanstester av medelvéarden finns en risken att
felaktigt forkasta en eller flera sanna nollhypoteser. Detta fenomen kallas
ofta massignifikans. Ett satt att korrigera signifikansnivan, sa att den inte &r
storre dn de 5 % som &r vald som kritisk grans i rapporten, &r att anvanda
Bonferronis korrektion. Korrektionen innebér att vardet pa den simultana
signifikansnivan skrivs ned enligt oj = a/m, dar g &r signifikansnivan for det
j:te testet (j=1, 2, ..., m), a &r den valda simultana signifikansnivan (i detta
fall 5 %) och m &r antalet test. Pa detta sétt kan vi vara sakra att den faktiska
signifikansnivan vid den simultana signifikanstestningen av skillnader i
medelvarden (for alla kombinationer av delfragor, livssituationer och
ersattningar) mellan 2012 och 2013 &r 5 % for varje unikt test (Dunn, 1961
och Mendenhall, Scheaffer, & Wackerly, 2008).
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Appendix 4 — Korrelationer mellan
kontaktupplevelse och fortroende

Nedanstaende tabell redovisar korrelationer mellan betyg pa kontaktupple-
velser for olika ersattningar och de 6 parametrarna for fortroende som ingar
I FOrsékringskassans modell for fortroende (som beskrivs i avsnitten
"Kontakt och Fortroende™). Da alla korrelationer i tabellen ar signifikant
positiva, markeras inte detta explicit.

Ersattning/Bidrag Fortroendeparametrar

Fortroende Bemdtande Kompetens Legitimitet Process Utfallsrattvisa

Tillfalligt nedsatt arbetsforméaga

Rehabiliteringspenning 0,53 0,50 0,49 0,40 0,47 0,39
Sjukpenning 0,53 0,49 0,48 0,38 0,49 0,36
Sjuk > 90 dagar 0,56 0,54 0,53 0,43 0,51 0,39
Sjuk > 180 dagar 0,54 0,54 0,52 0,42 0,51 0,37
Sjuk > 364 dagar 0,52 0,51 0,49 0,38 0,50 0,37

Lever med funktionsnedséttning

Aktivitetsersattning 0,51 0,48 0,46 0,38 0,46 0,35
Assistansersattning 0,45 0,40 0,40 0,29 0,40 0,35
Bilstod 0,27 0,25 0,28 0,23 0,25 0,24
Handikapperséttning 0,43 0,41 0,41 0,32 0,39 0,35
Vardbidrag 0,45 0,44 0,43 0,34 0,45 0,35

Vantar eller har barn

Bostadshidrag 0,48 0,44 0,45 0,36 0,49 0,40
Foraldrapenning 0,43 0,39 0,39 0,31 0,45 0,30
Foraldrapenning under graviditet 0,43 0,37 0,36 0,29 0,42 0,30
Foraldrapenning VAB 0,41 0,37 0,38 0,34 0,40 0,25
Graviditetspenning 0,42 0,37 0,34 0,28 0,42 0,32
Underhallsstod 0,40 0,37 0,36 0,34 0,39 0,31

Arbetssdkande eller ny i Sverige

Aktivitetsstod 0,49 0,45 0,45 0,40 0,45 0,38
Etableringserséttning 0,50 0,44 0,42 0,39 0,46 0,39
Sprak annat an Svenska 0,39 0,35 0,33 0,29 0,43 0,34
Utvecklingserséttning 0,46 0,44 0,44 0,41 0,42 0,37

Permanent nedsatt arbetsférmaga

Arbetshjalpmedel 0,39 0,37 0,38 0,32 0,38 0,39
Bostadstillagg 0,49 0,46 0,47 0,38 0,50 0,42
Sjukerséattning 0,58 0,53 0,52 0,41 0,53 0,43
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