Ris & Ros
- fokusgrupper om moétet mellan medborgarna och
Forsakringskassan

Eva Karlsryd

Medborgarnas berattigade krav pa professionell service i kontakterna med Forsakringskas-
san stéller hdga krav pa alla som administrerar socialférsékringen. Arbetet med att starka
och utveckla kundmotet forutsatter bl a aktuella kunskaper om vilka behov och férvantningar
medborgarna har.

Artikeln ar ett forsok att ge en bild av medborgarnas erfarenheter av och férvantningar pa
kundmotet. For att kundmétet ska halla en hog kvalitet maste de handlaggare som har den
direkta kontakten med medborgarna fa férutsattningar att arbeta pa ett professionellt satt. |
artikeln redovisas delar av den kunskap som samlats in med hjélp av fokusgruppsintervjuer
med medborgare samt med handlaggare vid Férsakringskassan.

Eva Karlsryd arbetar vid Forsknings- och utvecklingsenheten vid Férsékringskassan i
Stockholm och har under ett antal &r genomfért fokusgruppsintervjuer med, i férsta hand med-

borgare, men &ven med personal inom Férsakringskassan.

Fokusgrupper

Sedan 1999 har Forsknings- och utveck-
lingsenheten (FoU) vid Forsdkringskassan i
Stockholm genomfort fokusgruppsintervjuer
(1) for att fa kunskap medborgarnas syn pé
motet med Forsdkringskassan. Dessa inter-
vjuer har dokumenterats i rapporter i FoU’s
Gronabandserie (2-7). Forsdkringskassorna
i Kalmar, Skéne och Vistra Gotaland har
ocksa provat pd metoden (8-10). Intervjuer
har genomforts med bl.a. foljande grupper.

* Fordldrar med pagéaende fordldrapenning

» Fordldrar med vardbidrag for barn med
funktionshinder eller sjukdom

* Personer med godkénd arbetsskada
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* Langtidssjukskrivna
* Vuxna med funktionshinder av olika slag
* Bidragsskyldiga fordldrar (har en skuld till
Forsékringskassan for underhéllsstod, ett
statligt bidrag till barn vars forédldrar inte
bor tillsammans och som betalas ut till den
fordlder som sammanbor med barnet)
Fokusgrupper har dven genomforts med
personal vid Forsdkringskassan, bl a inom
omradena fordldrapenning, rehabilitering
och underhallsstod (11-13).
Hittills har sammanlagt 6ver 200 personer
deltagit i dessa intervjuer.
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Vad sa medborgarna?

Vad tycker dd medborgarna om moétet med
Forsakringskassan? En del har langvarig
erfarenhet av kontakter med Forsdkrings-
kassan medan andra endast har enstaka
mdoten att referera till. Det som diskuterats i
fokusgrupperna redovisas nedan under olika
teman.

Bristande information och svarbegripliga
regler

Brister angdende information har patalats,
savil nir det géller den generella informatio-
nen om Férsdkringskassans verksamhet som
i det individuella drendet. Man saknar bl a
information om vad som hénder i ens drende
och hur ldng tid det kommer att ta. Réttig-
heter och skyldigheter maste forklaras béttre
och, vid behov, péa andra sprak. Information
om mojligheten att ansoka om t ex handikap-
persittning och vardbidrag maste forbéttras
sd att den som kan vara berittigad, i god tid,
blir upplyst om sina réttigheter. Information
om dessa mojligheter kommer ofta fran t ex
sjukvarden och olika stodforeningar, inte
fran Forsdkringskassan. En kvinna som hade
fatt handikappersattning beviljad sa:

Ndr jag fick reda pd att jag hade X (diag-
nos) fog det ett par dr innan jag fick reda
pd allting, vad jag hade ritt till o s v.

Personer med arbetsskada hade inte heller
fatt information om réttigheter och skyldig-
heter fran Forsékringskassan i forsta hand
utan ddr var fackforeningarna en béttre klla.
Stark kritik riktades mot de hoga beviskra-
ven inom arbetsskadeforsakringen. En per-
son uttryckte sin frustration pa foljande sitt.

Och da ska man bli sedd som en bedra-
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gare. Att man gar ddr och ldtsas for att
slippa jobba.

Regler och blanketter anses krangliga och
svarbegripliga och nér det géller foréldra-
penning uttalades detta sdrskilt starkt. Hér
efterfrigades sdvil gruppinformationer till
blivande forédldrar som personlig radgivning.
En kvinna med pédgaende fordldrapenning
sa:

Drommen dr att handliggaren sdger - Nu
ska vi sditta oss tillsammans och titta pd
din helhetsbild och forséka rikna ut hur
din fordldrapenning blir sa bra som
mojligt.

Ett annat drendeslag som kassorna hante-
rar ar underhdllsstod, ett statligt bidrag till
barn vars fordldrar inte bor tillsammans. Den
part som inte sammanbor med barnet anser
att reglerna &r oréttvisa, felaktiga och rigida.
Man efterfragar personlig information i sam-
band med att ansokan om underhallsstdd in-
lamnas till Forsdkringskassan. Information
bor, om mojligt, ges till bada fordldrarna
samtidigt. Bittre information om vad som
hédnder 1 drendet, t ex i samband med att
arendet skickas till kronofogden, efterfragas.
En man uttryckte f6ljande angaende reglerna
om underhallsstod.

Lagstiftningen dr ju skriven nu sa vi dr
ndgra potentiella smitare sd fort vi inte
betalar.

Allmédn information om socialforsak-
ringen och Forsdkringskassan efterfragas.
Informationen maste vara pa rétt niva och
ges vid ritt tillfalle, ibland vid upprepade
tillfallen. Informationen maste anpassas sé
att personer med daliga kunskaper i svenska
sprdket kan fi klarhet om rattigheter och
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skyldigheter samt fa erforderlig hjélp med
blanketter.

En bra handlaggare ar A och O

Bland de medborgare som kommit till tals
i fokusgrupperna finns, som véntat, bade
positiva och negativa erfarenheter av forsék-
ringskassepersonalens kompetens och sitt
att bemdta medborgarna. Manga handlég-
gare anses proffsiga, vénliga, tdlmodiga och
hjdlpsamma medan andra upplevs stressade,
byrakratiska eller missunnsamma och miss-
tdnksamma, t ex genom att de inte litar pa
lamnade uppgifter. Det dr viktigt att hand-
laggarna visar intresse, lyssnar béttre och tar
individens problem pa allvar.

Ndr jag ringde och sa - Nu vet inte jag vad
Jjag ska gora. Dd blev jag tagen pa allvar
och det tycker jag dr hdftigt. Dom trodde
faktiskt pa mig.

Handldggarna anses kunna regelsystemet
bra men handldggningen och kontakten
blir latt lite for “fyrkantig” ndr det sunda
fornuftet inte far nagot utrymme. Mer om-
vérldskunskap efterfragas. Kompetensen
hos personalen méste vara hdg och jamn
sa att skillnaderna i handldggning och be-
motande inte blir sd stora. Den enskilde
handldggarens bemdtande och den minsk-
liga kontakten i motet har stor betydelse for
medborgarens bild av Forsdkringskassan.

Ndr jag ringde och sa - Nu
vet inte jag vad jag ska gora.
Dd blev jag tagen pd allvar
och det tycker jag dr hdftigt.
Dom trodde faktiskt pa mig.
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Handldggarens sociala kompetens ldmnar
ibland lite ovrigt att 6nska.

Det kanske skulle behova ligga inne i
utbildningen av dom som ska jobba pad
Forsdkringskassan, att man har med det i
sin utbildning - hur man méter mdnniskor
i kris.

Inom omraden med stor andel invandrare
finns starka 6nskemal om att det ska finnas
handldggare som kan olika sprak och som
har kunskap om olika kulturer.

Forsékringskassan maste ocksa bli battre
pa att samverka med andra myndigheter och
aktorer. En person med funktionshinder pa-
pekade vikten av samverkan.

Det borde ndstan vara lag pd att dom ska
samarbeta for det dr ju det som gor att
det blir bra.

Pa vilket satt &r Forsdkringskassan
tillganglig?

I intervjuer framgar att det rader en viss
osdkerhet om Forsdkringskassans dppettider
och telefontider. Manga har haft svart att na
Forsédkringskassans personal per telefon och
extra svart dar det att na rétt person. Forsak-
ringskassan maste vara Oppen och tillginglig
dven for personer som forvirvsarbetar.

Alla serviceinrdttningar mdste ju ha Jp-
pet. Butiker har kvillsoppet for att folk
ska hinna handla. Varfor stinger da vara
inrdttningar tidigare? Vi kan ju inte ga dit
om vi inte dr sjukskrivna. Det tycker jag
dr mdrkligt.

Direkttelefonnummer och e-postadress till
handldggarna efterlyses. En del personer vill
gérna anvianda Internet och servicetelefon
for sjdlvbetjéning, men det finns ett stort be-
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Det var lite jobbigt, men
ndr jag bad om ett person-
ligt mote sd gick det mycket
bdttre. Hon forstod mig lite
bdttre, hon blev mer insatt i
mitt drende dd, tyckte jag.

hov av personliga besdk och dessa besok blir
an viktigare ndr tekniken anvinds alltmer.
Man vill trdffa sin handldggare for att fa en
ménskligare kontakt med Forsékringskassan
och man vill, som medborgare, bli sedd som
en ménniska och inte enbart som ett drende.
Detta géller inte bara i “kdnsliga” drenden
utan ocksd nidr man behdver hjélp med att
forsta krangliga regler och blanketter. Det
ar lattare att stdlla frdgor och foljdfragor vid
ett personligt besok och besparar antagligen
bada parter en del telefonsamtal under dren-
dets gang.

Det var lite jobbigt, men ndr jag bad om
ett personligt mote sa gick det mycket bdtt-
re. Hon forstod mig lite bdttre, hon blev
mer insatt i mitt drende dd, tyckte jag.

Det finns ett starkt dnskemél om att ha en
personlig handldggare eller en egen kontakt-
person pa Forsdkringskassan. Sérskilt tydligt
framkom det i intervjuer med personer som
har langvariga kontakter med Forsdkrings-
kassan. Det dr mycket anstringande att
upprepa sina problem ménga ganger och
stindiga handldggarbyten och langa hand-
laggningstider upplevs mycket negativt.

Av hinsyn till personlig integritet maste
det finnas en mojlighet att tala ostort i kund-
mottagningarna. Fler besoksrum 6nskas.

Forsékringskassan ska finnas ndra med-
borgarna for att underldtta personliga besok.
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Olika kontaktvigar och métesplatser maste
finnas beroende pa medborgarnas olika
behov. Nedlagda och flyttade kontor har
forsdmrat tillgdngligheten.

Fortroendet for Férsakringskassan

Det finns en viss oro for att man inte alltid
far reda pé sina rattigheter. Néar handlagg-
ningen innehaller ménga bedémningar upp-
levs ibland orittvisor i beslut. Man kénner
att man sjdlv maste bevaka sina rittigheter
trots att handlaggarna kan regelverket. Pro-
blemet &r att bedomningarna ibland kénns
godtyckliga. En mamma med vardbidrag for
sitt sjuka barn sa foljande.

Det dr vdldigt godtyckligt och handlar
om hur man som fordlder kan uttrycka
sig helt enkellt.

Forsdkringslakarens roll ses med stor
skepsis och paverkar tilltron till Forsak-
ringskassan negativt.

Jag far ett utlitande om min sjukdom
och personlighet frdan en helt frimmande
mdnniska. Det dr inte etiskt.

Det dr mycket viktigt att Forsékringskas-
san vdrnar om objektivitet och sekretess och
det finns en tillit till att personliga uppgifter
inte ldmnas ut utan samtycke. Man uttalade
sig ocksa positivt om att man blir upplyst
om dverklagningsritten.

Vad sa handlaggarna?
Nedan redovisas resultat fran fokusgrupps-

intervjuer med samtliga rehabiliteringshand-
laggare vid Forsdkringskassan i Botkyrka.
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Befolkningen

I intervjuerna framkom en hel del svarighe-
ter med att rehabilitera personer med lag ut-
bildning och spréksvarigheter. Analfabetism
och kulturella skillnader utgor ett stort hin-
der 1 arbetet liksom sociala och ekonomiska
problem bland befolkningen. Lag utbildning
hos medborgarna stéller stora krav pa kom-
petens hos handlaggarna.

Ndt som jag tycker dr jobbigt dr att man
ska sitta och forklara hur hela samhdllet
fungerar i det hér landet. Det skulle dom
ha fatt till sig for linge sen, ndr dom kom
till Sverige alltsa.

Hon hade vanlig diabetes. Hon trodde att
hon skulle dé. Hon var évertygad om det.

Bristande kunskaper i svenska spraket hos
medborgarna forsvarar arbetet for handlag-
garna pa Forsdkringskassan.

Det dr vildigt frustrerande ndr ndn gar
ifran kassan och man mdrker att den inte
har forstatt nanting. Dd kan man ha suttit
och pratat i 45 minuter.

Manga ganger ringer ett litet barn och
man ska forklara. Det dr ju jdttejobbigt.

I en del kulturer finns en syn pé alder som
vi inte dr vana vid i Sverige. Den kan paverka
motivationen till dtergang i arbete.

Dom upplever sig gamla nér dom dr 40
eller 35 till och med. Dom tycker att dom
har gjort sitt och det dr rdtt sa svart att
motivera dom och forklara att dom inte dr
sd gamla och egentligen har 30 ar kvar i
arbetslivet.

Det kan vara svart att diskutera rehabi-
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litering med sjukskrivna mén fran andra
kulturer.

Deras syn pd sig sjilva har vints upp
och ner pa nat vis. Frdan att har varit
uppe i toppen till att ha blivit ndanting hdr
nere som inte kan forsérja familjen. Jag
menar, det dr jdttemycket bitterhet och
besvikelse.

For en lyckad rehabilitering dr individens
egen motivation av storsta betydelse och
kan paverkas negativt av olika faktorer. Att
rehabiliteras till arbetsloshet ar en, att ha
en hog utbildning i sitt hemland och inte fa
mdjlighet att anvédnda den 1 Sverige dr en an-
nan. Risken att fastna i en sjukroll 6kar om
sjukperioden &r lang.

Dom har gatt hemma sd ldnge och da har
dom isolerat sig dnnu mer och funnit sig
tillréitta med att vara hemma och leva
ett annat liv. Dom dr ju inte motiverade,
madnga ganger, ndr vi borjar jobba med
drendet.

Lakarna

Ett stort problem i samband med sjukskriv-
ning och rehabilitering dr de medicinskt dif-
fusa diagnoserna.

Det borjar med en sjukskrivning, kanske
virk i en kroppsdel och sa forsoker man
rehabilitera. Ndr personen dr firdigbe-
handlad och ska ut i arbete blir hon sjuk
i ndgot helt annat och det dr inte ovanligt
med 4-5 diagnoser.

Dessa drenden slutar inte séllan med en
psykisk diagnos. Handldggarna upplever
ofta ett bristande stdd hos sjukskrivande 14-
kare och man anser att ldkarna inte vagar ta
stallning utan byter diagnoser i stéllet.
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Spindeln i ndtet hade vi som
nat litet begrepp. Vi skulle
dra i alla trddar, men nu
gor vi inte ens det. Flugan i
ndtet.

Arbetsgivarna

Det upplevs ocksa svart att fa arbetsgivarna
engagerade i rchabiliteringen av sina an-
stillda. Négon framforde dock viss sjdlv-
kritik hér.

Jag tror att vi dr daliga pd att ldgga till-
baka ansvaret for den anstdllde.

Problem med konflikter pa arbetsplatsen
Okar och ibland vill den anstillde inte triffa
sin arbetsgivare, vilket forsvarar rehabilite-
ringsmojligheterna. En annan svarighet &r
att en del arbetsgivare har svart att acceptera
deltidssjukskrivningar.

Samverkan mellan myndigheter

Nér samverkan mellan olika myndigheter
inte fungerar tillfredsstillande blir rehabili-
teringsarbetet lidande.

Det dr vdldigt tita viggar, sa att sdga,
inget ge och ta utan alla hdller pa sina
regler.

Nu haller alla i sina pengar.

Yrkesroll och kompetens
Handldggarrollen uppfattas som oklar och
man saknar en egen profession.

Ibland hamnar handldggaren i en “mam-
maroll” och tar dver individens eget ansvar.
En viss sjdlvrannsakan framkom nér det gil-
ler drenden dér personen i fraga har problem
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med svenska spraket.

Jag tror att vi tar over lite, undervirderar
dom lite fastin det egentligen bara dr
spraket som dr det svdra.

En del handldggare har erfarenhet av att
inte fa dra nytta av de kunskaper de har skaf-
fat sig och det kan kénnas otillfredsstéllande.
Det finns behov av handledning samt ett
kontinuerligt behov av péfyllning av kun-
skaper for att klara svéra rehabiliteringsa-
renden. Aven behovet av metodkunskap
poéngterades, liksom tid for reflektion och
diskussion.

Det dir ju ndstan frustrerande att ha kun-
skap och veta om att det finns metoder.
Det finns sdtt att jobba pa, men ndr ska
man hinna géra det?

Vad underléattar rehabiliteringsarbetet?
Diagnosen ér klar, arbetsgivaren dr enga-
gerad, personen ifrdga dr motiverad och
Forsékringskassans handldggare har tid att
reflektera och majligheter att samarbeta med
andra aktorer.

Dom vi samordnar med dr

ldkare och sjukskoterskor
och dom dr rdtt sa sdkra i
sina roller.  Socionomerna

dr kaxiga och dom vet att
dom dr socionomer. Arbets-
terapeuterna vet sin roll, men
vad dr vi da? Vi dr nanting

diffust.
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Nagra funderingar

En del medborgare med positiva erfarenhe-
ter av motet med Forsdkringskassan har hort
andra klaga pa kassan och har uttryckt att
“Jag har haft tur ...” eller "Jag har lyckats
fa denna person som handldggare”. Det
ar positivt att medborgarnas forvantningar
Overtrdffas, men dnnu béttre vore om det
fanns hoga forvintningar som infriades.
Inom flera myndigheter, bl a inom Forsik-
ringskassan, pagar for ndrvarande arbete
med att ta fram en serviceforklaring som ska
klargora f6r medborgarna vilken service de
kan férvinta sig av Forsakringskassan.

Medborgarens situation i samband med
motet med Forsdkringskassan dr ibland svar.
En del kdnner sig mindervérdiga och i under-
lage och har svart att hdvda sin sjdlvklara rétt
till service. Har har bemotande och kompe-
tens fran handldggarens sida stor betydelse
for individens “kénsla” infor, under och efter
motet med Forsdkringskassan. Det dr inte
sakert att handldggaren alltid upplever sig ha
den makt som hon i sjélva verket har i motet
med medborgaren.

Handldggaren formas delvis av den miljo
hon befinner sig i. For att Forsdkringskassans
personal ska klara motet med medborgarna
pa ett professionellt sitt krdvs att hela orga-
nisationen har en vél utvecklad kompetens
for detta. Det innebér att medarbetare som
i sitt arbete har direktkontakt med medbor-
garna, forutom egen kompetensutveckling,
behover stod av den egna arbetsgruppen, av
chefer och centrala funktioner. Om profes-
sionalism och samarbetsvilja finns i alla led
okar mojligheterna att fa till stind méten
som bade medborgarna och Forsékringskas-
sans personal dr néjda med.
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Det dir ju ndistan frustrerande
att ha kunskap och veta om
att det finns metoder. Det
finns sdtt att jobba pd, men
ndr ska man hinna géra det?
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