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REGERINGEN 2009-03-05 $2009/2025/SF
Socialdepartementet Forsikringskassan

103 51 STOCKHOLM

Uppdrag om serviceatagande

Regeringens beslut

Regeringen uppdrar 8t Forsikringskassan att presentera servicedtaganden
for de formaner som Forsikringskassan handligger. Servicedtagandena
ska ta sin utgdngspunkt i myndighetens uppdrag och ansvarsomride.

Ett servicedtagande bor innehdlla information om bl.a. handliggnings-
tider, processer, tillginglighet, bemotande, dterkoppling och system for
synpunktshantering. Systemet fér synpunktshantering bér vidare-
utvecklas och anpassas till férutsittningarna i myndighetens nya
organisation.

For att Forsidkringskassan ska kunna uppfylla sina dtagande krivs det
ocksd kompletta och korrekta handlingar, deltagande i méten m.m.
Dirfor bor det ocks8 framgd vad den som begir ersittning behover gora.

Servicedtagandena for de volymmissigt storsta férménerna sd som
sjukpenning, férildrapenning, tillfillig férildrapenning, bostadsbidrag
och bostadstilligg till pensionirer ska prioriteras och presenteras for
allminheten senast den 1 juni 2009. Senast den 30 november 2009 ska
Forsikringskassan ha presenterat servicedtaganden for samtliga relevanta
forméner som Forsikringskassan handligger.

Bakgrund

Under delar av 2008 hade Forsikringskassan stora problem med sina
handliggningstider och sin tillginglighet. Antalet JO-anmilningar mot
Forsikringskassan 6kade kraftigt och JO uttalade mycket allvarlig kritik
mot Forsikringskassan.
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Minniskor ska ha fértroende f6r och kunna kinna trygghet 1 att social-
forsikringssystemet fungerar nir de behdver det. Att ritt personer far
ritt ersittning 1 ritt tid dr dirfor avgorande.

Servicedtaganden stirker tilltron till socialférsikringen och dess admi-
nistration. De skapar 6kade forutsittningar f6r bra kundméten och
enhetlig handliggning. De skapar ocks3 férutsittningar f6r en bittre
arbetsmiljo. Servicedtagandena ir ocksd viktiga 1 Forsikringskassans
dialog med den enskilde f6rmanstagaren respektive vardgivaren.

Medborgare och andra ska ha en méjlighet att i f6rvig veta vad de kan
forvinta sig och kriva av den myndighet de vinder sig till 1 ett drende.
Ett servicedtagande ir bl.a. en utfistelse om att leverera tjinster till en
viss kvalitet.

En viktig del, for att 6ver tid kunna utveckla ett servicedtagande, ir att ta
hand om de synpunkter en myndighet fir p& sin verksamhet. Kund-
synpunkter ir ett viktigt underlag for verksamhetsutveckling. Informa-
tionen frin kundsynpunkterna bor omsittas 1 forbittringar s nira de
forsikrade som mojligt. Samtidigt dr det viktigt att strukturer och
monster 1 kundsynpunkterna fors vidare 1 organisationen till den nivd
som har befogenhet att genomféra eventuella tgirder. I f6rlingningen
kan det innebira en kontakt med Regeringskansliet om det t.ex. rér sig
om ett lagstiftningsirende.
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