Fortroende

Fortroendet for
Forsakringskassan okar

Mellan 2002 och 2010 sjonk allmanhetens for-
troende for Forsakringskassan. Nu ar trenden
bruten och andelen som uppger att de har hogt
fortroende okar. Mediekonsumtion och politiskt
intresse ar faktorer som paverkar olika gruppers
fortroende, visar en rapport fran SOM-institutet
som Forsakringskassan bestallt.

Fler har hogt fortroende

Nu Okar allmanhetens fortroende for Forsakringskassan, visar matningar
fran SOM-institutet. Aren 2008-2010 var bottenar da balansmattet for
Forsakringskassans fortroende sjonk fran -27 till bottennoteringen -41.
Fran 2010 till 2014 har andelen som uppger att de har hégt eller mycket
hogt fortroende 6kat fran 13 till 22 procent. Samtidigt minskar andelen som
uppger att de har lagt eller mycket lagt fortroende fran 54 till 37 procent.
Denna forflyttning ger ett balansmatt pa -15 for 2014.

Fortroendet for Forsakringskassan, balansmatt 1999-2014
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Resultaten fran SOM-rappor-
ten presenteras som balans-
matt vilket betyder andel
positiva omddmen minus andel
negativa omdodmen. Den andel
som svarat neutralt eller har
uppgett att de "saknar asikt”
réknas inte in i balansmattet.
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Trots det 6kande fortroendet ligger Forsakringskassan fortfarande lagt , , En ansen"g
jAmfort med tidigare nivaer (fore 2002) och med andra myndigheter. Den . . . ’
enda myndighet av jamforbar storlek som ligger lagre i SOM-institutets forstarknlng

matningar ar Arbetsférmedlingen med balansmattet -51. . o
Ylva Norén Bretzer, SOM-institutet,

En annan fraga som stélls i SOM-institutets nationella undersokning ar hur om forflyttningen av Forsakringskas-
val allmanheten anser att Férsakringskassan utfor sitt uppdrag. Aven har sans fortroende fran -41till -15 mellan
syns en tydlig forbattring sedan 2010 da Forsakringskassans balansmatt 2010 och 2014.

var -24. | den senaste matningen fran hdsten 2014 var balansmattet -3.

Bemodtande - en av fler viktiga faktorer

SOM-institutets méatning visar nu ett 6kat fortroende for Forsakrings-
kassan. Just denna studie beror inte orsakerna till 6kningen, men mycket
kunskap finns sedan tidigare om vad som paverkar fortroende. Bade
Forsakringskassans undersokningar, SOM-undersdkningar och andra
studier visar att det dels beror péa faktorer inom Forsakringskassan, dels pa
faktorer utanfér myndighetens verksamhet.

Nér det galler den egna verksamheten har Férsakringskassan de senaste
aren foljt upp och jobbat aktivt med flera faktorer for att 6ka fortroendet.

Bemdtande Utfallsrattvisa Legitimitet Kompetens Processer
Att vi ar respektfulla, Att vi bedOmer personer Att Férsakringskassan Att handlaggarna ar Att vi ar effektiva och
hjalpsamma, bra pa att i samma situation pa fyller en viktig funktion i kunniga om ersatt- enkla att ha att géra med
lyssna och forklara samma sétt och att vara samhaéllet och att myn- ningar och bidrag
beslut blir lika oavsett digheten foljer gallande
handlaggare lagar och regler

Regelverket och mediebilden paverkar

Ett exempel pa en yttre faktor som paverkar fortroendet for Forséakrings-
kassan ar regelverket for socialforsakringen. Enligt flera studier kan det
nedatgdende fortroendet under 2000-talet kopplas till regelandringar inom
framforallt sjukforsakringen. Dessa forandringar — som varit at det restrik-
tiva hallet — krockar med stora gruppers forvantningar pa vad valfardssys-
temet ska garantera i termer av social trygghet.

En annan faktor som paverkar fortroendet ar den bild av Forsakrings-
kassan allmanheten far via tidningar, tv och sociala medier. | rapporten
Mediebilden av Férséakringskassan 2003-2013 (Socialforsékringsrapport
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2014:2) konstateras att bilden av myndigheten blir mindre negativ fran 2012
och framat. Nagot som sannolikt har paverkat trenden mot det stigande
fortroendet de senaste aren.

Kvallspressens lasare litar mindre pa
Forsakringskassan

| SOM-institutets undersdkningar finns majligheten att bryta ner resultatet
for fortroendefragan pa ett antal fragor och undergrupper. Undersokningen
visar till exempel att egenféretagare har lagre fortroende for Forsakrings-
kassan an anstallda och att de som bor i stader har hogre fortroende an de
som bor pa landsbygden. De faktorer dar variationer var storst mellan olika
grupper i fortroende for Forsakringskassan, enligt SOM-undersékningen
2014, &r om man har eller saknar ett allméant intresse for samhélle och poli-
tik, vilka medievanor man har samt hur man skattar sin egen hélsa.

De som skattar sin halsa som dalig har lagt fortroende for Forsakrings-
kassan, jamfért med dem som skattar sin hdlsa som god. Denna grupp har
aven lagt fortroende for sjukvarden. Fortroendet &r ocksa lagre hos perso-
ner som laser kvallstidningar dagligen eller ofta.

Sjdlvskattad hélsa och fortroende (andel)

Intresse for politik och fortroende (andel)
Mycket stort
politiskt intresse
Ganska stort
politiskt intresse
Inte séarskilt
politiskt intresserad
Inte alls
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. mycket stort fortroende . ganska litet fortroende % ingen uppfattning
. ganska stort fértroende . mycket litet fortroende

varken stort eller litet fértroende
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De som uppger att de har ett intresse for politik har hogre fortroende for
Forsakringskassan. Det visar sig ocksa att de som uppger att deras poli-
tiska orientering ligger mer mot den "politiska mitten” (FP, C, S, M, MP) har
storre fortroende &n de som uppger en politisk orientering mot a ena sidan
Vansterpartiet och & andra sidan Sverigedemokraterna.

Det kostar att ha lagt fértroende

Att Forsakringskassan har allmanhetens fortroende har betydelse for hur
val vi kan utfora vart uppdrag. Lagt fortroende medfor hoga transaktions-
kostnader i form av dubbelarbete, ineffektivitet och onddig efterfragan. En
individ med lagt fortroende for Forséakringskassan litar i mindre utstrack-
ning pa att informationen fran myndigheten ar korrekt, vilket kan leda till att
personen tar upprepade kontakter, till exempel ringer kundtjanst fler gang-
er. Detta leder i sin tur till telefonkder som tar resurser fran andra omraden
dar de skulle behdvas. Det ar kostsamt att ha ett lagt fortroende.

Om fortroendet for att Forsakringskassan kan genomfoéra sitt uppdrag

pa ett tillfredstallande satt ar 1agt, riskerar legitimiteten for socialforsak-
ringssystemet att urholkas pa sikt. En central slutsats fran en studie om
manniskors tillit till vara ekonomiska trygghetssystem (Socialférséakrings-
rapport 2015:12) &r att Forsékringskassans administration av socialférsak-
ringen i hog utstrackning paverkar tilliten och fértroendet samt relationen
dem emellan.

Kommunikation for ratt forvantningar

Forsakringskassan mater och foljer medborgarnas fértroende i egna och
andras undersokningar for att battre forsta vilka delar vi som myndig-

het kan paverka direkt, indirekt eller inte alls. Under de senaste aren har
fortroendet for Forsakringskassan okat. En viktig faktor att ha fokus pa for
att kunna fortsatta i den riktningen ar myndighetens kommunikation med
medborgare, media och andra samhallsaktorer. Vad skapar Forsakrings-
kassans kommunikation for forvantningar och forstaelse for uppdraget?
Aven andra aktérers kommunikation till medborgarna om socialférsékrings-
systemet och Forsékringskassan spelar roll.

4/5 Fortroende, Korta analyser 2015:2 .

Forsakringskassan



Forsakringskassan arbetar aktivt mot méalet att 6ka fortroendet genom att
skriva tydligare beslut, foresla regelférenklingar och genomlysa de egna
processerna for att forbattra flodet i arendena. Myndigheten fokuserar
aven pa bemotande och har 6ppnat fler digitala kanaler i syfte att underlat-
ta for medborgarna. Fér en organisation med lagt fortroende fardas dock
positiva nyheter langsamt, sa det kommer att kravas en del tdlamod och
framforallt tydlig kommunikation for att gora ytterligare forflyttningar.

0 Viktigaste slutsatserna om foértroende for
Forsakringskassan

» Fortroende for Forsakringskassan 6kar mellan 2010 och 2014

« De bakgrundsvariabler som paverkar individers fortroende for
Forsakringskassan mest ar sjalvskattad halsa, mediekonsumtion och
politiskt intresse

« De som konsumerar kvallspress regelbundet har lagre fortroende &én
de som laser morgontidningar och ser SVT:s nyhetssandningar

» Hur manniskor uppfattar administrationen av socialférsakringen
spelar stor roll for fortroendet

+ Fdrsékringskassans kommunikation ar viktig nar det galler allman-
hetens forvantningar och forstaelse for vart uppdrag

Kontakt Forfattare
Presstjansten Malin Junestav
010-116 98 88 Analytiker och fil.dr.

Avdelningen for analys och prognos
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http://som.gu.se/digitalAssets/1548/1548160_f--rtroende-f--r-f--rs--kringskassan-2014.pdf
http://som.gu.se/digitalAssets/1548/1548209_f--rtroende-f--r-f--rs--kringskassan-2015.30.pdf
http://som.gu.se/digitalAssets/1534/1534897_svenska-folkets-bed--mning-av-offentliga-myndigheters-verksamhet-2014.pdf
http://www.forsakringskassan.se/wps/wcm/connect/cb022d36-8163-4d0b-8761-797ee417eb71/socialforsakringsrapport_2014_02.pdf?MOD=AJPERES
http://www.forsakringskassan.se/wps/wcm/connect/81d0e277-a54e-4bd8-ac61-8edd300e7a92/socialforsakringsrapport_2015_08.pdf?MOD=AJPERES
http://www.forsakringskassan.se/wps/wcm/connect/3b4b640e-f2a3-4f1e-81a9-acb89cc9df59/socialforsakringsrapport-2014-09.pdf?MOD=AJPERES
https://www.forsakringskassan.se/wps/wcm/connect/45a4a44c-7871-43ad-ba23-e0b9696ccc64/socialforsakringsrapport-2015-12.pdf?MOD=AJPERES

