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Svar pa uppdrag att genomféra en djupgaende analys om hur
myndighetens olika kundgruppers och medborgarnas
servicebehov av Forsékringskassans tjanster kan tillgodoses

Uppdrag

Regeringen har gett Forsakringskassan i uppdrag att genomfora en djupgaende analys av
hur myndighetens olika kundgrupper och medborgares servicebehov kan tillgodoses,
andamalsenligt och langsiktigt. Behovet av tillganglighet till Forsakringskassan lokalt ska
sérskilt analyseras, liksom hur Férsakringskassan sékrar mojligheten till en viss grad av
fysiska personliga méten, med medborgare. Statskontorets slutsatser av regeringsuppdraget
om att ta fram ett samlat underlag om myndigheternas service i samverkan ska beaktas i
Forsakringskassans analys, och samrad mellan myndigheterna ska ske.

Uppdraget innefattar dven att utforma och presentera en langsiktig losning for hur
Forsakringskassan ska mota de forsékrade och medborgare genom olika kanaler, saval
fysiskt som pa elektronisk véag. Av rapporten ska den underliggande analysen till
I6sningsforslaget framgd, och ekonomiska samt verksamhetsmassiga konsekvenser ska
anges. | arbetet ska Forsakringskassan samrada med Arbetsférmedlingen, Skatteverket och
Pensionsmyndigheten. Av analysen ska det framga hur de paverkas av och stéller sig till
den langsiktiga l6sningen. Analysen ska dven behandla Forsakringskassans samverkan
med kommuner.

Sammanfattning

Det finns en global trend att statlig forvaltning men &ven den privata sektorn erbjuder och
utvecklar allt fler sjalvbetjaningslosningar. Delvis beror detta pa att den personliga
servicen inte dr lika tillganglig, och inte heller tillrackligt vardeskapande i forhallande till
dess kostnad, men ocksa eftersom tekniken har blivit mer anvéandarvanlig. Det gor att fler
och fler kan tillgodogdra sig ny teknik. Utdver detta kan vi ocksa konstatera att den
tekniska utvecklingen har fort med sig en storre palett av plattformar, t.ex. smarta
telefoner, lasplattor, sociala medier. Ny teknik innebar ocksa att man skapar nya behov
som inte fanns forut. Forsakringskassans strategi &r att fortsatta att utvecklas som en
effektiv och modern organisation som kan forsta och tillgodose dagens och framtida
kunders behov.
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Forsakringskassan utvecklar service och tjanster utifran analyser av manniskors skilda
behov. Behoven forandras 6ver tid och paverkas av teknikutveckling savél som av
innehallet i myndighetens service och tjanster. Behoven ar darfor i standig forandring.

Idag har kunderna behov av stdd och hjélp t.ex. med forklaring och ifylinad av krangliga
blanketter, fragor kring kompletteringar, forklaringar av komplicerat regelverk, tekniska
fragor m.m. Samtidigt ser vi i vara kvantitativa och kvalitativa undersokningar att
kunderna har behov som Forsakringskassan inte i tillrackligt stor utstrackning
tillfredsstéller. Vi har darfor &nnu inte kunnat skapa heltdckande I6sningar for individen,
eller kunnat erbjuda tillréckligt val utvecklade sjalvbetjaningstjanster.

Genom analyser av Forsakringskassans kunddatabaser ser vi att viljan hos vara kunder att
kontakta och anvanda vara sjalvbetjaningstjanster ar stor.

Genom kvantitativa och kvalitativa studier har vi identifierat ett antal kundgrupper med
specifika behov som utvecklade sjalvbetjaningstjanster inte forvantas kunna losa. For dessa
kunder ser vi att I6sningar som erbjuder ytterligare behovsanpassningar av det personliga
motet kommer att utvecklas under tidsperioden. Det ar ocksa viktigt att kunder med
formaner inom sjukforsakring eller funktionshinderomradet har fortsatt tillgang till en
personlig handléggare.

Forsakringskassans slutsats blir att den langsiktiga I6sningen ar en kraftfull utveckling av
sjélvbetjaningstjanster och digitala kanaler. Losningen innebar att kompetensutveckling av
personal och marknadsforing av nya tjanster behover ske i takt med tjansteutvecklingen.
Denna plan kraver konsekvens och uthallighet i Forsakringskassans forandringsarbete.

Servicekontor i samverkan bor vara kvar till dess att var formaga att ytterligare utveckla
och tillfredsstélla kundbehoven har byggts upp. Dock ser vi att en gradvis anpassning av
kontorsnétets storlek och utformning kommer att ske under perioden. Pa lang sikt ser vi att
andra, mer flexibla och behovsanpassade l6sningar kan komma att ersatta servicekontoren.
Tidpunkten for nar dessa l6sningar kan implementeras bedémer vi kommer tidigast under
perioden fran 2016 och fram till ar 2020.

Forsakringskassan pabarjar i ar arbetet med att i pilotform utveckla och préva nya
I6sningar. Denna forsoksverksamhet kan utvecklas vidare sa snart vi har ytterligare
kunskapen om olika kundgruppers behov.

Den langsiktiga I6sningen bedoms bli méjlig att genomféra inom ramen for normal
verksamhetsutveckling och beréknas darmed rymmas inom de foreslagna nivaer som
framgar av Forsékringskassans budgetunderlag till och med 2015. Dagens kostnader for
servicekontoren bedoémer vi kommer att kvarsta fram till 2016.

Skatteverket, Pensionsmyndigheten och Arbetsformedlingen har fatt mojlighet att lamna
synpunkter pa den langsiktiga lésning som Forsakringskassan redogor for i svaret till
regeringen.

Av svaren framgar att samtliga myndigheter arbetar med att utveckla och forbéttra digitala
I6sningar for att battre leverera service. Myndigheternas syn pa den av Forsakringskassan
bedomda utvecklingen skiljer sig sedan at i de svar som inkommit.

Skatteverket anser att om servicekontorsverksamheten kan utvecklas i takt med den
digitala utvecklingen, finns det goda mojligheter till fortsatt tjinstesamverkan eftersom
detta innebd&r en successiv anpassning av servicekontorsnatet. De anser att
Forsakringskassans bedomning av storleken pa kundgrupper med specifika behov
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(ca 100 000 personer) inte ar realistisk. Skatteverket vill darfor inte dra langtgaende
slutsatser men menar att om Forsakringskassans scenario realiseras finns det inte
forutsattningar for en tjanstesamverkan i form av nuvarande servicekontor.

Pensionsmyndigheten och Arbetsférmedlingen valkomnar Forsékringskassans rapport och
ser den som viktig for den fortsatta diskussionen om den statliga forvaltningens service till
medborgarna.

For Arbetsformedlingen &r det viktigt att samverkan bedrivs i enlighet med de avtal som
uppréttats mellan berérda myndigheter, samt att samarbetet underlattas av stabila
forutsattningar och langa avtalsperioder. Forandringar maste ske i ordnade former och far
inte innebéra att kostnader valtras 6ver pa Arbetsformedlingen.

Pensionsmyndigheten delar Forsékringskassans analys av att servicekontoren behdvs, och
betonar att alla organisatoriska fragor &r i standigt behov av analys och férandring. Dock
anser de att det ar for tidigt, kanske hammande, att ange en fast tidpunkt for en 6vergang
till en annan typ av lokalt mote i tjanstesamverkan. En kraftig forandring av
servicekontorsnatet skulle i mycket hdg grad paverka Pensionsmyndighetens moéjlighet att
bedriva verksamhet och innebéara forsémrad service till personer med pensioner och
pensionsrelaterade férmaner, samt ge kade kostnader. Ett lokalt fysisk mote ar en viktig
forutsattning for att myndigheten ska klara sitt uppdrag.

Parallellt med Forsékringskassans regeringsuppdrag har Statskontoret haft i uppdrag att ta
fram ett samlat underlag om myndigheternas service i samverkan. FOrsakringskassan ska
beakta Statskontorets synpunkter. Vi anser att Statskontoret i sin rapport vél lyckas
beskriva komplexiteten i myndigheternas uppdrag att tillgodose medborgares och foretags
behov av service, saval enskilt som i samverkan. De pekar pa behov av ytterligare kunskap
om kundbehov och konstaterar att dagens frivilliga servicesamverkan kring
servicekontoren &r ett steg i rétt riktning men att den inte fungerar tillfredsstallande.
Statskontorets slutsats ar att regeringen bor vidta ett antal atgarder for att forbattra och
utveckla myndigheternas service i samverkan, t.ex. tydliggora innebdrden i myndigheters
serviceskyldighet och se éver finansieringsformer for att uppna okad stabilitet och
langsiktighet. Forsakringskassan instammer i den problembilden som Statskontoret
beskriver och ser positivt pa fler av de utvecklingsforslag som lamnas i rapporten.
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1. Inledning

Forsakringskassan &r en av Sveriges storsta myndigheter och ansvarar for att administrera
varldens finaste socialforsakring. Sedan forstatligandet 2005 har Férsakringskassan byggts
om i grunden och ambitionen &r att fortsatta utveckla Forsékringskassan till en modern
myndighet, anpassad efter de krav och forvantningar kunderna har. Férsakringskassans
utmaning &r att forbattra fortroendet och att bli en mer kundorienterad myndighet.
Utgangspunkten i var organisation ar att via olika kanaler mota kundgrupper i den kanal
som passar deras behov och specifika forutsattningar.

Kunder i Forsakringskassan ar alla personer som omfattas av vart uppdrag med eller utan
ett pagaende arende. Var kunddefinition innefattar darfor saval kund som medborgare.

Vara kunder behéver och kommer att behdva tillgang till olika typer av kontaktvagar sa
som fysiska mdten, telefonservice och sjalvbetjaningstjanster. Det innebdr att kunna
erbjuda olika former av service och att mota kunden pa ett situations- och individanpassat
satt med utgangspunkt i de olika uppdrag som ryms inom socialforsakringen

Idag har kunder sin huvudsakliga kontakt med Forsékringskassan via brev och blanketter,
telefon, servicekontor, webb, och sociala medier samt e-post.

Den kundbehovsanalys vi genomfort visar att kundernas behov kommer att leda till
forandrade kundkontakter dar kunderna vill ha mojlighet att skdta mer sjalva. For
kundgrupper som aterfinns inom sjukforsakrings- och funktionshinderomradet bedomer vi
att behov av personliga och fysiska méten kommer att finnas kvar.

Parallellt med arbetet att férenkla for kunderna pa olika satt och utveckla de digitala
kanalerna, maste ambitionerna vara hoga. Det galler hur vi utvecklar var formaga att i
fysiska moten och andra direktkontakter mota vara kunders individuella behov. Ett centralt
utvecklingsomrade for att 6ka kundernas fortroende for socialforsakringen och
Forsakringskassan, &r att utveckla och dka antalet fysiska méten inom vissa delar av
verksamheten i syfte att astadkomma en positiv forandring mot en mer kundorienterad
myndighet.

Alla kunder inom funktionshinderomradet, liksom kunder som har sjukforsékringsarenden
med behov av samordning eller utredningsinsatser far en personlig handlaggare. | dessa
fall finns det behov av personliga méten, ofta tillsammans med andra partner.
Forsakringskassan har idag lokal nérvaro éver landet dér personer inom sjukforsakrings-
och funktionshinderomradet har méjlighet till méten med sina personliga handlaggare. Det
pagar ett utvecklingsarbete av saval arbetsmetoder som yrkesroll inom dessa omraden.

Denna rapport fokuserar pa att beskriva kundernas behov av service, och den férandring
den langsiktiga l6sningen innebar pa kort och lang sikt. Rapporten ar avgransad till
kundernas behov av service, och service i samverkan, utifran dagens kunskapslage. Den
omfattar inte utvecklingen av, eller kunders behov av personliga fysiska moten i arbetet
inom sjuk- och funktionshinderomradet eftersom Forsakringskassan redovisar det arbetet i
andra regeringsuppdrag.

De stora automatiseringsprojekt inom handlaggning som for nérvarande bedrivs inom
Forsakringskassan kommer att fa saval ekonomiska som verksamhetsmassiga
konsekvenser for perioden, dessa finns beskrivna i budgetunderlaget 2013-2015 och
kommer inte att belysas hér.
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1.1 Fran allt till alla, i alla kanaler, till differentierad och mer behovsanpassad
service

Forsakringskassan ar en myndighet de flesta manniskor i Sverige pa ett eller annat satt
nagon gang under livet kommer i kontakt med. Varje dag har hundratusentals manniskor
kontakt med Forsakringskassan, ofta i fragor som har mycket stor betydelse for deras liv.
Det kan handla om hur de ska kunna forsorja sig under sjukdomstid eller vad som sker nér
ett barn har blivit allvarligt sjuk. De ersattningar som myndigheten betalar ut ar helt
nodvandiga for att klara vardagen for véldigt manga méanniskor. Forsakringskassan
erbjuder idag service och tjanster som ar mer anpassade till olika kundbehov och mer
tillgangliga &n nagonsin tidigare. Den kraftfulla utveckling som myndigheten bedriver
kommer att ytterligare forbattra servicen till alla de som har behov av att ha kontakt med
myndigheten.

Behoven av service och information fran Forsakringskassan ar mycket varierande och ror
allt fran mycket enkla fragor till komplicerade bedémningar som kréaver utredning och
omfattande informationsinhamtning.

For att mota alla dessa skiftande behov har Forsakringskassan valt att utforma sin
organisation sa att skilda behov kan hanteras utifran sina specifika forutsattningar. Inom
sjukforsakringen och funktionshinderomradet &r behoven av personliga moten stora.
Utredningskravande och svara bedémningar behover goras, behovet av samverkan med
andra aktorer &r omfattande. For att hantera detta har Forsakringskassan ett femtiotal lokala
forsékringscenter spridda dver hela landet. Omkring 3 000 personliga handlaggare
genomfor cirka 165 000 personliga moten varje ar for att sékerstélla att kundernas behov
av stod tillgodoses vid sjukdom och funktionsnedsattning.

Forsakringskassans webbtjénster ar den enskilt storsta kanalen for kontakt med
myndigheten. Under 2011 togs fler &n 20 miljoner kontakter mellan kunder och
Forsakringskassan pa myndighetens webbplats. Forsakringskassan erbjuder allt fran
information, bl.a. genom den digitala handlaggaren Hanna som svarar pa cirka 6 500 fragor
per dag, till avancerade sjélvbetjaningstjanster dar enskilda kan ansoka om erséttning.
Utbyggnaden av ytterligare digitala tjanster ar hogt prioriterad och kommer att ske i hog
takt de kommande aren. Narmast pa tur star tjanster via smarta telefoner som kommer att
lanseras under 2012.

Forsakringskassan har sedan 2008 ett nationellt kundcenter som under 2011 hade cirka 7,5
miljoner kundkontakter. Kundcenter har hog tillganglighet och hog serviceniva. Enklare
arenden kan avslutas direkt under samtalet och kunden kan fa information om sitt enskilda
arende. Forsakringskassan identifierade vid etableringen av kundcenter att tillganglighet i
form av Oppettidet var viktigt for att mote kundernas behov. Darfor har Férsakringskassan
Oppet man-fre 08-21, I6rdag 8-15 samt séndag 15-21. Denna tillganglighet for kunder att
kunna kontakta en myndighet &r tdmligen unik inom statsforvaltningen.

Forsakringskassan bedriver sedan 2008 servicesamverkan med Skatteverket. Sedan 2010
deltar &ven Pensionsmyndigheten i denna samverkan. For narvarande finns 115
servicekontor, Forsakringskassan &r huvudman med drifts- och arbetsgivaransvar for 61 av
dessa kontor. For dvriga kontor har Skatteverket motsvarande ansvar.

Servicekontoren erbjuder service till enskilda inom alla deltagande myndigheters
verksamhetsomraden via tjanstesamverkan. Pa servicekontoren sker ingen
myndighetsutdvning utan verksamheten ar enbart inriktad pa service och information. Det
ar en utmaning att klara av att ge service for de deltagande myndigheternas verksamhet pa
ett tillrackligt djupgaende satt sa att det moter de behov som kunden har.
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Forsakringskassan ser svarigheter med att bredda verksamheten ytterligare med fler
deltagande myndigheter. Det blir orimligt fér en servicehandléggare att ha kunskaper som
omfattar ytterligare myndigheters verksamhet.

En annan utmaning &r att det nuvarande servicekontorsnétet inte kan ségas ge en jamn
service till hela landet. P4 manga stallen ar den langt till ett servicekontor. Ungefar halften
av kontoren &r bemannande med endast tva servicehandlaggare och besoksfrekvensen pa
kontoren varierar stort. P4 manga av de mindre kontoren ar besoksfrekvensen lag.

Servicekontor kommer att vara en del av Forsakringskassans kanaler under 6verskadlig tid
men utvecklingen gar mot att de successivt kommer att ersattas av andra former for service
och information. Detta &r en utmaning som Forsékringskassan inte ar ensam om utan den
ar likartad for manga andra statliga myndigheter.

1.2 Idag

Forsakringskassan motte under 2011 kunder och medborgare pa foljande satt/i foljande
kanaler

Manuella Brev och Blanketter ca 40 000 000 kontakter

Sjélvbetjaning/webben/digitala assistenten/

servicetelefon/sms ca 24 000 000 kontakter
Telefon, sociala medier, e-post, fax ca 7 500 000 kontakter
Servicekontor i samverkan ca 1 600 000 besok
Fysiska méten med personlig handlaggare ca 165 000 moten
Serviceplatser i samverkan, Arbetsférmedlingen ca 10 000 besok
Serviceplatser i samverkan, kommunen ca 3 000 besok

1.3 Forsakringskassans kundkanaler

Utgangspunkten i var organisation &r att via skilda kanaler méta olika kundgruppers
sarskilda behov utifran deras specifika och individuella forutsattningar.

Forsakringskassans Kundcenter for privatpersoner ar huvudingangen till Forsakringskassan
for alla &renden via telefon och e-post. Huvuduppgiften har hittills varit att ge allmén
information och status for samtliga formaner samt att vara stod i ansokningsprocessen och
sjalvbetjaningen. Kundcenter handlagger dven arenden som gar att avsluta direkt i
samtalet. Kundcenter har ocksa en sprakservice dar service kan ges pa flera fraimmande
sprak.

Forsakringskassan har dven ett sarskilt Kundcenter for partner som ar ingangen for dem
som har relationer till oss i verksamheten, t.ex. tandldkare och arbetsgivare.
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Servicekontorsverksamheten bedrivs i samverkan mellan Forsakringskassan,
Skattemyndigheten och Pensionsmyndigheten. Pa servicekontor ges rad, vagledning och
besked i fragor och hjélp med enklare drenden, ansokningar for de samverkande
myndigheterna samt stod.

Sjélvbetjaningstjanster utvecklas kontinuerligt. Forsékringskassan erbjuder idag en méngd
tj&nster via webb och telefon, bland annat ”Mina sidor” som har utvecklats och byggts ut
det senaste aret. Vi ser att webbanvandningen stadigt okar.

Forsakringskassan finns fran 2011 pa sociala medier som t.ex. Facebook, Twitter och
Familjeliv.

Nationella forsékringscenter handlagger arendeslag med stérre volymer och som inte
kraver ett personligt méte. Genom att koncentrera handlaggningen till storre enheter har en
Okad likformighet mojliggjorts liksom mer korrekt rattstillampning i hela landet.

Lokala forsékringscenter handlagger sjukforsékringsarenden som kraver utrednings- och
samordningsinsatser samt &renden som ror funktionshinder. Initialt gors en forsta
bedémning av ratten till ersattning. Kunderna har da mojlighet till kontakt med
handlaggaren via telefon och brev for att fa och lamna information om sitt arende. Alla
kunder inom funktionshinderomradet, liksom kunder som har sjukforsakringsarenden som
kraver vidare utredning och samordning far en personlig handlaggare. | dessa arenden
finns ofta behov av personliga méten och i manga fall ocksa kontakter med
samverkansparter.

1.4 Malbild — pa lang sikt

Var malbild for pa vilket satt och i vilka kanaler kunderna méter Forsakringskassan ser ut
enligt nedan

e Kunder hanterar sjalv sina méten med Forsakringskassan digitalt via sjalvbetjaning,
webb, smarta telefoner och lasplattor

e Kunder inom sjuk- och funktionshinderomradet moter sin personliga handlaggare via
fysiskt mote, eller mote via telefon eller video

e Kunder méter handlaggare via telefon, video, pd webben, i digitala kanaler och sociala
medier samt e-post

e Dagens moten via service i samverkan ersatts med ett flertal andra l6sningar for kunder
med specifika behov

9 (38)



Forsakringskassan SVAR PA REGERINGSUPPDRAG
Datum Var beteckning
Kundcenter, Sjalvbetjaning och Lokala kontor 2012-04-13 Dnr 035503-2011

2. Langsiktig 16sning

Utifran den analys som presenteras senare i rapporten har Forsakringskassan kommit fram
till en I6sning i tva steg, pa kort sikt till 2016 och darefter langsiktigt t.o.m. ar 2020.

Rapporten ar avgransad till hur Forsakringskassan langsiktigt ska méta sina kunder och
beskriver darfor inte annat pagaende utvecklingsarbete som t ex automatiseringsprojekt
eller metodutveckling inom sjuk- och funktionshinderomradet.

2.1 Pa vag mot en langsiktig l16sning
Fram till 2016 ligger fokus pa utveckling av féljande

e den digitala v&gen &r huvudvégen
e forbattrad information pa webben och mer anpassad till livsituation

e ett 6kat utbud av sjalvbetjaning, dar det blir enklare for kunder att lamna uppgifter eller
ansOka om ersattningar.

e sociala medier
e (Okade kunskaper om kundbehov
o forslag till regelforenklingar som minskar "krangel”

Det leder till att kunden gor ratt fran borjan, vilket i sin tur leder till minskat behov av
kontakt med Forsakringskassan.

Tva formaner som idag star for en mycket stor andel av alla besok som gors av kunder pa
servicekontor ar bostadsbidrag och aktivitetsstod. En mycket stor andel av dessa besok
beror pa att kunder har svart att fylla i blanketterna. Forsakringskassans strategi ar att
erbjuda dessa kunder sjalvbetjaningslosningar for att stodja ifylinaden sa de inte ska
behdva ga till servicekontor av denna anledning.

Ansdkan om bostadsbidrag lanserades som en sjalvbetjaningstjanst under 2011. For att
ytterligare framja anvandandet behover Forsakringskassan vidareutveckla tjansten sa att
fler kunder kan anvéanda den, t.ex. de som gemensamt anséker om bostadsbidrag ska kunna
gora detta genom dubbelsignatur. Dessutom behdvs vidare utveckling for att kunna bifoga
bilagor elektroniskt till ansokan.

Aktivitetsstod ar den andra férmanen dar kunder garna vill kunna lamna sin blankett for
ersattning elektroniskt. Denna tjénst &r redan under utveckling, elektroniska blanketter som
ska skickas med e-signatur ska lanseras under 2013, en fullskalig sj&lvbetj&ningslosning
ska lanseras 2014.

Det &r viktigt att finnas dar kunderna befinner sig. Darfor paborjade Forsakringskassan sin
satsning pa sociala medier under 2011. Via Facebook kan vara kunder fran varen 2011 fa
svar pa fragor om foréaldraforsakring och bostadshidrag. Narvaron pa Facebook ar mycket
uppskattad av kunderna sa mot slutet av 2011 lanserades en sida pa Facebook dar
Forsakringskassan svarar pa fragor pa andra sprak. Dar kan foraldrar stalla fragor om
foraldraforsakringen och andra vanliga férmaner pa engelska, polska, spanska, finska och
arabiska. Dessa sprak ar de mest efterfragade fran vara kunder for narvarande.

Inom kort kommer vi att erbjuda anvandarvénliga e-tjanster och Mina Sidor i form av
mobila applikationer. Vi anpassar dven var webbplats till den mobila kanalen.
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Det ar unga personer, varav en del blivande foréldrar, som i stor utstrackning besoker
servicekontor for att fa information om foraldraformanerna, graviditetspenning,
sjukforsakring eller bostadsbidrag. Dessa kunder avser Forsakringskassan att fanga upp
genom forebyggande insatser, t.ex. genom digital medverkan i
samhallskunskapsundervisningen i skolan, eller genom modravardscentralen, dar dessa kan
identifieras. Pa sa satt kan Forsakringskassan erbjuda anpassad information om
socialforsakringen och de aktuella formanerna.

For att fa okad kunskap om kundbehov kommer Forsakringskassan under 2012 att fortsatt
analysera den stora méngden av kvantitativ data som redan finns, samt samla in ytterligare
information for att battre forsta kundernas behov. Under 2012-2013 planeras nagra storre
kvantitativa studier for att vidare kartlagga kundbehoven. En kundstudie fokuserar pa att
kartlagga hur kundbehoven generellt ser ut under handlaggningsprocessen, en annan studie
har fokus pa vilka behov barnfamiljer har utifran ett samverkansperspektiv. Den
sistnamnda studien dr ett gemensamt uppdrag med Skatteverket, SKL och
Forsakringskassan.

Statskontoret har i sin rapport konstaterat det saknas metoder for att ta reda pa verkliga
servicebehov. Forsakringskassan kommer att halla sig informerad om den forskning och
utveckling som pagar inom omradet for fortsatt kunskapsuppbyggnad.

2.2 Langsiktig I6sning ar 2016-2020

Under perioden &r foljande punkter centrala

e Fortsatt digital utveckling

e FOrbattrade tjanster med hjélp av regelférenklingar

e Forbattrade tjanster utifran fordjupade kunskaper om kundbehov

e Nya l6sningar for service/service i samverkan

Forsakringskassan ser att den utveckling som sker i omvarlden, bland annat genom
pagaende teknikutveckling och dess anvandning leder till en kraftfullt okad efterfragan pa
sjélvbetjaningstjanster. Allt fler kommer att sjalva kunna och vilja skéta sina kontakter
digitalt med myndigheten samtidigt som vissa kundgrupper av olika anledningar kommer
att vara i behov av ett personligt mote.

Forsakringskassans strategi &r att mota denna “polarisering” genom att kontinuerligt
fortsétta att bygga ut sjalvbetjéningslosningar, lansera nya digitala kanaler i takt med
teknikutvecklingen samt att genom detta arbete frigora resurser for att tillgodose
fordjupade behov och ytterligare behovsanpassa det personliga métet.

Den langsiktiga I6sningen bygger pa ett scenario fram till ar 2020 dar delar av
regeringsuppdraget avseende regelforenklingar/forenklingar som Forsékringskassan
rapporterar nu i april, kan antas realiseras under tidsperioden. En 6nskan ar ocksa att nya
regelforandringar, som ytterligare komplicerar socialforsédkringen for medborgarna, inte
ska tillkomma under perioden.

Forsakringskassans langsiktiga l6sning for hur myndigheten ska mota kunderna, d.v.s. de
forsakrade och medborgarna genom olika kanaler saval fysiskt som pa elektronisk vég
beskrivs nedan.
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2.3 Kunder hanterar sjalv sina méten med Forsakringskassan digitalt via
sjalvbetjaning, webb, lasplattor och smarta telefoner

For att Forsékringskassan ska ge fler kunder méjlighet att sjalva utféra de tjénster de
onskar behover de digitala kanalerna fortsétta att utvecklas. | de digitala kanalerna vill
Forsakringskassan darfor:

e hjalpa kunderna att ta del av de formaner de har rétt till
e erbjuda digitala tjanster dar kunderna kan félja statusen i sitt &rende

e erbjuda proaktiva digitala tjanster som gor att kunderna kan kénna sig trygga

Under perioden fram till 2020 kommer darfor Forsakringskassan att kraftigt bygga ut
antalet formaner som kan ansokas via digitala kanaler, i dagslaget ar det endast
foraldraformaner, sjukpenning och bostadsbidrag dar ansokan kan goras digitalt. For
formaner med storre volymer utvecklas avancerade anvandarvanliga e-tjanster med stor
mojlighet till forifylinad och ifyllnadssupport. Férmaner med mindre ansokansvolymer
kommer att erbjudas i ett enklare digitalt anvandargranssnitt. Férutom att ansokningar och
blanketter digitaliseras kommer under perioden aven individuell kommunikation att kunna
ske i sdkra digitala kanaler mellan bade kunder och andra aktorer. For att forverkliga detta
inom perioden behovs stod fran regeringen i form av regelférenklingar.

Meddelanden, paminnelser, utbetalningshesked, automatiskt och manuellt genererade
personliga brev ska skickas till kunden via sékra digitala kanaler. Exempelvis exponeras de
i Mina Sidor eller skickas till sakra e-post-brevlador. Kommunikationen mellan kund och
handlaggare ska kunna ske helt i den digitala kanalen.

For att mota behoven hos vissa kundsegment behdver dagens Mina Sidor innehalla mer
omfattande koncept och applikationer som stottar kunden i hela sin relation med
Forsakringskassan. Genom konceptgenerering tillsammans med kunder kan deras behov
tas tillvara for att utveckla anvandarvénliga tjanster. Vi vet t.ex. att barnfamiljer har stort
behov av att fa en 6verblick av sina foraldraforsakringsférmaner och till fullo kunna
administrera sina foraldraférmaner. De har ett tydligt behov av att kunna se hela familjens
engagemang och inte bara sitt eget hos Forsakringskassan, utan for bada foraldrarna och
for flera barn. Losningar for att tillgodose detta behov kommer att borja studeras.

Forsakringskassan ska finnas i de digitala kanaler som kunderna befinner sig. Darfor
utvecklar vi den mobila kanalen (smarta telefoner, lasplattor).

Kunder kommer att erbjudas stod i sjalvbetjaning/digitala kanaler. Pa detta satt ges
mojlighet att flytta personliga bokade méten till en ny geografiskt oberoende kanal samt
erbjuder stod for kunden att bli mer sjalvgaende i den digitala kanalen. Forsakringskassan
kommer att utveckla stod for handlaggare i kundcenter eller personliga handlaggare sa att
moten kan ske i den digitala kanalen.

Idag erbjuds viss information pa webbplatsen pa 20 olika sprak. Sprakstodet pa
webbplatsen kommer att utdkas och breddas. Aven sprakstodet i digitala blanketter och
ifyllnadsstod kommer att forbattras for att mota kundernas behov.

Forsakringskassans webbplats innehaller mycket information och kunderna efterfragar allt
mer personaliserad information, anpassad efter kundens specifika situation. Pa
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webbplatsen behdver vi darfér utveckla béattre forutsattningar for att kunden endast ska
behova se for sig relevant information.

Framtidens digitala koncept bor i storre utstrackning utvecklas i samverkan med andra
myndigheter for att uppna basta kundnytta. Kunderna forvantar sig att myndigheterna
samarbetar i processer dér flera myndigheter ar involverade. Kunderna forvantar sig dven
att viss information dverfors mellan myndigheter for att slippa ha flera onédiga kontakter.
En 6kad samverkan avser grunddata om kunden, lakarintyg, inkomstuppgifter etc. Dessa
fragor ar viktiga fragor inom E-delegationens arbete som drivs inom statsforvaltningen.

Den mest anvénda formen av kontakt 2006 mellan kunder och Forsékringskassan var via
brev och blanketter, vilket galler dven for 2011. Fragor om blanketter ar den vanligaste
anledningen till varfor kunder idag besoker servicekontor. Kunder behdver hjalp och stod
for att fylla i dessa, de vill gérna att handlaggaren kontrollerar den ifyllda blanketten innan
de lamnar in den for att ansoka om en forman, sa att det blir rétt. Det ar ocksa vanligt att
kunder kommer till servicekontor for att lamna in andra underlag for ansékan som t.ex.
hyresavier.

Genom en digitalisering av blanketter kan Forsékringskassan erbjuda mycket béttre stod
for ifyllnaden. Kunden kommer att k&nna sig tryggare i att ratt uppgifter ar lamnade, vilket
gor att det behodvs féarre kompletteringar och administrationen kring felaktigt ifyllda
blanketter minskar. Forutom att det gar snabbare for kunden att fylla i, gar det snabbare for
Forsakringskassan att handlédgga. Felaktiga utbetalningar kommer att minska och det blir
mer ratt fran borjan.

Utbyggnaden av ifyllnadsstod digitalt mojliggor att FOorsékringskassan kan korta ner och
anpassa sina blanketter, men ocksa att vi elektroniskt kan begéra in och komplettera
ansokan vid behov. Det finns stora fordelar bade for kund och for Forsékringskassan att
anvéanda den digitala kanalen for att kommunicera och begéra in och skicka underlag till
handlaggningen. Ett exempel pa digitalt ifylinadsstod ar de elektroniska lakarintygen som
infordes under 2011.

2.4 Kunder moter sin personliga handlaggare via fysiskt mote eller mote via
telefon eller video

| dagslaget ar det kunder med formaner inom sjukforséakring eller funktionshinderomradet
som har tillgang till en personlig handlaggare. Personliga handlaggare har ett utdkat ansvar
som innebdr att handlaggaren ger information till kunden om andra formaner oavsett var de
handlaggs inom myndigheten. De moter kunderna lokalt, ofta pa den plats kunden 6nskar,
och ansvarar for att lamna service utifran kundens behov, samordna insatser och ta
stallning till ratten till en forman. En person med t.ex. funktionsnedsattning kan ha samma
handlaggare under manga ar.

Fysiska moten genomfors oftast i form av avstdmningsmoten med olika aktorer eller som
enskilda utredande moten. Motena kan ocksa vara i form av fortroendeskapande moten
samt olika kontaktmdten, ofta tillsammans med partners, t.ex. Arbetsformedlingen.

Kvaliteten pa dessa méten behover vara hog for att ge individen basta mojliga
forutsattningar. Darfor pagar ett utvecklingsarbete kring samordningsrollen och
arbetsmetoder. Sjalvklart kommer den verksamheten och dessa méten med personlig
handlaggare att fortsatta utvecklas utifran behov av nya metoder, utokad samverkan och
dvriga krav inom dessa omraden. Detta kontinuerliga utvecklingsarbete beskrivs inte i
denna rapport eftersom andra pagaende regeringsuppdrag beskriver detta.
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Forsakringskassans samordningsuppdrag och utveckling av samverkan innebér att
personliga/fysiska moten inom dessa omraden kommer utvecklas vidare.

De kundundersokningar som Forsékringskassan har gjort visar att det personliga motet har
paverkan pa "Nojd kundindex”, vilket betyder att det personliga motet ocksa har en
betydelse for att forbattra fortroendet for myndigheten.

2.5 Kunder med specifika behov av fysiskt méte eller mote via telefon eller
video

Som tidigare namnts blir Forsakringskassans kunder alltmer sjalvgaende i och med fler och
battre sjalvbetjaningstjanster, och att var formaga att tillgodose kundernas primara behov
forbattras. Vi ser att det ocksa i framtiden kommer att finnas kundgrupper med behov av
ett fysiskt/personligt mote.

Idag far de som inte har en personlig handlaggare hjalp via telefon eller pa servicekontor. |
den langsiktiga l6sningen ingar det att utveckla koncept for kunder med specifika behov.
Det kan t.ex. vara en kontaktperson som kunden vet att han eller hon kan véanda sig till via
telefon eller videométe, eller som kan utgora ett komplement till det fysiska motet. (se sid
16 for ndrmare beskrivning av dessa kundgrupper)

2.6 Kunder moter handlaggare via telefon, video, pa webben, i digitala
kanaler och sociala medier samt och e-post

Forsakringskassan kommer 6ver tid naturligtvis att fortsatta ge service via telefon. En
naturlig utveckling som foljer med teknikutvecklingen &r att service via telefon allt mer
integreras med de digitala kanalerna och att serviceutbudet via telefon &ven utvecklas till
att gélla olika former av teknisk support avseende fragor kring sjalvbetjaningstjanster. Ett
stort utvecklingsarbete som kommer att paborjas under 2012 &r att starta piloter inom
omradet for att kunna genomfora personliga digitala moten t.ex. videomoten nar kunder
ringer till Forsakringskassan. Dessa moten kan kunden valja att genomfdra fran sin
hemdator.

Forsakringskassan erbjuder redan idag service pa andra sprak for kunder med annat
modersmal an svenska. Dér svarar vi pa fragor och informerar om socialforsakringen pa tio
olika sprak: engelska, arabiska, franska, meankieli, polska, samiska, somaliska, spanska,
thailandska och turkiska. Kunderna bokar tid pa var webbplats och blir dérefter uppringda
av en handlaggare som talar deras sprak. | de fall vi inte talar 6nskat sprak anlitar vi tolk
och ger service via trepartssamtal. Service pa andra sprak sker aven vid support av vara
sjalvbetjaningstjanster pa forsakringskassan.se och med blankettifyllnad.

Forsakringskassan finns sedan 2011 pa Facebook och andra sociala medier. Under 2012/13
kommer vi att utveckla service till kunder sa att aven ett personligt méte pa webben (en
form av videométe via webben) kan erbjudas. Med denna typ av personligt mote kommer
vi att kunna hjalpa kunder pa svenska och andra sprak, via forsakringskassan.se. Vi kan
ocksa hjalpa kunder som inte forstar informationen eller hittar pa forsakringskassan.se. De
kan ocksa fa support vid blankettifylinad eller med vara sjélvbetjaningstjanster. Man kan
ocksa ta fram den information, blankett eller den sida som &r aktuell for kunden och visa
den pa en gemensam arbetsyta.

Ett personligt mote kan ske mellan tva personer eller med grupper.
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Nedan finns exempel pa hur Forsakringskassan kommer att kunna hjalpa kunder
e Flexibilitet utifran kundens behov, forklara och visa till ratt information
e Support vid blankettifyllnad
e Underl&tta for personer med sarskilda behov - kunden kan sitta hemma vid datorn och
fa samma hjalp som vid ett personligt méte. Support med blanketter, information och
tjanster pa olika sprak
e Mojlighet att hdmta och dela dokument, blanketter, videoklipp etc.
3. Service i samverkan
3.1 Kunder moter Forsakringskassan i service i samverkan
Fakta Servicehandldggarna hjalper till med att:
e Servicesamverkan mellan Forsakringskassan, e Ge allmén information avseende
Skatteverket, och Pensionsmyndigheten myndigheternas tjanster
. Ge &rendespecifik information till
e Lokalsamverkan med Arbetsférmedlingen * enskild P
e Skatteverket och Forsakringskassan har e Ge stod i ansokningsprocessen
huvudmannaskapet for vardera hélften av kontorsnéatet o Sakerstalla komplett
) beslutsunderlag
e 115 servicekontor e Fatta beslut i enklare fall
° Ca 550 Servicehandlaggare [ ] Ge S'[Od | anvandnlng av Vé.ra
sjalvbetjaningstjanster
e 3.2 miljoner besok varav ca halften till e Ge information om pagéende
Forsakringskassan arenden.
e Budget 2012: 430 miljoner kronor

Forsakringskassan har gjort en behovsanalys for att fa 6kad forstaelse for behov och
drivkrafter hos de kunder som kommer till servicekontor. Var slutsats &r att servicekontor
behovs, eftersom kunderna upplever ett behov av att fa information, fa hjalp med
blanketter och komma till avslut i sina arenden. Vi ser ocksa att det till stor del &r ett behov
som skapas av socialforsakringens komplexa regelverk och att Forsékringskassan inte fullt
ut skapat tjanster som fungerar for alla kunder. For att 6ka fortroendet for
Forsakringskassan och socialforsakringen maste vi sakra att kundens priméara behov i
hogre grad uppfylls i métet med myndigheten.

Kunden vill fa 6verblick, ha en kansla av kontroll, och kanna trygghet. De kunder som
kommer till servicekontor & mer ekonomiskt utsatta &n genomsnittskunden, och darfor
mer angeldgna om att komma till avslut.

Allt eftersom Forsakringskassan forbattrar och utvecklar sjalvbetjaningstjanster, hjalper
kunden att upptécka och anvanda de tjansterna, samt i ovrigt forbattrar kundupplevelsen
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kommer de sekundara behoven att minska och darmed antalet besok pa servicekontor.
Forenklingar av socialforsakringen bidrar ocksa till denna utveckling.

Men oavsett hur val Férsakringskassan lyckas med att minska det sekundara behovet sa
finns det kundgrupper som kommer att behdva sérskild hjélp i ett personligt, ofta fysiskt,
mote. Vi har identifierat tre grupper av kunder med sarskilt servicebehov:

1. Kultur, fértroende och sprakhinder — nyanlanda och utlandsfodda

Personer i dessa kundgrupper kommer i hog grad till servicekontor. Statistik fran
Forsakringskassans kunddatabas visar att 70 % av de frekventa besokarna pa servicekontor
har utlandsk bakgrund. Vi ser att manga av dessa kunder kan hjélpas digitalt och via
telefoni allteftersom Forsakringskassan utvecklar servicen pa andra sprak.

2. Forstar inte — kognitiva eller intellektuella funktionsnedsattningar, psykisk
ohélsa, las- och skrivsvarigheter.

Detta ar personer som kan behova ett fysiskt méte med servicehandlaggare pa
servicekontor for att kunna tillgodogora sig sina rattigheter och fullgéra sina skyldigheter.
Vi har inte tillforlitlig statistik, men vi tror att manga personer ur dessa kundgrupper inte
kommer till servicekontor. | en métning av alla besok pa alla servicekontor under en vecka
november 2011, bedémde servicehandldggarna att det fanns kommunikationshinder av
nagot slag, som inte var sprakrelaterade, i 2 % av besoken.

3. Livskris

Personer som drabbas av skilsmassa, dédsfall, blir arbetslosa eller har en svart sjuk
anhorig, behover ofta sérskild hjalp under en period.

| dag &r var kunskap om dessa kunders specifika behov begransad och vi kan darfor inte
beskriva hur den langsiktiga I6sningen kommer att se ut i alla delar till ar 2020. En slutsats
ar att vi behover forsta mer om hur dessa kunder upplever métet med Forsakringskassan,
och vilken hjalp de behdver idag och i framtiden.

3.2 Servicekontor finns kvar

Forsakringskassan ar kvar i servicesamverkan kring servicekontor for att kunna ge vara
kunder den service de behdver. Forsékringskassans grundldggande installning &r att
kontorsnatet ska vara kvar, givet att det finns finansiering for denna verksamhet. Vissa
justeringar kommer dock att behdva goras. Det kan vara att vissa kontor avvecklas for att
kundunderlaget ar litet och det &r ett rimligt avstand till annat kontor, eller att ppettiderna
begransas. Det kan ocksa vara att vissa kontor behdver forstarkas pa grund av hogt
kundtryck. Forsékringskassans instéallning &r att vi vill anvédnda exempelvis videomote for
att utjamna mellan kontor med fa besok och kontor med hégt kundtryck. Videométe har
annu enbart provats i begrdnsad omfattning men har av kunderna upplevts som ett
personligt mote. Arbetsformedlingen har provat denna motesform i storre skala med
positiva kundreaktioner.

Servicehandlaggarna pa servicekontor ar dven ambassadorer for sjalvbetjaning och utbildar
kunderna i att anvanda e-tjanster. De ger systematisk aterkoppling till 6vriga delar av
verksamheten vad galler brister i kundupplevelsen och tjansteutbud. Pa sa satt kan de

16 (38)



Forsakringskassan SVAR PA REGERINGSUPPDRAG
Datum Var beteckning
Kundcenter, Sjalvbetjaning och Lokala kontor 2012-04-13 Dnr 035503-2011

sekundara behov, t.ex. brister i var information, som far kunderna att soka sig till
servicekontor bli synliggjorda. I takt med att Forsékringskassan utvecklar sin formaga att
tillgodose de priméra kundbehoven i olika kanaler, kommer antalet besok till servicekontor
att minska. Hér ser vi en mgjlighet att anvénda erfarenheterna och kompetensen hos
servicehandlaggarna till att préva alternativa metoder att ge service at de tre kundgrupper
som beskrivs ovan.

Vi vet idag inte hur snabbt den hér férandringen kommer att ske, men vi ar 6vertygade om
att den sker. Takten bestdms av utvecklingen i samhéllet av e-tjanster, &ndringar i
socialforsakringen, Forsakringskassans formaga att tillgodose kundernas primara behov,
och av kundernas reella och upplevda behov av ett fysiskt mote.

3.3 Servicekontor palang sikt

Né&r Forsékringskassan kan tillgodose kundernas primdra behov, och givet en forenklad
socialforsakring, sa ar var hypotes att kundernas behov av spontana moten avsevart
kommer att minska. Eftersom de tre kundgrupper vi ser behdver fysiskt/personligt méte
rimligen finns i alla delar av riket, sd kommer behovet av lokal tillganglighet att kvarsta.
Men kostnaden for servicegivandet kommer med nuvarande servicekontorskoncept
troligen bli orimligt hog. Om nuvarande servicekontorskoncept kommer att behodva ersattas
med nagot annat, sa ar var hypotes att 6vergangen sker tidigast 2016, men det kan ta bade
kortare och langre tid. Kriterierna for évergangen ar dels Forsékringskassans formaga att
uppfylla kundbehoven, och att dvrig utveckling sker sa att servicekontor far allt farre
besok, dels att Forsakringskassan har byggt upp en tillracklig kundforstaelse for grupper
med behov av sarskild service, och har implementerat olika losningar som tillgodoser
dessa kunders behov av service.

Vi ser att behov av personligt mote kommer att finnas kvar i viss utstrackning, men idag ar
det for tidigt att ange hur den langsiktiga I6sningen kommer att vara utformad. Det kan
vara nagon form av kontorsnit. Ett alternativt scenario ar ett kluster av 16sningar, som till
exempel att kunder med specifika servicebehov har en kontaktperson, vi har ombud som
genom olika organisationer eller foretag har néra kontakt med vissa kundgrupper, vi har
fordjupad tjanstesamverkan kring sarskilda livshéndelser till exempel nyanlénda, och
teknisk utveckling mojliggor videométe med kunder med olika typer av
kommunikationssvarigheter, kanske i nagon form av lokalsamverkan. Har ser vi bade
kommuner och andra myndigheter som en mgjlig samverkanspartner.

Samtidigt som Forsakringskassan bygger upp en forstaelse och en formaga att ge service
till dessa kundgrupper, fortsatter vi diskussionen med de andra myndigheterna i
servicesamverkan, och andra parter, om olika Idsningar.

Kanske kan ett digitalt servicekontor i samverkan pa Facebook vara en framtidslosning?
En I6sning som skulle kunna vara mer lattrorlig och dynamiskt an dagens samverkan.

3.4 Serviceplatser

Serviceplatsen ar en tjanst som Arbetsformedlingen och kommuner formedlar at
Forsakringskassan och Pensionsmyndigheten. Det finns idag 61 serviceplatser hos
Arbetsférmedlingen och 18 serviceplatser hos kommunen. Pa serviceplatser kan kunder
hamta och lamna blanketter och fa hjalp med enklare fragor av Arbetsformedlingens
respektive kommunens personal. Denna personal kan inte utféra nagon
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myndighetsutdvning eller komma at Pensionsmyndighetens eller Forsékringskassans
system.

Serviceplatsen ar en tjanst som inte efterfragas av Forsakringskassans eller
Pensionsmyndighetens kunder. Darfor avvecklades 45 serviceplatser hos
Arbetsformedlingen vid arsskiftet 2011/2012. Avtalen for 5 av de 18 serviceplatserna hos
kommunen sades upp vid arsskiftet, och dessa 5 serviceplatser avvecklas darfor under
2012.

De 45 serviceplatser som avvecklades vid arsskiftet hade under en 10-veckorsperiod
mellan 0 och 100 besok. Vid en ny matning pa de resterande 61 serviceplatserna hos
Arbetsformedlingen har varje serviceplats mellan 0 och 19 besck pa en vecka, totalt 179
besok pa 61 serviceplatser. Besoksfrekvensen pa serviceplatserna hos kommunen ligger pa
samma laga niva.

Tjanstesamverkan kostar varje ar cirka 36 000 kronor och lokalhyra upp till 75 000 kronor,
per serviceplats. Detta &r skattepengar som inte ar vél anvanda, eftersom kunderna inte kan
fa den hjalp de efterfragar utan i stor utstrackning hanvisas vidare till kundcenter eller
narmaste servicekontor. Kunderna far béattre service nar det géaller blanketter och
information genom att kontakta kundcenter eller genom sjalvbetjaning pa webben.

Forsakringskassan och Pensionsmyndigheten vill avveckla tjansten till arsskiftet
2012/2013.

3.5 Samverkan med kommuner

Samverkan med kommuner sker bl. a via samordningsforbund (FINSAM) och i uppdraget
med den urbana utvecklingspolitiken. | Forsakringskassans arbete med assistansersattning
samt i vart uppdrag att samordna rehabiliteringsinsatser for individer & kommuner en
viktig samverkanspart.

Det forekommer ocksa informationsutbyte, bade manuellt och genom LEFI-online, en
digital kanal for uppgiftsutldamnande. Denna sammanfattning galler samverkan med
kommunen kring servicegivandet i det spontana fysiska métet. Det exkluderar alltsa den
ovan ndmnda samverkan mellan kommuner och Forsékringskassa och avser inte det
personliga bokade motet som till exempel Forsakringskassans personliga handlaggare har.

Forsakringskassan och Pensionsmyndigheten har avtal om servicesamverkan med
kommunen pa 18 orter i landet. Det innebar att kommunens personal ger viss service for
Forsakringskassans och Pensionsmyndighetens rakning pa sa kallade serviceplatser.
Forutom serviceplatser hos kommun, sa finns aven serviceplatser hos Arbetsformedlingen
pa 61 orter. Tjansten ar allman till sin karaktar och omfattar féljande forvaltningsuppgifter
som inte kraver tillgang till personuppgifter och inte heller innefattar myndighetsutdvning:
Lamna ut blanketter; ta emot handlingar och begéara kompletteringar; ge vagledning och
hjélp med blanketter och ansokningar; ge véagledning och hjalp vid kundarbetsplatser;
lamna upplysningar, véagledning, rad och annan sadan hjélp till enskilda samt
posthantering.

Avtal med kommun om servicesamverkan kring serviceplats finns for foljande
orter/kommuner Bastad; Dalsed; Essunga; Forshaga; Fargelanda; Grastorp: Gullspang;
Gatene; Kopparberg; Nordanstig (Bergsjo); Skinnskatteberg; Solleftea (Junsele); Solleftea
(Ramsele); Storfors; Tjorn; Tyreso; Vingaker; Herrljunga.
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4. Konsekvenser

4.1 Forsakringskassans formaga att forandra.

Denna plan kraver konsekvens och uthallighet i forandringsarbetet och ledarskapet. De
“mottagande” kanalerna maste utvecklas i takt med forandringen som sker i
servicekontorskanalen och forbereda sig, och ta ansvar for att méta nya kundgruppers
behov.

Det kan innebéra utékning av sprakservice, etablering av nya kompetensgrupper med
bredare generalistkompetens etc. En fOrutsattning ar dven att erbjuda personlig service
integrerad med de digitala kanalerna. Erfarenheten inom detta omrade &r inte utbredd i
Sverige och Forsakringskassan kommer att ligga i framkant vad galler bade teknik och
organisation kring detta.

I de digitala kanalerna kan anpassningen innebéra att prioritera utveckling av béttre
sjalvbetjaningsstod for segment och formansslag med laga kontaktvolymer och hog
arendekomplexitet, som annars inte hade varit naturliga att prioritera for att erbjuda i
digitala kanaler. Aven de digitala kanalerna behéver fokusera pa ett betydligt utdkat
sprakstod. IT-utvecklingsprojekten pa Forsakringskassan har lang ledtid och &r komplexa.
Forseningar av IT-projekt kan forekomma, eftersom organisationen alltid maste ha
beredskap for lagdndringar med hogre prioritet.

Forsakringskassan bor aven forenkla den skriftliga kommunikationen till malgrupperna
som besoker servicekontor, for att minska behovet av att soka upp kontor for att fa stod att
tolka breven.

4.2 Verksamhetsmassiga och ekonomiska konsekvenser

Nér det galler de verksamhetsmassiga konsekvenserna innebdr det att antalet besok till
servicekontor och serviceplatser kommer att minska over tid och dédrmed innebéra
minskade kostnader. Anpassningen av personal till efterfragan beraknas kunna losas
genom naturlig avgang, men omstallningskostnader for personal kan inte uteslutas under
tidsperioden fram till 2020. Forédndring av medarbetares kompetens behdver analyseras och
samordnas med den organisations- och I1T-utveckling som sker under perioden.

Ovriga verksamhetsmassiga konsekvenser innebar att Forsakringskassan behéver fordjupa
kunskapen om kundbehoven, bl.a. genom okat iterativt arbete med kunderna. Vilket i sin
tur kan leda till behov av differentiering av service till kunder och medborgare.

Kundkontakterna forvantas andra karaktar over tid, bl.a. genom supportfragor kring de
digitala kanalerna samt mer av “radgivning”. Detta kraver kompetensutveckling av
personal, t.ex. 6kad teknisk kompetens for att mota kunderna via de utvecklade tj&nsterna
och for att kunden ska upptécka fordelar med nya kanaler. Behovet av marknadsforing
kommer ocksa att 6ka.

Forslaget bedoms inneb&ra normal verksamhetsutveckling, dvs. evolution och inte
revolution, och beréknas darmed rymmas inom de foreslagna nivaer som framgar av
budgetunderlaget till och med 2015. Dagens kostnader for servicekontor bedémer vi
kommer att kvarsta fram till och med 2016, kostnaderna darefter for servicekontor
aterkommer Forsakringskassan till i kommande budgetunderlag, da de &r beroende av
utvecklingstakten.
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Uppfoljning av de resultat och den utveckling som ger forutséttningar for ovanstaende

langsiktiga losning kommer att ske genom Forsakringskassans ordinarie l6pande
verksamhetsuppfoljning.

Déar kommer indikatorer avseende kundnéjdhet, kostnader, kvalitet, medarbetarkompetens,
samt utveckling av kundvolymer per kanal att foljas.
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5. Kundstudier och analys

5.1 Analysdata

For att ta fram underlag till rapportens kundbehovsanalys har material hamtats fran
segmenteringsdatabasen som beskriver de personer som under ett ars tid besokt
Forsakringskassans besokskontor under 2010 och 2011.

Under féregaende ar har ocksa servicekontorens kundbesdk och kundbehov kartlagts
genom kvalitativa djupintervjuer med inslag av konceptgenerering, med malgrupp
besokare pa servicekontor samt foraldrar. | analysen ingar ocksa resultat fran
kundundersokningar via postala enkater till servicekontorsbesokare, samt fran fordjupad
verksamhetsuppfoljning pa servicekontoren under hosten 2011. Darutéver har analys gjorts
av enkater till kontorschefer med fragor om kundernas behov, utveckling av
bes6ksmonster, trender med mera. Verksamhetsuppfoljning av serviceplatser &r gjord
under fjarde kvartalet 2011.

Kundundersokningar och tidigare nationella matningar av besok till besokskundtjénst
(foregangare till servicekontor) och samtal till Kundcenter (tidigare telefonkundtjanst) for
aren 2006 och 2007 gor att vi kan se vissa forandringar under senare ar.

5.2 Férandringar av kundernas val av kanal

5.2.1 Forsakringskassans kanaler 2006/2007
Forsakringskassan hade foljande kanaler for att erbjuda service till kunderna 2006/2007

Tabell 1: Andel kunder som hade kontakt med Forsakringskassan under det senaste aret (2006 och
2007)

2006 2007
Telefonsamtal till telefonkundtjanst 59 % 58 %
Telefonsamtal direkt till handlaggare 51 % 53 %
Besok pa kundtjansten pa ett kontor 39 % 35 %
Personligt mote med handlaggare pa ett 21 % 23 %
kontor
Hembesok 2% 2%
Kontakt via brev och blanketter 62 % 71 %
Sjalvbetjéning via servicetelefon 23 % 26 %
Sjalvbetjaning via webbplatsen pa Internet 18 % 23 %
Informationssokning via webbplatsen pa 23 % 32 %
Internet

Den kanal som anvandes® allra flitigast av kunder var brev och blanketter (62 %), nast mest
utnyttjad var telefonkundtjanst (59 %). Cirka halften av kunderna ringde direkt till

! Fragan formulerades som foljande: P4 vilket/vilka satt har man haft kontakt med Férsakringskassan under
det senaste aret?
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handlaggare, medan 18 respektive 23 procent anvénde webbplatsen for
informationssokning och/eller sjélvbetjaning. Fyra av tio kunder besokte kundtjansten pa
ett kontor senaste aret. Basen for sifforna ovan ar alla kunder som hade ett pagaende
arende inom ndgon av 18 férméner? under de senaste sex ménaderna.

En nationell métning under en utvald vecka 2006 gav insikter om vilka typer av arenden
kunderna hade pa besckskundtjansten. Besoken skedde i stor utstrackning pa grund av
sjukpenning (25 %) men dven aktivitetsstod (15 %) och bostadsbidrag (13 %) gav
anledning till relativt manga besok. Det framsta arendet var att lamna in, fylla i eller hamta
blanketter (53 %).

En motsvarande méatning 2007, under en annan vecka, visade ett annat men anda nagot
likartat resultat. De storsta formanerna var sjukpenning (21 %), bostadstillagg for
pensionarer (17 %) och bostadsbidrag (15 %). Huvudsakliga arendet var fortfarande att
lamna in, fylla i eller hdmta blanketter (60 % av alla besok).

Slutsats: Blanketterna gav upphov till mer an halften av beséken 2006/2007.
Sjukpenning var den vanligaste férmanen.

5.2.2 Forsakringskassans kanaler 2010/2011
De kanaler som Forsakringskassan erbjod sina kunder 2010 var foljande

Tabell 2: Andel kunder som genom olika kanaler hade kontakt med Forsakringskassan under de
senaste 12 manaderna

2010
Telefonsamtal till Kundcenter 38 %
Besok pa besokskontor 14 %
Kontakt med sin handl&ggare (telefon/fysiskt 23 %
mote)
Kontakt via brev och blanketter 54 %
Kontakt via e-post 9%
Sjalvbetjaning via servicetelefon 25 %
Webbplats 49 %
Chatt 6 %
SMS 3%

Den kanal som anvandes * flitigast 2010 var brev och blanketter. Hela 54 procent av dem
som hade minst en socialforsakringsforman anvande denna kanal. Nést storsta kanal var

2 Foraldrapenning, bostadsbidrag, underhallsstdd, havandeskapspenning, tillfallig foraldrapenning,
sjukpenning, rehabiliteringspenning, arbetsskadelivrénta, sjuk- och aktivitetserséttning, bostadstillagg till
pensionarer, aldreforsorjningsstod, handikappersattning, vardbidrag, assistansersattning, bilstod, barnpension,
omstéllningspension, &nkepension.

% Fragan formulerades som féljande: Under de senaste 12 manaderna, hur ofta har du varit i kontakt med
Forsékringskassan via foljande kanaler?
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webbplatsen (49 %). Kundcenter (f d telefonkundtjanst) hanterade telefonsamtal fran 38
procent av de hdr kunderna. Endast 14 procent av kunderna anvénde besdkskontoren. Det
gar tyvarr inte att jamfora andelsmassigt mot 2006/2007 eftersom basen for siffrorna och
frageformuleringarna ar olika.

Den nationella matningen som genomférdes under hosten 2011 visar att de tva storsta
arendeslagen var aktivitetsstod (26 %) och bostadsbidrag (21 %). Den vanligaste hjalpen
handlaggaren gav till de kunder som hade ett forsédkringskassedrende var att ta emot
ansokan, andringar och kompletteringar i ett specifikt &rende (37 %), den ndst vanligaste
hjélpen var att svara pa specifika fragor kring kundens drende (35 %). | knappt 30 procent
av besoken instruerade handlaggare kunden hur man ska fylla i blanketten, och i knappt 28
procent av besoken kontrollerade handldggaren om blanketten var korrekt ifylld. | ndrmare
tva tredje delar (66 %) av besoken gav handlaggare fler &n en typ av hjalp.

Slutsats: Aktivitetsstod och bostadsbidrag ar de vanligaste formanerna som gav
anledning till besbken 2011. Behovet av hjalp med blanketter kan antas vara minst
lika stort som 2006 relativt till antal besok.

5.2.3 Forsakringskassans atgarder for att uppné 6kad anvandning av Internet och
minskning av spontana besdk

Forsakringskassans Kundcenter har tagit dver manga samtal som tidigare gick direkt till
handléggare i 6vriga organisationen. Personliga handlédggare har direkt kontakt med
langtidssjukskrivna och kunder med formaner kopplade till funktionshinder. Sprakservice
lanserades pa Kundcenter under 2010 med erbjudandet att kunna boka samtal med
handlaggare pa atta olika sprak.

Under 2008 startade en chatt som gav foraldrar mojlighet att fa svar pa generella fragor
kring foréaldraforsakringen. | bdrjan av 2011 stdngdes denna chatt och istéllet lanserades
Forsdkringskassan kundservice via sociala medier, bland annat Facebook och Familjeliv. |
december 2011 lanserades sprakservice pa Facebook pa fem sprak.

Den kanal som har okat mest i anvandning ar webbplatsen. Delvis pa grund av att
informationsinnehallet i Mina sidor har utvecklats och utdkats, och delvis pa grund av att
sjélvbetjaningsmojligheterna (ansbka om sjukpenning och bostadsbidrag) har byggs ut.
Satsningar pa marknadsforing har ocksa bidragit till okningen.

Slutsats: Fler kunder anvander Internet samtidigt som andelen spontana méten via
besdk och telefon har minskat sedan 2006.

5.3 Forandringar i efterfragan

Antalet kunder som behover fa kontakt med Forsakringskassan ar farre idag an 2006.
Pensionsmyndigheten hanterar idag alderspension, dnkepension och bostadstillagg for
pensionarer. Sjukfranvaron har blivit lagre, darmed har antalet kunder med sjukpenning
sjunkit. Tidsbegransad sjukersattning haller pa att fasas ut.

Foraldraférmanerna visar en 6kande trend, och dven aktivitetsstod har 6kat. Nya formaner
har tillkommit som etableringsersattning, etableringstillagg, bostadsersattning och
jamstalldhetsbonus, och forandringar har gjorts i regelverket for andra férmaner.
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Dessa forandringar har i sin tur paverkat vilka kundgrupper som besoker
Forsakringskassan pa besokskontoren. Idag star till exempel aktivitetsstodskunder och
bostadsbidragskunder for en storre relativ andel av besoken.

Slutsats: Forsakringskassan hanterar farre kunder idag an 2006, och har kontakter
med yngre kundgrupper. Vi kan ocksa konstatera att behovet av det fysiska métet
har minskat sedan 2006.

5.3.1 Analys av kontorsbestkare med forsékringskassearende

Totalt atta procent av alla forsakrade i landet mellan 16 och 70 ar har besokt ett
besokskontor under 2010 med ett forsékringskassedrende. En av fyra (27 %) av besokarna
hade varit dar tre eller fler ganger under ett ars tid.

Det ar nagot fler kvinnor (54 %) bland besokare pa servicekontor, och det ar &nnu storre
andel kvinnor (63 %) bland frekventa bestkare. Bilden bekraftas av
verksamhetsuppfoljningen dar kvinnor star for en storre andel av besoken med
forsékringskassedrende.

Tva aldersgrupper utmérker sig nar det géller besok. Det ar 25-34 aringar som star for
storst andel av besokare (32 %) och de ar kraftigt Overrepresenterade jamfért med
genomsnittet. Personer 6ver 65 ar ar ocksa nagot dverrepresenterade bland besokare.
Aldersgrupperna 1624 ar och 45-54 &r ar ddremot underrepresenterade. En méjlig
forklaring for 6ver/underrepresentationen skulle kunna vara att aldersgruppen har
socialforsakringsformaner i storre eller mindre utstrackning jamfort med genomsnittet.

Aldersfordelningen bland besdkare kontra formansmottagare ser ut féljande

Tabell 3: Andel besckare respektive andel som uppbar formaner i de olika aldersgrupperna

Besokare | Har formaner
16-24ar | 7% 10 %
25-34ar |32% 20 %
35-44ar | 20% 35 %
45-54ar | 10% 19 %

55-64 ar | 17 % 14 %

65+ 13 % 1%

Nar vi tittar pa aldersfordelningen bland besokare kontra andelen personer som har
socialforsakringsformaner kan vi konstatera att detta bara delvis forklarar varfor vissa
aldersgrupper oftare forekommer bland besokare. En stérre andel bland 25-34 aringar har
besokt ett kontor &n vad deras anvéndning av socialforsékringen skulle kunna ge upphov
till (markerat med rott i tabellen ovan). Kunderna som &r 35-54 ar verkar foredra andra
kanaler i sina kontakter med Forsakringskassan. Storre andel bland dem uppbér
socialforsakringsformaner, men besoker aldrig ett kontor.

Cirka hélften av besdkarna har utlandsk bakgrund vilket definieras som att besokaren
sjalv ar fodd utanfor Sverige och/eller om bada foraldrar till denne &r fodda utanfor
Sverige. Det finns dven en Gverrepresentation av nyanlanda bland besokarna, da 23
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procent av nyanlanda har varit pa besok, vilket ar véasentligt hogre jamfort med
genomsnittet (8 %).

De formaner som bescdkarna hade fatt under 2010 var barnbidrag (48 %) och bostadshidrag
(46 %) och aktivitetsstod/utvecklingsersattning (23 %). Sedan finns det en relativt stor
grupp bland besokarna som inte hade haft nagon forman under 2010 (13 %). Darmed ar
foraldrar/familjer den storsta gruppen bland bestkarna.

Hela 84 procent av alla besdkare har ocksa ringt eller besokt Forsakringskassans webbplats
vilket tyder pa att formagan att ta kontakt genom andra kanaler finns hos en majoritet av
besdkarna.

Slutsats: Kvinnor, unga, personer med utlandsk bakgrund, nyanldnda och foraldrar
ar signifikant overrepresenterade bland besdkarna. Formagan att kontakta
Forséakringskassan genom andra kanaler finns hos de allra flesta.

5.3.2 Ekonomisk situation hos bes6kare

Det finns flera indikatorer som beskriver det ekonomiska laget som rader bland dem som
besoker servicekontoren.

Ett utméarkande drag hos besokare ar att de i stdrre utstrdckning inte arbetar for tillféallet (70
%).

Diagram 1: Andelen arbetande resp. icke-arbetande bland bestkare jamfort med populationen i stort
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M | arbete (fast-,
50 timanstalld, cgen
foretagare)
40
B Arbelar gj (sluderande,
30 arbetsls, hemmamaka,
[Or dldr aledig,
20 sjukarsittning, pensionir)
10
0
Besdkare Totalt

Hushallsinkomsten hos servicekontorshesokare ar lagre an genomsnittet, da 43 procent av
besokarna har en hushallsinkomst som hamnar under 210 000 kr/ar jamfort med 22 procent
bland alla forsékrade mellan 1670 ar.
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Diagram 2:Andelen med taxerad inkomst under resp. éver 210 000 kr/ar bland bestkare jamfort med
populationen i stort
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Besokare Totalt

Upplevelsen av att behdva vanta for lange pa beslut forekommer oftare hos besokarna, och
aven andelen som inte riktigt vet om de fatt vanta for lange ar nagot hogre. Denna fraga ger
en tydlig signal for den oro manniskor kan kanna, dvs. att man inte vet om man far pengar
eller om man far det i tid.

Diagram 3: Andelen som upplevde att de behgvde vanta lange pa beslut bland besokare jamfort med
populationen i stort
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Besokare Totalt

Utmarkande for besokarna ar, nar de fatt vanta pa ersattning fran Forsakringskassan, att de
i storre utstrackning dn andra behévde lana pengar, ansoka om forsorjningsstod, anvanda
sparade pengar eller dra ner pa sina utgifter for att klara sig under vantetiden. Detta &r ett
tydligt tecken pa att manga besokare har ett ekonomiskt spelutrymme som ar smalare &n
genomsnittet.
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Diagram 4: Andelen har klarat sig bra i vantan pa ersattning fran Forsakringskassan bland besokare
jamfoért med populationen i stort

40
35
30
25
20
15
10

M Besokare

M Totalt

Slutsats: Servicekontorsbesdkare har det samre stallt ekonomiskt &n genomsnittet.
Det finns en oro bland kunder att de inte far sina pengar i tid.

5.4 Behov — drivkrafter och hinder

5.4.1 Vilka ar de underliggande behoven, varfér och i vilka situationer véljer kunderna
bestkskontoret?

Svaret pa den fragan ar tamligen mangfacetterad och det kan finnas fler orsaker hos en och
samma individ.

Kundstudien som genomfordes under hosten 2011 bland servicekontorsbesokare pekar pa
att det finns i huvudsak tre anledningar till varfor kunder véljer att komma till
servicekontoret:

o for att fa praktisk hjélp
o fOr att fa en forklaring
o fOr att fa ett avslut

En av de viktiga insikterna var att Forsakringskassans eget agerande ger upphov till manga
besok. Vid sidan om alla utskick &r blanketterna den absolut vanligaste anledningen till att
manga kommer till besokskontoret. Under varen 2011 genomfordes en annan kundstudie
som ger oss Vvissa insikter hur foraldramalgrupper tanker nar de ska ta kontakt med
Forsakringskassan.

Radsla att gora fel, bryta mot lagen och bli aterbetalningsskyldig.
Forsakringskassan? Det kommer att bli krangligt.

Vad géller for mig? Kunden kanner inte igen sig i den information som ges.
Har kunden hittat en fungerande kanal byter man inte sa garna.

Kunder behéver kontroll och stdd i processen.
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Manga foraldrar soker information pa Internet. Forsakringskassans webbplats upplevs som
en vagg av information, som bidrar till att det vécks fler fragor, bland annat vad galler for
mig?

En annan viktig insikt av kundstudierna dr att det finns vissa grupper och vissa
livssituationer dar ett fysiskt mote passar battre &n nagot annat alternativ som
Forsakringskassan kan erbjuda idag. Sadana situationer &r t.ex. vid
kommunikationssvarigheter, livskris och dven vissa funktionsnedsattningar.

5.4.2 Drivkrafter och hinder

Vi kan fa en djupare forstaelse for valet av det fysiska motet genom att beskriva vilka
drivkrafter och hinder som medverkar till val av ett fysiskt besok.

Bekvamt - En del kunder besoker servicekontoret eftersom det &r bekvamt dvs.
servicekontoret finns i nérheten, ibland ganska centralt, det &r Oppet, kunden har tid att
disponera och det &r enkelt att komma forbi for att [dmna in en blankett, istéllet for att
lagga pengar pa porto och skicka den pa posten. Manga kunder som har aktivitetsstod
anvander till exempel kontoret for sadana arenden manad efter manad. Dessa moten
kommer troligtvis att minska kraftigt nar Forsakringskassan istéllet kan erbjuda
anvéandarvénliga sjalvbetjaningstjanster och/eller forifyllda blanketter.

Passar pa - En annan typ av bekvamlighet ar nar kunden anda kommer till
servicekontoret, och da passar pa att dven fraga om socialférsékringsformanerna eller om
nagot specifikt arende hos Forsakringskassan. | cirka 7,7 procent av alla besok hade
kunden &renden hos flera myndigheter, men det &r tveksamt om alla &renden kréver ett
fysiskt mote. Om kunden endast hade ett forsakringskassedrende, skulle detta vara
tillracklig anledning for att gora ett besok?

Kulturellt - Det finns en del signaler som tyder pa att personer med utlandsk harkomst har
ett storre behov av att hantera sina myndighetskontakter personligen.

Lag kannedom - Det finns en grupp av relativt unga personer och nyinflyttade som for
forsta gangen behover fa hjalp fran socialforsakringen. De kanner inte sa val till hur
systemen ser ut och behdver déarfor en introduktion. Anledningen till behovet &r oftast
graviditet.

Maste bli ratt fran bérjan - Manga som besoker servicekontoret har inte utrymme i sin
ekonomi for att handlaggningen ska ta langre tid an nédvandigt, det maste bli ratt fran
borjan, for annars kan hela livet komma i gungning. Osékerheten kombinerat med hur pass
viktigt det ar att det gar fort och att allting blir ratt, ger starka incitament till besok.

Kénslan av kontroll - En del kunder saknar kanslan av kontroll i kontakten med
myndigheten. Dessa kunder vill fa bekraftelse, tydliga besked och instruktioner. De fragor
som dyker upp &r: har jag gjort ratt? vad ar det som hander? vad &r nésta steg?

Sista utpost - En annan drivkraft som gor att kunder véljer bestkskontoret &r att man har
misslyckats med sina tidigare kontakter, och det kravs ett fysiskt mote for att ratta till det
som har blivit fel. En del av dessa moten skulle troligtvis inte finnas kvar om
Forsakringskassan lyckas erbjuda béattre service genom andra kanaler. Sadana besok blir
fler nar det till exempel ar langa koer pa telefon. En delméangd av sadana moten uppstar nar
kunder hamnar ”mellan stolarna”. Kundens upplevelse dr att ingen myndighet eller
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kommun vill ta tag i hans eller hennes drende, eller nar den administrativa bordan blir for
stor. Det fysiska motet innebér tva stora fordelar for dessa kunder. Kanslan av att man ar
en jambordig part i motet Okar, t ex upplever man att ett fysiskt mote inte kan avslutas lika
lattvindigt som ett telefonsamtal. Den andra fordelen dr att kunden blir sedd och bekréftad
som en ménniska i det fysiska motet, ett behov som uppkommer nér kunden upplever att
bli bollad runt som ett &rende under en langre tid.

Tillfalligt svart att forsta - En anledning till varfor kunder besoker kontoret ar att det
finns nagot tillfalligt hinder hos kunden, som till exempel att kunden befinner sig i en
livskris och har svart att ta emot information. Sadana situationer kan innebéra att det kravs
flera olika atgarder eller andringar i befintliga arenden vilket gor att det fysiska motet
framstar som mycket fordelaktigt i detta perspektiv.

Svart att forsta - En annan viktig anledning ar nagot hinder som ar mer varaktigt till
exempel nagon spraksvarighet, kognitiva besvar, psykisk ohélsa, las- och skrivsvarighet
eller andra typer av funktionsnedsattningar som gor att kunden inte kan hantera telefon
eller Internet, eller har svart att fylla i en blankett.

Lag teknik - Det finns kunder som inte har tillgang till en dator och/eller inte kan eller &r

intresserad av att hantera sina drenden genom andra kanaler.

5.4.3 Andra kanaler som alternativ for olika arenden

| segmenteringsenkaten, underlag for segmenteringsdatabasen, stélls fragor om vilka
kanaler som anses vara ett bra alternativ for att utféra olika arenden. Besokare till

servicekontoren svarar enligt nedan.

Tabell 4: Andelen som uppger att det ar ett bra alternativ att anvanda olika kanaler for olika arenden
bland besokare jamfort med bland frekventa bestkare

De ér ett bra alternativ for bestkarna att skaffa att ansoka om | att fa veta nar
(frekventa besokare inom parentes) information olika utbetalningar
om olika ersattningar | kommer
ersattningar och bidrag
och bidrag
FKs webbplats (Mina sidor) 55% (34 %) | 49 % (22 %) | 53 % (25 %)
Knappval i FKs automatiska 7 % (10 %) 15% (11 %) | 19 % (17 %)
servicetelefon
FKs Kundcenter 40% (52 %) | 35% (27 %) | 40 % (31 %)
Min handléggare 20% (23%) | 41 % (52 %) | 27 % (40 %)
Besok pa ett besokskontor 34% (40 %) | 37 % (47 %) | 32 % (67 %)
E-post 32% (11%) | 27% (13%) | 32 % (15 %)
Chatt 9% (6%) saknas 4% (5 %)
Brev 18% (19%) | 29 % (28 %) | 26 % (30 %)
Sms 4% (4 %) saknas 13 % (14 %)
Dator, mobiltelefon saknas 31% (21 %) | 30 % (17 %)

Gemensamt for besokarna oavsett besoksfrekvens &r att de inte tycker att servicetelefon,
chatt eller sms &r ett sarskilt bra alternativ for nagot av de tre ovanstaende syftena. Nagot
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som skiljer mellan frekventa och séllan-besokare &r att hos de frekventa besdkarna finns
det en skepsis mot Internet, e-post och datorer oavsett syfte med kontakten.

Nar det galler ansokan anser ca halften av besokarna (49 %) att det ar ett bra alternativ att
anstka genom webbplatsen, medan ca hélften (52 %) av de frekventa besokarna tycker att
anstka med hjalp av sin handlaggare &r ett bra alternativ. De vanligaste formanerna som
ger anledning till besok ar bostadsbidrag och aktivitetsstod. For bagge formanerna galler i
stor utstrackning att kunderna kommer med blanketten for att ansoka om formanen eller
lamna kompletterande underlag. Bostadshidragsansokan galler for ett helt ar, medan
aktivitetsstod ar en forman dar narvaro ska intygas manadsvis for att fa utbetalning.

Enligt 67 procent av de frekventa besokarna ar besokskontoren ett bra alternativ for att fa
veta nar utbetalningar kommer, motsvarande andel &r 17 procent i hela populationen.

Endast 27 procent bland besokarna skulle inte kunna tanka sig nagon digital 16sning for
nagot av de tre syftena.’

Slutsats: Manga besdk skulle kunna ersattas med service genom andra kanaler. Det
finns en acceptans hos cirka hélften av kontorsbestkarna for digitala ansékningar
och information pa webbplatsen.

5.4.4 Vilka grupper skulle fa en vasentligt forsamrad service om inte
servicekontorsverksamheten finns kvar?

Flertalet av de kunder som beskrivs ovan kommer att kunna fa sina servicebehov
tillfredsstéllda &ven om servicekontoren inte finns kvar. Under forutséttning att
Forsakringskassan lyckas erbjuda motsvarande eller battre service genom andra kanaler
kommer dessa kunder inte att uppleva nagon forsamrad service.

Kunder som &r valdigt unga och behdver information om foraldraforsékringen och dvriga
ersattningar eller bidrag, kan fangas upp och erbjudas information genom andra kanaler
som maodravarden, skolan och sociala medier.

Kunder som ser bestket som en “sista utpost”, befinner sig i livskris eller har en
funktionsnedsattning som gor att de har behov av ett besok kommer troligtvis att fa en
vasentligt forsamrad service om inte servicekontorsverksamheten finns kvar.

5.4.5 Sprakhinder bland besdkare med forsakringskassearende

Det finns tva olika typer av sprakhinder. Det ena gar att I6sa med hjalp av ett fysiskt mote,
eller att kunden tar med sig nagon som hjalper honom eller henne. Det framgar av
verksamhetsuppfdljningen att i cirka 9 procent av besdken hade kunden med sig en person
som stod. | cirka 66 procent av fallen var anledningen sprakforbistring, i 34 procent var
anledningen en annan. 1 35 procent av besoken dar kunden hade med sig nagon som stod
forekom kommunikationsproblem. Bland de besok déar kunden hade med sig en person
som stod ar kommunikationsproblemen pa grund av sprak annu vanligare.

“Definitionen féljande: andelen bestkare som inte tycker att webbplatsen, e-post, chatt, Sms, dator eller
mobiltelefon, servicetelefon &r ett bra alternativ for nagot av de tre syften.
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Den andra typen av hinder gar inte att I6sa ens med hjalp av ett fysiskt méte. Totalt
uppstod mindre eller storre problem i kommunikationen i cirka 13 procent av alla besok.
Det absolut vanligaste hindret var sprak (78 %), och i 27 procent av besoken var
anledningen nagot annat.

Nastan i vart 10:e besok upplevde handlaggaren att det var problem i kommunikationen pa
grund av sprak. De sprak som efterfragas oftast ar arabiska, engelska, somaliska, polska
och serbiska/kroatiska/bosniska.

Slutsats: Det finns goda anledningar att ha det fysiska mdtet kvar, eftersom vissa
kundgrupper inte klarar av att hantera sina kontakter med myndigheten pa annat
satt.

5.4.6 Kommunalt stod

Kommunalt forsorjningsstod far endast personer som inte klarar sig ekonomiskt efter att de
fatt andra bidrag och ersattningar, bland annat fran Forsakringskassan. Detta innebar att de
allra flesta bistandsmottagare forst maste ansoka om Forséakringskassans bidrag och
ersattningar innan de far besked om kommunalt stéd. En del bistandsmottagare far bistand
i avvaktan pa Forsakringskassans beslut. Det finns alltsa en stor dverlappning mellan
bistandsmottagare och Forsakringskassans kunder.

Enligt Socialstyrelsens statistik 2010 fanns det nastan 227 500 bistandsmottagare under
aret. Det vanligast forekommande forsorjningshindret var relaterat till arbetsloshet (38 %),
nést vanligast var arbetshindret sociala skél, som stod for 10 procent, och tredje vanligast
var sjukskriven med l&karintyg som stod for 7 procent bland de forsérjningshinder som
registrerades.’

Cirka 9 procent av bistindsmottagare befann sig i introduktion (flykting eller anhérig).
Spréakhinder® registrerades som det fjarde vanligaste forsorjningshindret med 5 procent.
Sprakhinder kunde registreras som forsorjningshinder efter avslutad introduktion.

Mer an halften av alla bistandsmottagare ar utrikesfodda (51 %) men &ven bland utrikes
fodda ar det vanligaste forsorjningshindret arbetsloshet (31 %). Nést vanligast ar flykting
alternativt anhorig i introduktion (17 %) och tredje vanligast ar sprakhinder (10 %).

Slutsats: Arbetsldshet ar det allra vanligaste forsdrjningshindret bland
bistandsmottagare. Cirka 14 procent av bistdndsmottagare befinner sig i
introduktion eller har sprakhinder som férsorjningshinder registrerad. Detta
motsvarar ca 40 000 personer i hela landet. Tio procent av bistandsmottagare
registrerades med arbetshinder, sociala skal, motsvarande ca 27 000 personer.

% En bist&ndsmottagare kan ha registrerats med flera olika forsérjningshinder under aret trots att enbart ett
forsorjningshinder rapporterats per person och manad.

® Bistdndsmottagare som gar dver till forsorjningsstod frén introduktionserséttning registrerades med detta
forsorjningshinder.
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5.5 Forsakringskassans slutsatser

Idag anvénder fler av Forsakringskassans kunder Internet samtidigt som andelen spontana
moten via besok och telefon har minskat sedan 2006. Bestken pa kontoren 2006 handlade
mest om fragor kring blanketter, och den forman som genererade flest besok var
sjukpenning. Ar 2011 &r det aktivitetsstod och bostadsbidrag som foranleder flertalet
besok, och behovet av hjalp med blanketter bland besdkare kan antas vara minst lika stort
idag som 2006.

Minskat antal sjukskrivningar och att Pensionsmyndigheten inrdttades 2010 har forandrat
Forsakringskassans kundstruktur. Vi har idag en yngre kundgrupp och personer med behov
av fordjupat stod har tilldelats personliga handl&ggare. Dessa forandringar har medfort att
behovet av fysiska moten pa vara besokskontor har minskat sedan 2006.

Kvinnor, unga, personer med utlandsk bakgrund, nyanlédnda och foraldrar &r signifikant
Overrepresenterade bland bestkarna. Vi kan konstatera att de allra flesta besokare har
mojlighet och férmaga att kontakta Foérsakringskassan genom andra kanaler. Det finns en
acceptans hos cirka halften av kontorshestkarna for digitala ansokningar och information
pa webbplatsen. De flesta besoken skulle alltsa kunna ersattas med service genom andra
kanaler. Samtidigt kan en 6kad invandring och Forsakringskassans samverkan med andra
myndigheter och organisationer leda till nya behov av personliga eller fysiska mdéten i
framtiden.

Servicekontorsbestkare har det sémre stallt ekonomiskt &n genomsnittet och det finns en
oro bland kunderna att de inte far sina pengar i tid om de gor fel nar de ansoker. Detta ar
ett starkt incitament for att besoka kontoret.

Det finns olika grader av ekonomiskt utsatthet. Den kundgrupp som &r mest utsatt finns
idag bland de som har bistand fran kommunen. Arbetsloshet ar da det vanligaste
forsorjningshindret. Har finns &ven personer som inte kvalificerar sig for forsorjningsstod,
men som anda lever pa marginalen. Ekonomisk utsatthet i sig ar inte en tillracklig
anledning for att ha ett kontorsnét kvar. De behov som driver ekonomiskt utsatta till att
besoka kontoren kan uppfyllas pa andra sétt &n via fysiskt mote.

Vi har identifierat kundgrupper som inte klarar av att hantera sina kontakter med
myndigheten pa annat satt, och vi finner att det finns god anledning till att erbjuda det
fysiska motet for dessa. De som har ett stort behov av det fysiska motet ar personer med
psykisk ohélsa och kognitiva funktionshinder, personer i livskris och nyanléanda. Flera i
den har kundgruppen har kontakt med en personlig handlaggare, men har man inte det sa
finns behovet av méten pa servicekontoret.

Bland bistandsmottagare finns det 14 procent som befinner sig i introduktion eller har
sprakhinder registrerat som férsorjningshinder. Detta motsvarar ca 40 000 personer i hela
landet. Tio procent av bistindsmottagare registrerades med arbetshinder sociala skal,
motsvarande 27 000 personer.

Cirka 478 000 personer besokte Forsakringskassans besokskontor under ett ars tid. Var
bedémning &r att vi borde ha cirka 100 000 kunder per ar som besoker kontoren. Malet &r
darfor att ge motsvarande service till 4 av 5 kunder genom andra kanaler.
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6. Samrad med berérda myndigheter

6.1 Statskontoret

Statskontoret har av regeringen fatt i uppdrag att ta fram ett samlat underlag om
myndigheternas service i samverkan. Rapporten &r avsedd att ge regeringen det underlag
som behdvs for fortsatt arbete med service i samverkan, t ex for att kunna stélla tydligare
krav pad myndigheternas service och tillganglighet. Statskontoret ssmmanfattar uppdraget i
foljande tre fragor

e Vilka behov har medborgare och foretag av myndigheters service och service i
samverkan?

e Hur tillgadngliggér myndigheterna idag sin service i samverkan?

e Hur kan dagens service i samverkan utvecklas?

| Forsakringskassans uppdrag ingar att beakta Statskontorets slutsatser och att samrada
med Statskontoret. Forsékringskassan och Statskontoret har haft en kontinuerlig dialog och
Forsakringskassan har tagit del av Statskontorets slutsatser i ett muntligt samrad. Eftersom
Statskontoret dverlamnar rapporten till regeringen 15 april och Forsékringskassan
éverlamnar sin rapport 16 april, sa har samrad skett kring arbetsmaterial.

Forsdkringskassan beskriver nedan hur vi beaktar dessa synpunkter.

Statskontoret konstaterar att nyttan av service i samverkan inte &r en helt lattbesvarad
fraga. Detta mycket beroende pa brister i kunskapslaget om kundbehov av service i
samverkan. De pekar pa ett utvecklingsbehov i myndigheterna for att kunna undersoka
dessa behov. Det kravs ytterligare undersékningar och analyser av medborgares och
foretags behov, samt hur behoven varierar 6ver landet och mellan olika sociala grupper.
Statskontoret foreslar att regeringen ger Myndigheten for tillvéxtpolitiska utvarderingar
och analyser i uppdrag att genomfdra analyser av medborgares och foretags tillgang till
offentlig service i olika delar av landet.

Forsakringskassan valkomnar ytterligare fordjupad kunskap om kunders behov. Samtidigt
fortsatter FOrsakringskassan inom ramen for servicekontorssamverkan att undersdka
kundbehov. Det dr vért att notera att Statskontoret lyfter fram Forsakringskassan som en av
de fa myndigheter som gjort en analys av behoven utifran drivkrafter, och inte enbart méater
kundens upplevelse, eller i vilken utstrackning en kund anvander en kanal’.

Statskontoret ser att &ven myndigheter har nytta av att samverka. Statskontorets bedémning
ar att samverkan gjort det mojligt for de enskilda myndigheterna att etablera sig eller vara
kvar pa orter dar de tidigare bedomt befolkningsunderlaget som for litet, och
besoksvolymerna for laga. Dagens frivilliga servicesamverkan kring servicekontor &r ett
steg i ratt riktning som sannolikt lett till battre service och 0kad tillganglighet, trots att t.ex.
serviceskyldigheten idag inte ar tydligt definierad. Vidare menar de att samverkan pa sa vis
skapar en storre barkraft for verksamheten. Statskontoret konstaterar att samverkan som
den &r utformad idag inte I6ser alla problem med laga besoksvolymer, tillganglighet och
likvardig service. Statskontoret forvanas éver att servicesamverkan idag mest sker i den
fysiska kanalen.

Forsakringskassan ser mojligheter till att kunna utveckla service i samverkan i andra
kanaler gemensamt med andra myndigheter, som t ex. i sociala medier.

" Statskontorets rapport Service i medborgarnas och foretagens tjanst.
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Pa sikt ser Statskontoret att fler myndigheter bor samverka. Pa kort sikt menar
Statskontoret att det &r mojligt att inkludera ytterligare myndigheter i samverkan vid de
lokala servicekontoren, denna samverkan bor i forsta hand vara lokalsamverkan men kan
aven utvidgas till tjanstesamverkan. De framhaller att Arbetsformedlingens kontorsstruktur
kan vara en bra bas for utvidgad servicesamverkan.

Forsakringskassan stéller sig positiv till lokalsamverkan, men menar att fordjupad kunskap
och analys av kundbehov kravs innan ytterliga tjanstesamverkan implementeras. Detta
eftersom Forsakringskassan liksom Statskontoret anser att det &r en utmaning att
uppratthalla kompetens nar tjanstesamverkan omfattar flera myndigheter.

Statskontoret anser att kommunerna for en tid bor 1dmnas utanfér servicesamverkan.
Forsakringskassan ser snarare att man inte bor vanta for lange med att borja titta pa
I6sningar kring servicesamverkan med kommunerna.

Angaende utvecklingen framover sa ser Statskontoret att frivillighet racker en bit, men inte
hela vagen. Pa lang sikt konstaterar Statskontoret att service i samverkan &r en
forvaltningspolitisk utmaning. De konstaterar att dagens frivilliga servicesamverkan kring
servicekontor r ett steg i rétt riktning men den fungerar inte tillfredsstéllande, darfor att
samverkansmyndigheterna &r sjalvstandiga, har olika uppdrag, olika kundgrupper och gér
olika prioriteringar.

Statskontorets slutsats ar darfor att regeringen pa kort sikt bor formulera tydligare mal for
vissa myndigheters servicegivande, tydliggora kraven pa samverkan i myndigheters
instruktion, se dver finansieringsformer for service i samverkan samt ge uppdrag med for
myndigheters serviceskyldighet och 6ka tydligheten i finansieringen for att uppna okad
stabilitet och langsiktighet. De menar ocksa att utformningen av kontorsnat och bedémning
av rimlig lokal serviceniva bor foregas av samrad med berord Lansstyrelse och berdrda
kommuner.

Statskontoret anser vidare att regeringen kan vidta ett antal atgarder aven pa langre sikt, for
att forbattra och utveckla forutsattningarna for myndigheters service i samverkan. Som att
inrdtta en servicedelegation, stalla krav pa att myndigheters samtliga kanaler omfattas av
service i samverkan och inkludera flera myndigheter i samverkan vid lokala kontor.

Forsakringskassan ser ocksa behov av att regeringen definierar vad god tillgang till service
och likvardig tillgang till service i hela landet innebar. Vi ser ocksa behov av en 6versyn av
myndigheternas forutsattningar for service i samverkan dér inneborden i myndigheters
serviceskyldighet tydliggors, men ser inte 6ronmérkta anslag som en effektiv finansiell
I6sning. Forsakringskassan haller med Statskontoret om att det finns behov av ett samlat
ansvar for fragorna kring service i samverkan men tar inte stallning till i vilken form.

6.2 Sveriges Kommuner och Landsting (SKL)

Forsakringskassan och SKL har haft kontakt under arbetet med regeringsuppdraget. Vid
moten mellan SKL och Forsakringskassan 26 oktober 2011 och 14 mars 2012, dar
organisationernas GD respektive VD deltog har Forsékringskassan informerat om hur
arbetet bedrivs, vara kundinsikter samt slutsatser.

Forsakringskassan har aven haft kontakt med Avdelningen for larande och arbetsmarknad
for att i mer detalj resonera kring berdringspunkter i uppdraget och SKL:s syn pa
servicegivande i samverkan. Detta har skett i begrdnsad omfattning och det finns for
narvarande inte nagra konkreta slutsatser utifran kontakterna. Som tidigare namnts i
rapporten sker samverkan i servicegivandet mellan Forsakringskassan och kommuner idag
i begransad omfattning. Pa lang sikt ser Forsakringskassan att detta ar ett omrade det finns
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anledning att diskutera vidare med kommunerna, med sarskilt fokus pa de kunder som har
ett specifikt behov av service.

6.3 Skatteverket (SKV)

Skatteverket har samma inriktning som Forsakringskassan att i stor och ékande
utstrackning méta medborgare och foretag via olika tekniska Idsningar. Skatteverket ser att
deras utveckling inte i alla delar &r likartad med Forsékringskassans. Trots en stadig 6kning
av antalet besok pa SKV:s webb, anvandning av e-tjanster och e-post har antalet
telefonsamtal till Skatteupplysningen varit konstant under flera ar. Skatteverket har noterat
att antalet besok pa servicekontoren okat de forsta atta veckorna 2012, jamfért med samma
period 2011, men det ar for tidigt att saiga om 6kningen &r stabil.

Servicehandlaggares yrkesroll har byggts upp for att ge kunden sa bred information och
hjalp som mojligt utifran ett livshandelsekoncept. De kan informera inom alla
myndigheternas verksamhetsomraden.

| Forsakringskassans rapport ska kunder med specifika behov erbjudas fysiskt méte, och
hypotesen ar att malgruppen omfattar cirka 100 000 personer. Om Forsakringskassans
hypotes skulle realiseras anser Skatteverket att det inte langre skulle finnas forutsattningar
for en tjanstesamverkan i form av nuvarande servicekontor. Skatteverket anser dock inte
att den bedémningen ar realistisk och vill for narvarande inte dra nagra slutsatser kring en
sadan utveckling.

6.4 Pensionsmyndigheten

Pensionsmyndigheten valkomnar Forsékringskassans rapport och ser den som viktig i den
fortsatta diskussionen om den statliga forvaltningens service till medborgarna i ett lokalt
mote, och Forsakringskassans vilja att fortsatta en dialog om servicesamverkan. De delar
Forsdkringskassans analys att servicekontoren behdvs och vill poéngtera att alla
organisatoriska fragor ar i standigt behov av analys och forandring och det galler givetvis
aven i detta sammanhang.

De ser behov av gemensamma diskussioner kring de faktorer som paverkar att
medborgaren soker sig till ett servicekontor. Av Pensionsmyndighetens egen undersékning
framgar att forutom narhet uppfattas servicekontor som enkelt. Kunden slipper telefoner
och Internet och far mojligheten att tala med nagon utan att boka tid. Det &r viktigt att
service och tjanster tar sin utgangspunkt i medborgarens preferenser. Att ha ett kontorsnéat
Oppet for spontana besok ar viktigt for fortroendet fér myndigheterna. Att personlig service
erbjuds ar viktigt. Det ger trygghet for individen, det kommunicerar en forvaltning som
bryr sig och det paverkar fortroende for myndigheterna i positiv riktning.

Pensionsmyndigheten staller sig tveksam till Forsékringskassans bedémning av tidplan och
framhaller att det kan verka hammande pa utveckling och forandring av konceptet for
servicekontor. Det finns for manga fragetecken kring hur utvecklingen ser ut framover
avseende majliga framgangar inom det digitala métet, distansmote m.m. Myndigheterna
behover ha en fortsatt dialog om olika losningar for framtida servicesamverkan.

Genom att utveckla nya tjanster och kanaler kan myndigheten med olika incitament ge
pensionaren eller pensionsspararen mojligheten till att byta kanal, vilket kan ge en
besparing pa sikt. En forutsattning aven for Pensionsmyndighetens utvecklingsarbete ar
anvandning av Internet.

Cirka halften av Pensionsmyndighetens besokare pa servicekontoren anvander aldrig
Internet. Knappt 30 procent uttrycker att de vill traffa nagon att fraga/prata med.
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Pensionsmyndigheten behdver en nationell fysisk kanal att arbeta i, annars kommer
servicen till personer med pensioner och pensionsrelaterade formaner att betydligt
forsémras. De podngterar vikten av att myndigheterna inom tjanstesamverkan fordjupar sin
analys kring hur samarbete kan bli ytterligare kostnadseffektivt utan att ge avkall pa de
mojligheter som tjanstesamverkan kan ge i form av en service med ett helhetsperspektiv pa
livshandelser, och med baring pa flera myndigheters verksamhet. Det som kravs idag ar ett
flexibelt lokalt méte som battre kan anpassas till forandringar i efterfragan liksom fran
regeringen.

For att kunna bygga en verksamhet baserad pa servicekontor maste kanalens framtid vara
stabil. Det vill sdga att alla myndigheter &r dverens om den gemensamma langsiktiga
strategin. Pensionsmyndigheten gor bedémningen att en kraftig forandring av
servicekontorsnatet i mycket hdg grad skulle paverka deras majlighet att bedriva
verksamhet och medftra 6kade kostnader.

6.5 Arbetsformedlingen

Aven Arbetsformedlingen valkomnar rapporten som ett viktigt underlag for fortsatta
diskussioner om den statliga forvaltningens service till medborgarna. De ser positivt pa
tydliga strategier for lokal representation, annars riskerar osakerheten om framtida
ambitioner att minska intensiteten i nuvarande samverkan av statlig service lokalt.

Arbetsformedlingen poéngterar vikten av att samverkan bedrivs i enlighet med uppréttade
avtal och att andrade forutséttningar behover ske langsiktigt for att inte riskera
kostnadsovervéltringar. Samarbete underldttas av stabila forutsattningar och langre
avtalsperioder. Arbetsférmedlingen ser gérna fortsatta diskussioner om hur detta kan
vidmakthallas.
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6.6. Avslutande diskussion

Forsakringskassans langsiktiga 16sning utgar ifran den kunskap som finns idag om
kundernas behov, och hur den digitala utvecklingen forvéantas paverka kundbehoven. Av
analysen framgar att behov av fysiska personliga méten i viss grad kan forvéantas ha fortsatt
betydelse for vissa kundgrupper. Om deras behov kan tillgodoses via den service som idag
erbjuds via servicekontor, eller om de har behov av mer férdjupad &n generell service i
motet med myndigheten saknas det tillrdcklig kunskap om i dagsldget. Vilken l6sning som
ar den basta for kunder och medborgare samtidigt som den ar kostnadseffektiv aven pa sikt
ar idag inte mojligt att uttala sig om. Det kan vara ett kontorsnét tillsammans med andra
myndigheter och/eller kommunerna, eller andra mer lattrorliga och dynamiska Igsningar &n
dagens tjanstesamverkan.

Forsakringskassan beskriver i rapporten en inriktning pa utvecklingen som delvis redan
tagit sin borjan, t ex via sociala medier. | vilken grad utvecklingen av nya personliga
motesformer kan ersatta fysiska méten behover vi préva genom sarskild
forsoksverksamhet.

Som framgar av Statskontorets rapport finns det behov av att definiera och tydliggora vad
regeringen avser med begrepp som god tillgang till service, likvardig tillgang 6ver hela
landet samt precisera vissa myndigheters serviceskyldighet.

Pa kort sikt behdver dven styrning och finansieringsformer ses éver. Regeringens svar i
dessa fragor kan komma att paverka utformningen av den langsiktiga I6sningen, och
darmed leda till nya verksamhetsmassiga eller ekonomiska konsekvenser.

Till exempel kommunens roll i en framtida service i samverkan. Manga av
Forsakringskassans kunder har drenden ocksa hos kommunen och nar det géller dessa
kunder bedomer Statskontoret ” att tjanstesamverkan med kommunerna inte ar mojlig pa
kort och medellang sikt kan det anda diskuteras om det for den enskilda medborgaren och
for foretagen inte vore den bésta l16sningen”. Forsakringskassan ser att denna l6sning nog
bor borja utvarderas tidigare an vad Statskontoret anger.

Den service i samverkan som bedrivs i dag sker pa frivillig basis. Enligt Statskontoret bor
detta ses i kontexten av den svenska forvaltningsmodellen med betoning pa fristdende och
sjalvstandiga myndigheter. Eftersom myndigheterna ”lyder under olika departement och
har olika uppdrag, ekonomiska forutsattningar och syn pa motet med medborgare och
foretag inser man snart att det kan vara problematiskt att samverka och utveckla en
gemensam verksamhet”.

Det finns ett stort engagemang och intresse for fortsatt service i samverkan avseende
servicekontoren, och pa kort sikt ar samverkande myndigheter eniga om hur
servicekontoren kommer att utvecklas. Pa lang sikt ser vi att det finns olika syn pa hur
kundernas behov av service kommer att utveckla sig, detta tolkar vi dels som att kunskapen
om kundernas behov inte ar tillracklig, men ocksa som att den problemantik framtrader
som Statskontoret pekar pa ovan.

37 (38)



Forsakringskassan SVAR PA REGERINGSUPPDRAG
Datum Var beteckning
Kundcenter, Sjalvbetjaning och Lokala kontor 2012-04-13 Dnr 035503-2011

Beslut i detta drende har fattats av generaldirektor Dan Eliasson i néarvaro av
Forsakringsdirektor Birgitta Malsater, Forsakringsdirektor Laura Hartman,
Forsakringsdirektor Svante Borg, Forsékringsdirektor Bengt Stjarnsten, Chefsjurist Eva
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