


[1] "Forsikringskassan maste goras om fran grunden"

[2] Generaldirektor och styrelseordforande medger: Vi har inte kunnat erbjuda ett
effektivt och serviceinriktat arbete.

[3] Allménhetens instdllning till Forsékringskassan ér djupt kritisk. Var utvardering visar
pa ett missndje med langa telefonkoer, blankettkrangel och brist pa personlig kontakt. 70
procent av alla samtal till handldggare kommer inte fram. Vi har alltsa inte lyckats leva
upp till det medborgarna har ritt att forvinta sig av oss. Forsdkringskassan kommer
darfor att inom kort att goras om fran grunden. Omstéllningen blir kravande och
kostsam. Vi ber regering och riksdag om uthéllighet, skriver Forsdkringskassans
generaldirektdr Curt Malmborg och ordféranden i Forsdkringskassan Inger Efraimsson.

[4] Forsdkringskassan ansvarar for samhillets grundldggande ekonomiska
trygghetssystem - barnbidrag, fordldrapenning, sjukforsikring, bostadsbidrag,
assistanserséttning, pension och mycket mer. Alla som bor eller arbetar i Sverige &r
forsdkrade genom lagstiftning och ddrmed i ndgon mening véra kunder.

Forsékringskassan ska ge dverblick och gora kontakterna enkla, snabba och réttssikra.
Kort sagt: vi ska ge god service.

Problemet dr att manga inte upplever det pa det séttet i dag. Verkligheten dr snarare den
motsatta: vi dr svéra att nd och svéra att forsta. Nyligen kritiserade
justitieombudsmannen Forsakringskassan for langa handlaggningstider och forsvunna
handlingar.

Niér vi méter medborgarnas instillning ligger vi efter flera andra, bade privata och
statliga, foretag och myndigheter. Det tar for ling tid att komma fram i telefon,
vara blanketter ir for svira att fylla i och man saknar en personlig kontakt pa
Forsikringskassan. 70 procent av de samtal diir man forsoker nd vira handliggare
kommer inte fram i dag.

Mest kritik far vi for att det inte gar att fa besked om hur ling tid ett irende
kommer att ta. Nir fattas beslut, nir kommer pengarna? Enkla fragor som vi
borde kunna svara pa utan krangel.

Vi har varken haft struktur, organisation eller metodik som erbjudit de ritta
forutsittningarna for ett effektivt och serviceinriktat arbete Det har skapat
frustration hos medarbetarna och forsvarat deras utveckling i arbetet och
maojlighet till specialisering i yrket.

Detta &r inget som intréffat under den allra senaste tiden. For tva ar sedan samlades
landets 21 olika forsdkringskassor tillsammans med Riksforsdkringsverket i en ny
myndighet: Forsakringskassan. Forst d& skapades reella forutséttningar for ordentlig
samordning, effektivare resursanvéndning, likabehandling i hela landet och en
nddvindig fornyelse i forhéllande till kunderna.

Tiden som har gétt sedan dess har vi bland annat anvint till att ta reda pa hur vi uppfattas
och hur var administration och organisation maste utvecklas. Utvirderingen &r entydig.



Forsdkringskassan motsvarar inte det medborgarna har ritt att forvénta sig av en
myndighet som ska svara for en s& omfattande verksamhet som
socialforsiakringssystemet.

Som generaldirektor och som styrelseordférande i denna myndighet maste vi darfor
agera for att vi ska kunna mota dagens och morgondagens krav och behov pa ett bittre
satt. En 30 ar gammal struktur behover fordndras i grunden.

Vi har bestdmt oss for att aterge Forsidkringskassan och dess medarbetare medborgarnas
fortroende och uppskattning. Inom kort kommer var styrelse att ta stéllning till ett
omfattande program for att gora Forsdkringskassan till en modern myndighet med hoga
servicemal.

Vi har sammanfattat uppdraget i tre ledord - enkelt, snabbt och ritt - och vért
arbete de nirmaste tva dren kommer helt att inriktas pa att omsitta dessa begrepp
i en for kunderna pataglig verklighet:

Det ska vara létt att f4 kontakt med Forsékringskassan. I var nya telefonkundtjénst ar
malet att ge en utbyggd och snabbare telefonservice.

Man ska inte behdva vinta i onddan pa pengar fran Forsdkringskassan. Vi ska skapa en
organisation som gor att vara kunder far sina pengar i tid, det vill sdga direkt efter
inkomstbortfallet.

Man ska f det stod man behover. Vi ska ha en organisation ddr den som har behov av
extra stod ska fa en personlig handldggare.

Man ska veta vad som hiander nir man har kontakt med Forsakringskassan. I dag &r det
svart att fa veta var det egna drendet befinner sig och nér utbetalningen kommer. Var nya
internettjénst ska kunna erbjuda mdjligheten och ge besked om nér man kan vénta sina
pengar.

For att klara detta fordndrar vi var organisation. I dag saknas kontor pa vissa hall. Vi ska
bygga ut sa att vi har minst ett lokalkontor i alla kommuner.

For att klara svarstider och kunna handldgga enklare drenden direkt per telefon
fordubblar vi antalet handldggare i telefonkundtjinsten.

For att kunna tillgodose behovet av personliga handlaggare for dem som behover det
skapar vi specialistcenter.

For att 0ka rattsdkerheten och minska de geografiska skillnaderna i beslut bygger vi
handldggningscenter pé olika hall i landet.

Vi vill ocksa sdkra att vi inom véra olika omraden kontinuerligt far del av kundernas
synpunkter. Darfor skapar vi nationella kundréd for pensionérer och pensionssparare,
sjukskrivna, funktionshindrade och barnfamiljer som komplement till de
kundsynpunktssystem vi redan har till exempel pa webben.

Vi ber vira uppdragsgivare - regering och riksdag - om uthéllighet. All erfarenhet
visar att omstillning kostar pengar i nirtid men ger mangdubbelt tillbaka i



framtid. Var forindring ir inget besparingsprojekt. Syftet ar att gora
verksamheten mer effektiv - inte for pengarna utan for att underliitta for
kunderna.

Vi vet att det kommer att bli en krdvande omstéllning, inte minst for vara medarbetare.
Om forandringarna paverkar var service negativt under en tid ber vi om ursékt for det.

Principen om socialforsidkringar som omfattar alla har starkt stod i vart land.
Forsdkringskassan har fatt fortroendet att forvalta véra trygghetssystem. Kraven pa bra
bemdtande, effektiv och rittssidker handlaggning och bra arbetsmiljo for personalen dr
beréttigade. Vi tinker se till att de blir tillgodosedda.

[3]
Curt Malmborg
Inger Efraimsson

Textens delar s& som de omtalas i analysen:

[1] Huvudrubrik

[2] Underrad

[3] Ingress

[4] Brodtext

[5] Artikelforfattarnas underskrift

(Utdver dessa finns dven, som framgar av kopian pa hela sidan, textdelarna: logotyp,
redaktionsinformation, bild och bildtext. Se Kroon 2001:72—73.)



