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Abstract

Vi lever i ett mingfaldssamhélle dér alla medborgare ska ha ritt till lika service
frdn forvaltningen. Nér forvaltningen utformar sin lagstadgade serviceskyldighet
maste man beakta méngfalden som ska genomsyra hela verksamheten. Men
frdgan dr om det skett en anpassning for invandrare for att servicen ska omfatta
denna grupp — vilket vi undersoker. Kan man i anpassningen se att
demokrativirden fatt sté tillbaka for ekonomiska virden?

I en normativ och empirisk studie undersoker vi vilka anpassningar
forvaltningen, specifikt Forsdkringskassan, gjort for att mota invandrare. Genom
denna fallstudie pé en forvaltningsmyndighet fir vi fram att man gjort konkreta
anpassningar, exempelvis att man Oversatt broschyrer till ett flertal sprdk. Men
dven att en del aterstdr att gora vilket myndigheten sjdlv uppmirksammat.
Samtidigt uppticker vi ett ’dolt problem”, servicen nar inte alla invandrare och att
just informationen som syftar till att n ut med servicen inte &r allt: det personliga
motet maste fa storre roll.

Nyckelord. service, invandrare, Forsédkringskassan, ekonomismen,
demokrativarden

Antal tecken: 69 666 (inklusive blanksteg)
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1 Inledning

I inledningen diskuterar vi vért syfte samt problemformulering som 1 sin tur leder
till de fragestéllningar vi stiller. Vidare har vi ett avsnitt om avgransningar och ett
som diskuterar begreppet invandrare. Meningen med dem &r att l4saren ska fa mer
fakta om vad vi verkligen avser att soka svar pa. Direfter redovisar vi dven var
metod och vart material.

1.1 Syfte och problemformulering

I denna uppsats vill vi lyfta fram forvaltningens serviceskyldighet. Vi vill se vad
man har gjort for att bemota invandrare, sdledes se om forvaltningen har anpassat
sig for invandrare och pa vilket sétt.

Framsta meningen med uppsatsen dr att klarldgga vad Forsékringskassan tills
idag har gjort for att bemota den grupp som vi kallar invandrare. Men vi vill 4ven
fa uppfattning om invandrare innefattas av myndighetens service.

Vi tycker att det dr viktigt att ta fram denna unders6kning eftersom fragan om
bemoétandet av invandrare dr mycket aktuellt i tiden. Det har gjorts ménga
undersdkningar om hur invandrare som grupp har behandlats och hur de beméts
ur ett diskrimineringsperspektiv. Dock tyckte vi att det saknades en undersokning
for att diskutera vad en servicemyndighet som Forsdkringskassan faktiskt ska
gora, gor, har gjort eller behdver gora for att bemota invandrare och deras behov.
Pé sé sitt kan vi se hur langt invandrarna omfattas av servicen.

I var problemformulering ligger fokusen pd den lagstadgade
serviceskyldigheten fOrvaltningen har gentemot den svenska befolkningen.
Ténkandet har genom aren fordndrats och forvaltningen ska numera se sin
verksamhet som att ”man ger service 4t medborgarna”. Servicen ska i grund och
botten vara tillginglig och lika for alla. Det sistnimnda &r i alla fall den fina
tanken som tecknas pd pappret men frdgan dr hur det ser ut i verkligheten: &r
servicen lika for alla?

I vért samhille finns grupper som kan vara utsatta. Funktionshindrade och
invandrare dr exempel pd sddana grupper. Servicen for funktionshindrade kan
forhindras 14tt genom att t ex en rullstolsburen person inte kan komma in pé ett
forvaltningskontor och kan dirmed inte fi den service man Onskar genom ett
vanligt besok. Inte helt problemfritt kan det vara for invandrare att fa service nér
integrationen inte dr det man mojligtvis Onskar. Nagot enkelt som sprak kan
stoppa att fa tillgang till servicen, for kan man inte det svenska spriket blir det
antagligen svart att fi den service man vill ha och har ritt till. Pa det sittet



befinner sig invandrare i en svarare position dn andra i motet med den svenska
forvaltningen.

Vi har valt att fokusera pa servicen fran forvaltningen nir det géller gruppen
invandrare. I var studie kommer vi att studera myndigheten Forsdkringskassan
och vad man gjort for att bemdta den nya befolkningen som gjort det svenska
samhillet mer heterogent. Ambitionen &r att gora en form av en utvérdering, vad
man gjort konkret och utifran det se ifall invandrarna pa nagot sitt omfattas av
servicen myndigheten och den 6vriga forvaltningen erbjuder.

1.1.1 Frigestillningar
Vi kommer att basera var uppsats pa en huvudfraga:
- Ar forvaltningens service anpassad for invandrare?

Vi syftar till att anvinda oss av en specifik forvaltningsmyndighet for att
representera forvaltningen 1 var uppsats. Vi har wvalt att undersoka
Forsékringskassan. Det beror frimst pa att myndigheten dr stor och spelar en
viktig roll 1 samhéllet dd& manga medborgare kommer i1 kontakt med
Forsékringskassan forr eller senare.

For att besvara véar ovanstaende friga har vi ocksd tva konkreta
fragestéllningar som vi kommer att syna genom arbetets gdng. Dessa kommer att
besvaras 1 sjilva arbetet for att sedan kunna dra slutsatser kring var tredje konkreta
fragestéllning samt var huvudfraga. Slutsatserna behandlar om forvaltningen eller
1 det hédr fallet Forsdkringskassan anpassat sig eller inte for att bemota invandrare,
och huruvida de omfattas av servicen.

Med den forsta fragestillningen vill vi 4 fram hur det egentligen ska se ut i
forvaltningen nér det giller serviceskyldigheten. Ambitionen &r att undersoka
vilka krav Forsdkringskassan som forvaltningsmyndighet har pa sig:

- Hur bor servicen vara for invandrare?

Med den andra fragestdllningen vill vi analysera vad Forsdkringskassan
konkret gjort ndr det géller sin service for invandrare:

- Vad har Forsédkringskassan gjort for att bemdta invandrare?

Utifrdn resultat pa véra forsta frigestdllningar vill vi studera huruvida
myndigheten anpassat sig eller inte:

- Kan man sdga att Forsdkringskassan anpassat sig for invandrarna och att
denna grupp omfattas av servicen?



1.2 Avgriansningar

Vér uppsats kommer att underséka huruvida forvaltningen anpassat sig for
invandrare ur ett serviceperspektiv. Vi har valt att koncentrera oss pa en specifik
del av forvaltningen pa den statliga nivdn, Forsdkringskassan. Vi ska se pa vad de
konkret gjort for anpassningar.

Studien ska fa fram hur hela Forsdkringskassan, med sina kontor, anpassat sig.
Att studera vad varje enskilt kontor ev. har gjort kommer séledes inte att
undersdkas utan myndigheten som sin helhet. Det &r trots allt pd det sittet, att
kontoren “sjilva” utgdr Forsdkringskassan och ska vara representativa for vilka
atgdrder man vidtagit nér det géller service for invandrare. Dock anser vi att det
kan vara intressant att gora ett nedslag i ett av kontoren. Vi har valt
Forsdkringskassans kontor pd Rosengard i Malmé. Eftersom invandrartitheten ar
hog 1 detta omrdde vill vi undersdka om just det kontoret gjort nagra sérskilda
anpassningar utover atgirder som generellt bestimts pa centralniva.

Samtidigt vill vi understryka att vi inte kommer att undersoka diskriminering
av invandrare, huruvida det sker eller inte och i vilken utstrickning. Vi kommer
inte heller att undersoka bemdtandet som invandrare utsitts” for pa
handlidggarniva. Detta anser vi vara tva fragor som hade kunnat undersokas var for
sig eftersom det &r tva stora omraden att forska pa.

1.3 Definition av begreppet “invandrare”

Var framsta och viktigaste precisering dr var definiering av begreppet invandrare
som innefattas i var fragestillning och undersdkning. Det finns ménga definitioner
pa begreppet invandrare diar kategoriseringen med tiden har bretts ut och
generaliserats. | sig syftar begreppet till de personer som faktiskt in-vandrat, men
pa grund av manga skl innefattas oftast fler i befolkningen som inte i sjilva
verket invandrat, man menar da t ex andragenerationsinvandrare. Invandrare har
nufortiden fitt en negativ klang, man pratar ofta om att det associeras med just
orden in-vandra, dir ordet 1 sig antyder en rorelse in i1 landet som till synes aldrig
tar slut”.!

Aven om vi inser problemen med kategorisering, och 4r motvilliga till det, ir
vi illa tvungna att faktiskt sdtta invandrare i en grupp. Liksom maénga andra
myndigheter och andra aktorer 1 samhéllet har Forsédkringskassan varit tvungna att
kategorisera, och sd ar dven vi. Annars skulle det givetvis vara svart att ens
diskutera vara fragestéllningar, inte minst undersdka och besvara dem.

Forsékringskassan definierar i sin nyutgivna bok Socialforsakringsboken 2005
invandrare kort och gott som de personer som i sjidlva verket har invandrat till

! Forsikringskassan, Socialforséikringsboken 2005, 2005, s. 12.



Sverige, vilket vi ocksé anvinder oss av.? Forsikringskassan dr inte ensam om att
ha denna definition utan andra myndigheter anvdnder den ocksd, t ex
Integrationsverket.

Dock ér inte kategoriseringen problemfri just for att begreppet invandrare &r
bredare 1 verkligheten jamfort med den ovan ndmnda definitionen eftersom
andragenerationsinvandrare inte riknas med. Darfor anvénds begreppet “person
med utldndsk bakgrund” nér det finns anledning till att omfatta bade de som
invandrat och barnen vars bada forildrar 4r utrikesfodda.” Ar en av forildrarna
fodda i Sverige riknas man som “person med svensk bakgrund”.*

Det dr viktigt att framfora Forsdkringskassans syn i1 deras arbete med
invandrare. Inom myndigheten menar man ndmligen att denna kategorisering inte
skall tas med i1 utformandet av organisationen. Man ska titta pd losningarna och
atgidrderna som kanske behovs goras utifran ett mangfaldsperspektiv. Man skall t
ex utgd ifrdn den bild av samhillet som finns idag, att vi just lever i ett
mangetniskt samhélle. Man menar att Forsdkringskassans organisation ska
anpassas till samhéllet som det ser ut.

1.4 Metod

Arbetet dr en fallstudie dir vi koncentrerar oss péd serviceskyldigheten ur ett
invandrarperspektiv. Det dr en fallstudie i den meningen att den syftar till att
undersoka ett specifikt fall ur forvaltningen, Forsdkringskassan. Ytterligare en
nedsidnkning kommer att goras pa ett specifikt Forsakringskassakontor, genom en
intervju med centrala kontoret i Malmo, for att samtala om deras kontor pa
Rosengard. Syftet &r att undersoka om de péd Rosengards lokala
Forsdkringskassakontor har upplevt nagot speciellt problem gillande bemdotandet
av invandrare, och om de har behovt gora sarskilda lokala anpassningar. Speciellt
eftersom valet av Rosengérds kontor grundar sig i det faktum att det &r ett vildigt
ként invandrartétt omrade.

De framsta av vara fragestdllningar syftar till att ta reda pé vilka anpassningar
forvaltningen och i synnerhet Forsékringskassan gjort i sin service for att mota
invandrare. D4 frégestéllningarna dr empiriska blir det naturligt att géra en
empirisk studie. Den studien omfattar hur det i verkligheten ser ut nér
Forsdkringskassan i sin service bemoter invandrare. Det dr hdr man fir en konkret
bild om vad man har gjort {for att anpassa sig.

Metodiskt kommer vir empiriska studie delvis baseras pd samtalsintervjuer,
som ett komplement till det fakta vi finner i rapporter och annat empiriskt
material. Intervjuerna kommer att goras per telefon och kommer att goras i tva
olika delar av arbetet. Vi kommer att anvdnda oss av informantintervjuer, nér vi

* Forsikringskassan, Socialforsikringsboken 2005, 2005, s. 15.
> Tbid.
* Ibid.



syftar till att f4 expertinformation fran personer pa Forsdkringskassan om vad som
konkret har gjorts i organisationen for bemoétandet av invandrare. Sedan kommer
vi dven att anvdnda oss av respondentintervjuer nér vi skall undersoka ett antal
medborgares attityder till Forsdkringskassans service och deras situation. Ett
specifikt urval av medborgare kommer att goras, dd vi syftar till att vilja
invandrare som kan upplevas som en speciellt “utsatt” grupp i virt samhille, de
som mojligtvis inte dr integrerade i samhéllet, p g a mdjliga sprékliga svarigheter.
De svarspersoner som vi har valt till vara respondentintervjuer dr strategiskt
utvalda ur var bekantskapskrets dér vi fann att det fanns asikter om kontakten som
de nyligen haft med myndigheten. I och med att vi har valt att ha
samtalsintervjuer betyder det att vi har valt att koncentreringen kring intervjuerna
iar det 6ppna samtalet mellan oss och svarspersonerna. Vi har darfor utformat véra
frdgor till svarspersonerna relativt ostrukturerat och négorlunda varierande
beroende pa vem som har intervjuats. Meningen &r att lyfta fram vért tema fast
utifran vad de uppfattar, sa syftet har alltid varit att ha en flytande dialog, 1 bada
intervjuformerna.’

Den empiriska delen foregas av en normativ studie. Detta for att fa uppfattning
om hur det bor se ut och besvara en del av vara fragestdllningar om vilka som &r
kraven och maélen. Det huvudsakliga syftet med den normativa studien ar att
kunna dra slutsatser om Forsdkringskassan anpassat sig eller inte enligt malen.

Framst utifrdn véra intervjuer rorande medborgares attityder kommer vara
slutsatser delvis vara i en konstruktiv anda, om vad vi tycker kanske bor goras.

1.5 Material

I vir normativa studie grundar materialet sig forst och frimst pd lagar och
forordningar som styr forvaltningen och i synnerhet deras serviceskyldighet. Den
ger allmidnna ramar om hur det skall se ut och séledes blir lagstiftningen viktigt
material. Forsdkringskassans regleringsbrev och instruktioner som regeringen
utfardar ar ocksd en del av materialet. Foljaktligen kan man fi en bild av hur det
bor se ut.

Den empiriska studien grundar sig dels pd material som Forsdkringskassan
sjalv tagit fram i egen regi kring vara fragestillningar, dels péd intervjuer med
myndighetens nyckelperson for mangfald. Aven vad Integrationsverket, som
synar forvaltningen pad ménga sétt ur ett integrationsperspektiv, kommit fram till
bearbetas. Intervjuer med ledande person pa Forsdkringskassans kontor pa
Rosengard i Malmo blir en del av materialet for att fa fram hur det konkret ser ut
pa ett kontor.

Materialet bygger dven pé statliga utredningar som knyts an till vart dmne
samt intervjuer med invandrare och deras synsétt kring servicen.

5 Esaiasson, Peter m fl., Metodpraktikan: Konsten att studera samhdlle, individ och marknad,
2004, s. 254-256, s. 280, s. 284, s. 286.



Det material vi ser som mgjligen kallkritiskt problematiskt &r intervjuerna,
eftersom informationen som fas av t ex anstéllda pd Forsdkringskassan kan antas
vara partisk. Men eftersom vi anvinder dessa informantintervjuer frimst som
komplement till det vi empiriskt far fram utav skrivna texter, ser vi det inte som
vidare bekymmersamt. Det som de intervjuade sdger bor sannolikt stimma
overens med de utredningar och texter som skrivits, det kommer vi att tinka pa.

Sammanfattningsvis kommer vart material frimst att besta av priméart material
som exempelvis offentliga tryck och intervjuer, i badde véir normativa och
empiriska studie. Men vi kommer att ha var grund i sekundédra material framforallt
med utgéngspunkt i var teori, eftersom de grundar sig pd andras vetenskapliga
framstillningar.



2  Teorl

Teorin som vi anvinder for vér studie baseras pa det vart offentliga etos préglas
av: dels ekonomismens virden, dels Lennart Lundquists “kritik” av dem,
demokrativiardena.

2.1 Ekonomismen

Ekonomismen &r ett fenomen som smugit sig in i den svenska forvaltningen som
en tyst reform, men utan att vara en tillfdllig trend och det nédr den svenska
ekonomin gick allt samre.® Ekonomismen, som ofta gir under samlingsnamnet
new public management’, har genomsyrat hela den svenska offentliga sektorn. En
foreslagen definiering av reformen ekonomismen hittas 1 Pollitt och Bouckaerts
bok “Public Management Reform™ och lyder: (...).deliberate changes to the structures and
processes of public sector organizations with the objective of getting them (in some sense) to run
better.”

Enligt denna definition kan man avgora att ekonomismen dr en malbaserad
reform. Det som mdjligtvis inte framgéar tydligt dr just koncentrationen pa
effektivisering och ekonomi, som faktiskt dr véldigt central.

Ursprunget till ekonomismen, vars namn talar om att det 4r de ekonomiska
virdena som &r i fokus, kommer fran det privata néringslivet och deras metoder
att 16sa problem som pé ett eller annat sitt berér ekonomin.” Det ekonomiska
tdnkandet, som dr centralt 1 privata sektorn, har smittat av sig till den offentliga
sfaren. Ekonomin ska vara i balans och man ska vidta atgérder om ekonomin inte
héller. Ekonomismen &r, som ménga ser det, inriktad pd att reformera den
offentliga sektorn till det béttre.

Nyckelorden som anvinds i ekonomismen &r kostnadseffektivitet och
produktivitet'® som kommit att alltmer prigla vért tankesitt nir det giller vilket
perspektiv forvaltningen skall jobba utifran. Detta ska finnas i bakhuvudet hos
forvaltningen vad man dn gor for att fi fram den storsta mojliga nytta, i alla fall
den ekonomiska nyttan.

6 Lundquist, Lennart, Demokratins viktare, 1998, s. 139.

7 Lundquist, Lennart, Demokratins viktare, 1998, s. 136.

¥ Bouckaert, Geert — Pollit, Christopher Public Management Reform — A comparative analysis,
2004, s. 8.

’ Lundquist, Lennart, Demokratins viktare, 1998, s. 137.

10 Lundquist, Lennart, Demokratins viktare, 1998, s. 138.



Det som ekonomismen ocksa star for dr att medborgarna i landet ska ses som
kunder'' vilket inspirerats frin den privata sfiren. Forvaltningen ska tinka i
banorna att man till sina medborgare ger service som den enskilde dnskar. Den
enskilde ska 1 sin tur se det hela som att han eller hon “kdper” en tjanst fran den
offentliga sektorn.

Ekonomismen kan man alltsa dra starka paralleller till det privata niringslivet.
Saker och ting ska gdras inom ekonomins ramar.

2.2 Demokrativirden

Statsvetaren frdn Lunds universitet, Lennart Lundquist, har synat ekonomismen
och dess foljder. Hans teori gar ut pa att kritisera ekonomismen for dess virden
och konsekvenser ur ett demokratiperspektiv.

Han menar att genom ekonomismens framvéxt har demokratiska vérderingar
alltmer fatt std i skymundan. Det uppstar dilemma mellan ekonomismens virden
och de demokratiska virdena eftersom ekonomismen tar allt mer plats samtidigt
som de ménskliga virdena sétts i mindre fokus. Detta for att ekonomismen inte tar
hansyn till demokrati utan lagger all fokus p& ekonomin.'? Lundquist betonar att
detta har negativ paverkan pa den politiska demokratin."

Att medborgaren ses som kund i forvaltningens 0gon dr inte problemfritt
menar Lundquist. Demokratiskt sett dnskas att medborgare har okat deltagande i
forvaltningen men frégan som uppstar dr vad man vill med det deltagandet.'* ”Ar
det storre rationalitet och kostnadseffektivitet (alltsa ekonomivérdena) eller dr det
personlig utveckling och medinflytande for individen (alltsd demokrativirden)?”
undrar Lundquist."

Att medborgarna inte far just medborgarrollen och att kundrollen 1
ekonomismen &r viktig leder till ett dilemma om vilket intresse samhiéllet har.
Som kund &r det priméra att gynna sig sjdlv medan man som medborgare istéllet
ska gynna det allménna intresset. Det blir d& uppenbart att viarderingarna fran bada
sidorna gar stick 1 stdv mot varandra, egoism mot humanism.

Kravet att forvaltningen ska vara kostnadseffektiv har fatt den f6ljden att man
ifrigasatt om kvaliteten pd servicen kunnat vara bra. Frdgan som uppstatt &r om
dessa gér att forena med varandra, om det 4r mojligt att vara bade och.

Lundquists teori dr att ekonomismen lett till att demokratiska och humana
virden fatt std tillbaka eftersom pengarna ar det som avgor i slutindan. Utan att
Overdriva skriver Lundquist att ’det verkar faktiskt ha forekommit att polisen inte

11 :

Ibid.
12 Lundquist, Lennart, Demokratins viktare, 1998, s. 144.
13 Lundquist, Lennart, Demokratins viktare, 1998, s. 146.
14 Lundquist, Lennart, Demokratins viktare, 1998, s. 150.
15 :

Ibid.



sinder personal till brottsplatser p g a kostnaderna for 6vertiden™'® vilket forklarar

bra vad Lundquist vill formedla: ekonomin styr, inte demokrativirdena.

2.3 Sarskilda konsekvenser for invandrare

Att ekonomismen och Lennart Lundquists demokratiteori gdr emot varandra ar
uppenbart. Ekonomin har fatt en stor roll i vart offentliga etos att
demokrativiardena och dess innebord inte dr lika viktig. De ekonomiska ramarna
far inte dverskridas vad dn forvaltningen gor for att halla budgeten i balans.

I diskussionen om ekonomismen pratar man ofta om hur olika vérden skall ga
ihop. Det visar sig oftast att allt man vill uppnéd och har som mal att uppn4, inte
gir att gora. Man vill vdl 1 den meningen att man syftar till att fordndra
organisationen till det bittre, man vill nd organisationens mal. Men en
organisation som exempelvis Forsdkringskassan har oftast manga mal, mojligtvis
mal om bra kvalitet, om likabehandling, om effektivitet och om produktivitet bara
for att ndmna nagra. Detta i sin tur i ekonomismens kontext leder oftast till ett
dilemma, speciellt eftersom for att na vissa av mélen krévs det uppoffring eller en
omprioritering av andra. Det handlar i slutindan om virden som gér emot
varandra, som just ekonomin, vars virderingar som exempelvis snabbhet och
effektivisering hirstammar ur privata sektorns synsitt, och demokratin vars
koncentrering pa Oppenhet och allminhetens vilja karakteriseras ur offentliga
sektorns vérderingar. Det finns ménga som hévdar att denna konflikt mellan olika
vérden 4r oundviklig, nir det giller att uppna alla mal."”

Som vi tog upp tidigare om Lundquists exempel om poliserna och
Overtidsersittningen kan man ifragasétta mycket i vart samhille, ifall det finns
andra situationer dir samma dilemma uppstatt. Vi kan ta ett exempel som beror
vart arbete 1 hogsta grad. Statsvetenskapliga institutionen vid Lunds universitet
har varit tvungna att skira ned for att ekonomin ska bli béttre. I praktiken har det
bl a inneburit att handledaren for ett arbete dr examinator ocksa, vilken man
tidigare skiljde pa, samt att handledningstimmarna for studenterna har blivit farre.
Detta beror pa, teoretiskt sett i alla fall, att ekonomin dr det som ar det viktigaste
for ledningen och man inte virdesétter de humana vérdena mer sé att studenterna
far det de onskar, som t ex fler handledningstimmar. Vi vill understryka att detta
inte ska tolkas att vi anklagar ledningen for att inte vara humana. Syftet 4r att fa
lasaren att forstd hur teorierna gar ihop pa ett konkret sett.

Ett annat exempel dr just det vir studie handlar om kring forvaltningens
anpassning for invandrarna. Eftersom virdena gar mot varandra och det ar svart
att mal gar ihop 1 slutindan uppstdr funderingen om ekonomin hindrat

16 Lundquist, Lennart, Demokratins viktare, 1998, s. 154.
'" Bouckaert, Geert — Pollit, Christopher Public Management Reform — A comparative analysis,
2004, s. 10.



forvaltningen frén att anpassa sin service for invandrarna. Har anpassningen fatt
stryka pa foten for att ekonomin inte tillatit det, om vi utgér ifran att anpassningen
ar 1 det allminnas intresse? Att ekonomismen priaglar vért offentliga etos
“drabbar” alla. Konsekvenserna kan vara méinga och olika beroende pa vilka
grupper vi talar om 1 samhéllet. Logiskt sett “drabbas” sdrskilt de utsatta
grupperna och vi vill undersoka om ekonomismen é&r speciellt hotfull for
invandrare.
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3 Bakgrund

3.1 Nya Forsdakringskassan och dess verksamhet

Den tidigare forsdkringskassaverksamheten innefattades av de 21 allméinna
forsdkringskassorna som alla 1&g under Riksforsdkringsverket (RFV). De
allménna forsdkringskassorna var inte enhetliga, utan jobbade i stort sett med sina
egna riktlinjer pd varje forsdkringskassa. Frin och med forra aret, den 1 januari
2005, bildades den nya Forsdkringskassan som nu dr en samlad statlig
myndighet."® Forandringen till en gemensam statlig myndighet var vil behdvd,
forut fanns det ingen central reglering s& att man kunde ha en enhetlig
organisation med gemensamma handlingsplaner och mal. RFV kunde f6resld en
handlingsplan, men alla allminna forsdkringskassor hade inte som skyldighet att
utfora den, utan de var separerade med ingen direkt central makt. RFV var i sin
verksamhet en tillsynsmyndighet 6ver de sjdlvstandiga forsakringskassorna.

Den nya Forsdkringskassan dr organiserad i ett centralt huvudkontor som
ligger i Stockholm. Dir regleras bla administreringen av riktlinjer inom
myndigheten. Sedan finns det 21 ldnsorganisationer, d v s ett ldnskontor 1 varje
lan som i sin tur fordelas i ca 240 forsiakringskontor runt om i landet. Men det ar i
lansorganisationerna som man har ansvaret for att utreda och besluta i1
forsikrings- och bidragsiarendena.

Forsdkringskassans uppgift dr att administrera socialforsékringen. Inom den
finns en mingd olika bidrag och formaner, som exempelvis bostadsbidrag,
sjukpenning, pension m fl, totalt finns det ca ett femtiotal olika. P4 deras hemsida
sammanfattar man socialforsékringens innefattande séhir:

Den svenska socialforsékringen géller for alla som bor eller arbetar i Sverige. Den ger
ekonomiskt skydd for familjer och barn, for personer med funktionshinder samt vid sjukdom,
arbetsskada och élderdom.

18 Forsakringskassan, Férdndringar inom socialforsdkrings- och bidrag omrddena 1968 till
Jjanuari 2005, 2005, s.91.
19 http://www.fk.se/omfk/socialforsakringen/
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4  Servicen att efterstrava — malen

I detta avsnitt avser vi ta upp hur det b6r se ut 1 den svenska forvaltningen ur ett
“invandrarperspektiv”’ nédr det géller servicen. Inledningsvis granskas lagar och
forordningar som har anknytning till vart amne och darefter Forsakringskassans
styrdokument. Slutligen synar vi dven utredningar som tagits fram pd uppdrag av
regeringen och som kan ha anknytning till vart arbete.

Viktigt att upplysa ldsaren om &r att man i t ex lagstiftningen talar om
“méngfald” och “integration”. Man skriver aldrig invandrare eller liknande utan
nyckelorden dr de ovan nimnda som vi kommer anpassa till vara fragestallningar.

4.1 Lagstiftning

Lagstiftningen ar bindande for alla parter i samhéllet och faststdlls av Riksdagen.
Den viktigaste lagen for forvaltningen &r Forvaltningslagen. Dér regleras
myndigheternas arbete generellt, sirskilt myndigheter som har hand om nigon
form av handldggning, vilket gor att Forsdkringskassan omfattas av den enligt 1 §:

Denna lag giller forvaltningsmyndigheternas handliggning av drenden och domstolarnas
handlaggning av forvaltningsirenden. Bestimmelserna i 4-6 §§ géller ocksd annan
forvaltningsverksamhet hos dessa myndigheter. (...)

Det ar oerhort viktigt att podngtera ovanstaendes paragrafs innebord eftersom
den sdger att forvaltningslagen géller for handlédggning av drenden” men att just
4, 5 och 6 §§ giller dven annan forvaltningsverksamhet”. Dock dr det svart att i
praktiken dra en griins vad som ér vad for respektive myndighet.?

I lagen tar man upp “myndigheternas serviceskyldighet*' at medborgarna
som ett eget avsnitt. Det borjar med den viktigaste paragrafen som dr 4 § och
alltsd omfattar bade handlaggningen och annan verksamhet inom myndigheten. |
paragrafen star foljande:

Varje myndighet skall lamna upplysningar, vigledning, rdd och annan sédan hjélp till enskilda
i frdgor som ror myndighetens verksamhetsomrade. Hjélpen skall lamnas i den utstrackning som ar
lamplig med hénsyn till frdgans art, den enskildes behov av hjilp och myndighetens verksamhet.

(.)

?» Warnling-Nerep, Wiweka, En introduktion till forvaltingsritten, 2003, s. 35.
! Gregow, Torkell, Sveriges Rikes Lag 2006, 2006, (Férvaltningslagen 1986:223); §4.

12



Av 4 § kan vi utldsa att myndigheten dr skyldig att ge information som beror
ens verksamhet genom t ex vigledning och rad niar medborgaren gor en forfragan.
Men paragrafen sidger inget om hur mycket medborgaren har ritt till hjdlp vid en
forfragan utan det avgors av “fragans art, den enskildes behov av hjilp och
myndighetens verksamhet”. I vart fall dr det fradmst “den enskildes behov av
hjidlp” som &r intressant och &ven fradgans art”. Egentligen ger lagen
myndigheten, 1 vért fall Forsdkringskassan, fria hiander att tolka paragrafen hur
langt serviceskyldigheten ska ga.

Kommer en medborgare, som inte talar svenska, in pé ett kontor tillhérande
Forsdkringskassan och vill ha information om exempelvis bostadsbidrag dr det
optimala att ge informationen pa den enskildes modersmal. Rétten till det blir att
man antigen nekas eller tillits det beroende hur man véljer, eller vill, tolka
paragrafen om serviceskyldighet. Samtidigt maste man ta hansyn i fragan om rétt
till hjélp att “den enskildes behov” ocksa styr, liksom “fragans art”. Vad utfallet
slutligen blir beror pa hur man tolkar det. Att medborgaren 1 vart exempel har
sarskilda behov rader ingen tvekan om dé denne inte pratar svenska men hur man
varderar “fragans art” kan vara olika p g a att man kan tolka det olika. Dock gar
Forsékringskassans verksamhet ut pé att informera vilket ocksa paverkar.

Efter det stycket om serviceskyldigheten berér man lite nérmare
handléggningen av drenden i 7 § som sédger foljande:

Varje drende dir nagon enskild &r part skall handldggas sa enkelt, snabbt och billigt som
mdjligt utan att sékerheten eftersétts. Vid handlaggningen skall myndigheten beakta mojligheten
att sjélv inhdmta upplysningar och yttranden frdn andra myndigheter, om sadana behdvs.
Myndigheten skall striiva efter att uttrycka sig littbegripligt. Aven pa andra sitt skall myndigheten
underlétta for den enskilde att ha med den att gora.

I denna paragraf dr det de tva sista meningarna som dr mest intressanta for var
studie. Dessa innebdr att Forsidkringskassan ska ha som mél att uttrycka sig enkelt
och att myndigheten i friga ska ”dven pa andra sitt” jobba mot att kontakten med
medborgaren underléttas. Man ska vara observant att denna paragraf endast géller
handldggning av drenden som kan handla om allt frdn ansdkan om sjukerséttning
till att anmila en adressindring till myndigheten.”” Myndigheten blir alltsd dnnu
mer bunden att hjdlpa medborgaren som inte kan tala svenska. Det som dock
underldttar det &r att det i lagen under 8 § stir foljande:

Nér en myndighet har att géra med nagon som inte behérskar svenska eller som ar allvarligt
horsel- eller talskadad, bor myndigheten vid behov anlita tolk.

Myndigheten ar rétt starkt forpliktigade att kalla in en tolk for att kunna
underldtta for medborgaren som inte talar svenska dven om man kan l6sa det pa
annat sitt om Forsdkringskassan sa onskar.

2 Warnling-Nerep, Wiweka, En introduktion till forvaltningsritten, 2003, s. 42.
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En annan lag som bor tas upp ar forsta kapitel 1 regeringsformen, déar det star
om att forvaltningsmyndigheter ska beakta demokrativirden och likhet for alla
enligt 2 §, samt att det ska vara likhet infor lagen och att man ska vara opartisk
enligt 9 §.

4.2 Forordningar

Forordningar dr bindande som lagar men det ar istéllet regeringen som utfiardar
dessa. For vér fragestillning finns en forordning dir man reglerar mer
serviceskyldigheten for invandare. Den kallas for “Forordning om de statliga
myndigheternas ansvar for genomforandet av integrationspolitiken” och lagger en
del av ansvaret pa myndigheterna for integrationen av invandrare.

I den allra forsta paragrafen i forordningen star det att myndigheterna ska
“fortlopande beakta samhéllets etniska och kulturella méngfald bade nir de
utformar sin verksamhet och ndr de bedriver den (...)". Alltsd é&r
Forsdkringskassan skyldig att ta hinsyn till invandrarna i sin verksambhet.

Vidare anger 2 § om serviceskyldigheten for invandrare:

Myndigheterna skall inom ramen for tillgéngliga resurser ge likvirdig service till alla oavsett
etnisk eller kulturell bakgrund samt efterstriva att alla berdrda nds av information om
verksamheten. Myndigheterna skall darvid uppméarksamma att detta kan kriava sdrskilda atgéarder
for nyanlédnda invandrare.

Detta binder Forsékringskassan att den service som ges ska vara likvérdig”
dven fOor invandrare men vi maste tyvérr konstatera att paragrafen inte reglerar
mer precist vad som anses vara likvirdigt. Det handlar om en tolkningsfraga hur
langt man vill stricka sig.

En annan férordning som till viss del reglerar servicen ér ”Verksforordningen”
diar myndighetens chef far en tydlig roll i arbetet med ménga olika fragor, bl a i
var fraga. En fOrutsittning for att denna forordning ska gélla dr att regeringen i
Forsékringskassans instruktion skriver att den ska gélla eller att det stdr i en annan
forordning som myndigheten omfattas av. Det som chefen far i uppgift star under
forordningen 7 §, punkt 4:

Chefen skall beakta de krav som stdlls pad verksamheten nédr det géller (...)
integrationspolitiken.

Alltsd  méiste  chefen  uppmirksamma  samhillets krav  kring
integrationspolitiken.
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4.3 Forsakringskassans styrdokument

I Forsakringskassans instruktion som regeringen tagit fram nidmner man ingenting
sarskilt kring “méngfalden” och integrationen”. Diremot goér man det i
regleringsbrevet som &r myndighetens viktigaste styrdokument som ocksa
utfirdas av regeringen. I den har regeringen som de kallar ”generella krav” pa ett
antal omrdden, diribland integrationspolitiken. Kraven ska uppfyllas sa ldngt det
ar relevant” och dven hir handlar det om tolkning om vad som é&r det.

For 6vrigt finns det inget sérskilt som reglerar just servicen eller liknande. Det
1 sig dr inte att anmérka pa eftersom Forsakringskassan dnda ar bunden av lagarna
och forordningarna. Dock skriver inte regeringen att de ska omfattas av
”Verksforordningen”.

4.4 Statliga utredningar

Statliga utredningar tillsdtts av regeringen och dr av “radgivande” karaktar.
Utredningarna syftar till att undersdka nigot specifikt omrdde och sedan ge
synpunkter pad hur det bor goras, mdjligtvis béttre. Vi har studerat tvd statliga
utredningar som gjordes innan bildandet av den nya Forsdkringskassan. Dessa tva
utredningar —  “Forsdkringskassan - Den nya myndigheten” och
”Forsdkringskassan - Genomforande organisation” — utfordes 1 syfte att hjdlpa den
nya Forsdkringskassans framtida mél for verksamheten, bade i fordndringsarbetet
och i de generella malen for myndigheten.

I bada utredningarna tar man frdmst upp den nya Forsdkringskassans
rekommenderade tillvigagangssitt for forandringsarbetet, vad de ska se 6ver och
forbdttra 1 deras organisation for att uppnd de mal och krav som sitts av
regeringen samt de lagar och férordningar som finns.

Det synsitt som préiglar Forsidkringskassans mél och vision, som man kan
utrona fran dessa utredningar, dr frimst att skapa en enhetlig organisation i
virldsklass under en kort men intensiv period pé tre ar.” Bada utredningarna talar
om den omfattande omstrukturering och rekonstruering av den tidigare
organisationen, ddr malen for den nya myndigheten dr minga och stora.

Gillande just var fragestillning om anpassningen for invandrare, berors dmnet
inte 1 stor utstrdckning i vare sig ena eller andra utredningen.

Det som nimns om mangfald tycks vara av mer radgivande karaktir om hur
det bor se ut inom arbetsgivarpolitik. I en av utredningarna finner man detta citat:

2 (SOU 2004-127), Forsikringskassans - Genomforande organisation, 2004, s.18. (citat -
”Visionens forsta huvudbudskap ér att den nya ledningen lovar att Forsakringskassan inom tre ar,
dvs. den 1 januari 2008 ska vara i vérldsklass™.)
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Statliga arbetsgivare ska 6ka andelen kvinnor pa ledande befattningar och striva efter att 6ka
den etniska och kulturella méngfalden bland de anstillda pa alla nivaer. (...) Ambitionerna om
jamstdlldhet och etnisk sammansittning maste fi genomslag i tydliga mal for den nya
myndigheten. Medarbetarna inom socialforsdkringsadministrationen moter och arbetar med
ménniskor av olika etnisk och kulturell bakgrund. Bl.a. darfor &r det viktigt att det finns chefer och
medarbetare med andra etniska bakgrunder &n den traditionellt svenska. Det &r ocksé praktiskt att
det finns handldggare som kan prata andra vanliga sprak &n svenska pa de kontor dir manga
kunder pratar andra sprak.”

I bdda utredningarna togs just denna koncentrering pa att 6ka mangfalden pa
de anstéllda, de menar att medborgarna skulle bli ndjdare och de anstidllda mer
tillfredsstillda medan verksamheten i1 sin tur skulle bli mer effektiv, bade
ekonomiskt och tidsmissigt géllande drenden.

Annat om just méangfald hittas inte 1 dessa utredningar, men nigot som &ir
intressant for véra fragestéllningar dr dven vad de har for syn pa kunder eller
medborgare.

I den tidigare utredningen frdn 2003, “Forsdkringskassan — Den nya
myndigheten”, borjar de med att fokusera pa medborgar- eller kundperspektivet
som de slog fast i utredningens delbetéinkande som den viktigaste utgdngspunkten
1 utformningen av den nya Forsdkringskassan. De menar att medborgarna har rétt
att stdlla foljande krav:

Att verksamheten ska bedrivas pa ett rdttssdkert och effektivt sétt sa att tilltron till
socialforsdkringen kan bevaras och stirkas och att allmédnheten ska ha insyn och kunna f6lja och
kontrollera verksamheten. Dvs. korta handldggningstider, rittvis och lika beddmning oavsett ort,
korrekta beslut, tillgédnglig information och tjanster som svarar till samhillets och ddrmed
medborgarnas behov, information om ens rittigheter och skyldigheter. Och vidare géllande
effektivitets utveckling av IT-stdd, som myndigheten bor utveckla si att det pd bista sétt
tillgodoser bade medborgarnas och verksamhetens behov, ska “medborgarna ha tillgang till aktuell
och korrekt information samt mdjlighet att skdta vissa typer av tjénster via Internet”.

Egentligen finns dessa utgangspunkter i bdda utredningarna, for i den senare
utredningen frdn 2004, “Forsdkringskassan — Genomforande organisation”, tar de
ockséd upp dessa punkter om rittsdkerhet, effektivitet, tilltro och insyn, men med
lite mer understrykning av just Forsikringskassans informationsskyldighet.*®

Ur ett medborgarperspektiv ir tillgdngligheten till information och tjénster
central.”’” Liksom andra servicemyndigheter, stir det i bada utredningar, ska
Forsékringskassan allt mer kunna erbjuda tjdnster och information via
sjalvbetjdning. Detta betyder 1 sin tur ett mer utvecklat IT-system, vilket kan antas
betyda en visentlig minskning av de fysiska kundmoétena mellan
Forsédkringskassan och dess aktorer.

I utredningen “Forsdkringskassan - genomférande organisation” menar de
dven att detta kommer att ha betydelse for arbetsgivarpolitiken pé
Forsdkringskassan. De konstaterar att det under de kommande fem aren kommer
22 % av de anstillda pensioneras, vilket de menar kan ses som ett sitt i

2 (SOU 2003-106), Forsikringskassan - Den nya myndigheten, 2003, s. 52.

2 (SOU 2003-106), Forsikringskassan - Den nya myndigheten, 2003, s. 24-25.

2 (SOU 2004-127), Forsikringskassans - Genomforande organisation, 2004, s. 29-30.
27(SOU 2003-106), Férsdkringskassan - Den nya myndigheten, 2003, s. 27.
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effektiviseringen av Forsakringskassan.” Att anstilla nya kommer kanske inte att
behovas i samma utstrickning, om man nu ska lyfta IT-stodet. D4 dr satsningen
viktigare pa kompetensutbildning och utvecklande av nya former for
handlégganing av drenden. Men i denna effektivisering inser man dnda behovet av
att anstélla personal som reflekterar samhillet, alltsd exempelvis anstédlla fler
handlédggare som dr flersprékiga som kan uppfylla en del medborgares behov
bittre.

Forsdkringskassan verkar utifrdn dessa utredningar ocksd ha en tydlig
koncentrering pa likabehandling. De talar om en réttvis behandling dér, lika fall
behandlas lika, detta syftar i grund och botten pa att alla ska ha samma
forutséttningar, samma réitt och mgjlighet till en réttvis behandling. Denna lika
service for alla, bor enligt utredarna vara individanpassat genom att utgd ifran att
alla mé@nniskor &r olika och har olika behov, p g a olika livssituationer. Darfor bor
det finnas ett individanpassat kontaktsétt, dir man som kund kan vilja vilken
motesform, sa som personliga moten, telefon- eller Internet-kontakt, som passar
en sjdlv bist, men att anpassningarna skall goras i stort med hela samhillet som
helhet 1 atanke.

Sammanfattningsvis avser den nya Forsdkringskassan att skapa en enhetlig
organisation, diar handldggning och beslut fattas lika och rittvist. En utveckling av
IT-stod och kompetens som reflekterar behoven dr ocksd viktiga mal i
forbattrandet av organisationen, 1 avseende av medborgar- eller kundbemdtandet.

2 (SOU 2004-127), Forscikringskassans - Genomforande organisation, 2004, s. 119.

17



5 Service 1 verkligheten —
malforverkligande

I detta avsnitt vill vi framfora hur servicen fran Forsdkringskassans sida ser ut
egentligen. Denna studie bestér av att vi 1 forsta hand ser pa vad myndigheten har
gjort for att sedan ta upp Integrationsverkets granskning av myndigheten i vér
frdga. Vidare undersoks Forsdkringskassans kontor pa Rosengédrd 1 Malmé pa
samma punkt for att slutligen redogora for vad vi fétt fram frén intervjuer vi gjort
med en grupp invandrare.

5.1 Servicen moter verkligheten

5.1.1 Myndighetens tankesatt

Grunden i Forsdkringskassans tankesitt dr att samhillet priglas av mangfald och
att det inte d4r homogent. Darfor har medborgaren ockséd olika behov. Dock vill
man inte tdnka i banorna att man delar in befolkningen i etniska grupper, som t ex
svenskfodda i en grupp och personer frén utlandet i en annan. Uppfattningen fran
myndighetens sida dr att man dd& kommer i fillan om kategoriseringen av
minniskor. Man vill alltsd undvika ett ”vi och dem”-tinkande, det grundliggande
tankesittet ska vara att vi lever i ett mangfaldssamhille med olika behov.”

Forsdkringskassan édr, som vi tidigare skrivit, skyldiga att enligt lagar och
forordningar tdnka pa att samhéllet har en kulturell och etnisk mingfald och att
man ska ha detta i atanke nir man utformar sin verksamhet.”® Myndigheten sjilv
ser sitt arbete som att man forsoker, genom ovan ndmnda regleringar, uppné
regeringens mal kring integrationspolitiken eftersom man enligt forordningen har
ett ansvar pa omradet.

Arbetsmetoderna man har pa Forsdkringskassan &r generella och ska fungera
for alla.®' Teoretiskt sett ska medborgaren begira hjilp nir han eller hon behéver

* Intervju med Nelli Kopola.
% Jfr avsnitt 3.2 Férordningar.
3! Forsakringskassan, Socialforsikringsboken 2005, 2005, s. 135.
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det och tanken ar inte att myndigheten sjdlv ska kontakta medborgaren nir man
tror att denne kan behova hj éilp.32

5.1.2 Mangtfaldssamordnare

Aven om Riksforsikringsverket inte kunde styra de sjilvstindiga
forsdkringskassorna 1 ndgon storre grad hade man 1 uppgift att vara en
tillsynsmyndighet. Utarbetades t ex en handlingsplan kunde inte verket &ldgga
kassorna att man ska genomfora planen. Men for att forsoka f4 ndgon ndgorlunda
gemensam struktur inrdttade man 2002 en mangfaldssamordnare, en tjinst som
sedan dess innehavs av Nelli Kopola. Genom denna skulle man forsoka fa
kassorna att ha en storre medvetenhet kring mangfalden i samhéllet och dess
betydelse for Forsdkringskassan.

Mangfaldssamordnaren finns dven med i den nya Forsdkringskassan och har
storre mojlighet att genomfora dndringar eftersom “toppen” idag har stérre “makt”
att blanda sig i1 kassornas verksamhet ldngre ned i organisationen. Genom
samordnaren dr tanken att hela myndigheten ska genomsyras av ett
méngfaldsperspektiv. Framsta vapnet hittills har varit utbildning av personal for
att man ska fa en 6kad medvetenhet pa omradet. Att det sistnimnda gors &r inget
medborgaren ser men det dr en atgéird frdn myndighetens sida for att dess personal
ska tdnka bredare.

Eftersom Riksforsdkringsverket inte kunnat paverka de sjilvstandiga kassorna
har man aldrig tidigare utarbetat nagon handlingsplan, policy, riktlinjer eller
liknande kring méngfalden. Men efter organisationsfordndringen forra &ret
paborjades ett omfattande arbete. I skrivande stund skriver man en handlingsplan
for mangfald som ska ligga till grund for hela verksamheten, uppifran och ned.*
Utbildningar &r liksom tidigare fortfarande aktuella ddr man har diskussioner med
personalen kring méngfalden. Vidare for man olika diskussioner om framtidens
service och hur man ska nd medborgarna med utlindsk bakgrund. Varje konkret
forslag gds igenom for att det sedan ska liangre ned i organisationen dédr den
viktiga verksamheten ér.

For att kunna veta vilka behoven &r och skapa en struktur for kundmotet finns
en operativ avdelning som skapades i och med organisationsfordndringen: ”Kund
och Kanal”. Ddr genomfOrs undersokningar som ska vara underlag nidr man
utarbetar konkreta forslag utifrén att “kunden 4r i centrum”.** Naturligtvis har
man kontakt med anstéllda som moter verkligheten och man behandlar andra
samhéllsperspektiv &n just mangfald.

Det ir alltsd sedan forra ret myndigheten kunnat paborja sitt mangfaldsarbete
pa allvar da man genomgétt en organisationsforandring. Processen dr igang och

32 Forsikringskassan, Socialforsikringsboken 2005, 2005, s. 132.
% Intervju med Nelli Kopola.
3 Intervju med Nelli Kopola.
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allt &r pagaende vilket gor att det inte finns nagra beslut kring omradet. Detta i sin
tur leder till att man inte fér tillgang till materialet som héller pa att utarbetas.

5.1.3 Myndighetens konkreta fordndringar

Men Forsdkringskassan har trots den gamla organisationen gjort nagra
forandringar kring sin service. Forutom att man anstillt en mangfaldssamordnare
har myndigheten gjort ndgra konkreta dtgirder. Man har dversatt en del av sina
broschyrer om socialférsédkringen pa nio olika sprik: engelska, finldndska,
franska, spanska, tyska, turkiska, arabiska, persiska samt serbiska (det sistnimnda
spraket ar likt kroatiska och bosniska varféor myndigheten har valt att ha samma
broschyr for alla spraken men broschyrens sprak ar egentligen serbiska). Utdver
det har man ocksa tagit fram broschyrerna pa litt svenska.

Annan konkret anpassning Forsdkringskassan gjort dr att delar av sina
ansokningsblanketter dversatts till ovan ndmnda sprak forutom pa arabiska och
persiska. Bade broschyrerna och ansokningsblanketterna finns ute pd kontoren
och myndighetens hemsida pa Internet.

Forsékringskassan sjdlva, liksom vi, har anmdrkningar pd myndighetens
hemsida nir det giller att ni de Gversatta broschyrerna.®> Man maste antigen
kunna svenska eller engelska for att kunna klicka sig fram till rdtt sida.
Informationen som finns 1 broschyrerna ger en konkret bild av hur det fungerar
men da pd grundliggande niva och inget detaljerat. Det gor att den som vill ha
mer information maste stdlla fragor vilket inte &r det som &r problemet utan att
om man inte vet vad man ska friga efter kan det vara svért att fA mer detaljerad
kunskap”.*®

Som myndighet dr man skyldig att ta emot samtal fran sina medborgare varfor
Forsdkringskassan har en kundtjénst dir man ska kunna 4 personlig service. Aven
Premiepensionsmyndigheten har motsvarande tjdnst men den stora skillnaden pa
den punkten dr att den sistndmnda myndigheten har kundtjdnstservice pa flera
olika sprak. Man kan fa information pd bl a finldndska, serbiska, spanska och
turkiska. I jamforelse med niringslivet ur ekonomismens synvinkel har
mobiloperatéren Tele2Comviq kundtjinst pa arabiska och persiska’’ men #dven
forsdkringsbolaget Folksam erbjuder tjdnsten péd t ex ryska, polska, somaliska,
bosniska och italienska.*® Flersprikig kundtjanst finns i bada sfarerna, alltsa bade
inom den offentliga och privata sektorn, men Forsdkringskassan &r ett undantag.

Tidigare tog vi upp hur Forsdkringskassan inte gjort det sérskilt ldtt for
medborgaren att hitta broschyrerna pa Internet. Premiepensionsmyndigheten har
ocksa Oversatt ndgon broschyr pé olika sprdk och man kan absolut inte missa att
man kan fa information pé olika sprak. Detta da man pé forstasidan i menyn kan

35 Forsakringskassan, Socialforsdkringsboken 2005, 2005, s. 133.

36 Ibid.

37http://www.editorial.tele2.se/?page=tele2se_privat_kundservice comvigkontantflersprakig&t2p
age=privat_kundservice

38 http://www.folksam.se/kontakta oss/kontakta/fiim.htm
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se de olika spraken vilket underldttar enormt for den som bara kan sitt eget
modersmal.*

I intervjun med méngfaldssamordnaren framkom det att tanken med en
flersprékig kundtjénst inte dr helt otdnkbar da myndigheten ska ta emot samtal
frdn medborgarna. Men samtidigt pekade hon pa underlag Forsdkringskassan tagit
fram att “invandraren” hellre gor ett besok pa ett kontor dn att ringa, till skillnad
frdn ”svensken” som hellre ringer. Dock kan detta diskuteras vidare eftersom det
trots allt &r sa att det inte finns en flersprakig kundtjénst och dd ringer man inte
ndr man 1 forvdg vet att man inte kan fa hjilp pa sitt eget modersmél. Da blir
konsekvensen att man upplever att besok ar léttare.

Att det kan vara ldttare med besok kan ha med det faktum att ritten till tolk
finns. Uppstir det kommunikationsproblem ska en tolk kallas in eftersom det
troligen inte finns likvérdiga alternativ. Forsdkringskassan dr av den uppfattningen
att man ska skaffa tolk oavsett vad det handlar om nér det finns ett behov och det
sarskilt ndr det giller nyanlinda invandrare.*® Myndigheten ser kommunikationen
som en viktig punkt for att servicen skall kunna fungera d&ven om medborgaren
inte talar svenska.*' Hur ofta Forsikringskassan anvinder tolktjinster i syfte att se
hur vanligt det 4r finns ingen uppgift om.** Likas4 inga riktlinjer eller liknande nir
man ska anvénda sig av tolk utan bedoms fran fall till fall nir det &r nddvéndigt.
Hur lang tid det tar att fa tillgang till en tolk beror fran kontor till kontor, allt fran
ett par timmar till ett litet antal dagar.®’

Forsdkringskassan ser att det finns ett bra alternativ till tolk som gor att
medborgaren fir snabbare service. Det alternativet gar ut pd att personalen i
kundtjansten och handlidggare som finns ute pa kontoren ska anvdndas mer i
servicen om man kan annat sprak 4n svenska.** Myndigheten skriver att
sprakkompetens borde i framtida rekrytering lyftas upp for att kunna mota
medborgaren dnnu béttre jamfort med att behdva vara beroende av att en tolk ska
kallas in. Ur ett arbetsgivarperspektiv har Forsdkringskassan redan gjort en
mangfaldsplan for att antalet anstillda med utldndsk bakgrund ska vara fler.*

5.2 Integrationsverkets rapport:
Verksamhetsintegrerat mangfaldsarbete

Integrationsverket  gjorde  nyligen en  rapport om  myndigheters
méngfaldsintegrering i verksamheten. Det &r en studie som behandlar tolv

39 http://www.ppm.nu

40 Intervju med Nelli Kopola.

41 Forsakringskassan, Socialforsdkringsboken 2005, 2005, s. 133.

42 Tbid.

43 Intervju med Nelli Kopola.

44 Forséakringskassan, Socialforsdkringsboken 2005, 2005, s. 133-134.
45 Forsikringskassan: Arsredovisning 2005, 2006, s. 100.
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myndigheter, ddribland Forsdkringskassan, didr de intervjuar ansvariga pa
respektive myndighet géllande atgérderna kring mangfaldsintegreringen.

I rapporten tas det upp vad som tros kridvas for att ’en organisation ska kunna
verksamhetsintegrera mangfaldsarbetet”.*® Nagra punkter som tas upp &r
personalens kunskap och medvetenhet, allmdn kunskap om hur verksamheten
ligger till 1 forhallandet till att uppnd malen for lika rittigheter, mojligheter och
skyldigheter till alla. Samt atgidrder for att uppnd en forandring och att arbetet
madste utvirderas regelbundet. Utifran dessa punkter har man i rapporten forsokt
att ta reda pa vad som hittills har gjorts i méngfaldsarbetet pa olika myndigheter.

Forsdkringskassan redovisas som att ha gjort dtgéirder for att mota dessa krav,
sd& som inrdttandet 1 2002 av en s k integrationsansvarig, dven kallad
méngfaldssamordnare. Dennes syfte &r att samordna myndighetens
integrationsarbete och oka kunskapen hos de anstdllda om integrationsarbetes
betydelse for verksamheten.

Miénga olika kompetenshdjande utbildningar har under det senaste aret
genomforts pa Forsdkringskassan, bland dem utbildningar for att 6ka kunskap och
insikt 1 just mangfaldsfrdgorna. Dessutom har det gjorts en bok om mangfald for
att delas ut till personalen som dven menas till att anvindas som underlag i
diskussioner i en del arbetsgrupper.*’

I Integrationsverkets rapport stir det att enligt regeringens regleringsbrev for
2004, ska Forsdkringskassan arbeta for méngfald 1 samband med de
integrationspolitiska mélen, och arligen redovisa hur verksamheten integrerar
mangfaldsarbetet. Integrationsverket fick fram att i arsredovisningen for 2004 fran
Riksforsdkringsverket,  att  Forsdkringskassan  ska, utifrin de  tre
integrationspolitiska malen ha tagit hdnsyn till samhillets etniska och kulturella
méngfald. Det forsta malet insatser syftar till kunskapshojning med aktiviteter
som utbildning och informationsutgivning, det andra ar att gradvis integrera
méngfaldsperspektivet i alla delar av verksamheten, genom ett antal aktiviteter.
Det tredje ar tillslut att bittre samordna organisationen med alla aktorer, bade
interna och externa. Som sagt ovan har Forsékringskassan gjort insatser pa
kompetensutbildning och informationsutgivning genom exempelvis anstidllandet
av en mingfaldssamordnare. Dessa géller insatser pa alla integrationspolitiska mél
allra mest pd de tvd forsta. Vidare beskrivs ett inforande av ett
informationsprojekt med kunder med utldndsk bakgrund, vilket dven faller in pa
det tredje malet om samordning av externa aktorer.

Man har valt att se Over och undersoka informationsdverforingen till
befolkningen 1 och med den nya organisationen, genom den operativa avdelning
som heter "Kund och Kanal” pa Forsdkringskassan som ansvarar for denna
utvirdering. Genom en utvirdering av informationsoverforingen till medborgarna
syftar man till att kunna garantera att informationen skall vara tillginglig for alla.
Man har som sagt exempelvis Oversatt informationsmaterial till de storsta spraken.

46 Integrationsverket, Verksamhetsintegrerat mangfaldsarbete, 2006, s 44.
47 Integrationsverket, Verksamhetsintegrerat mangfaldsarbete; Bilaga 3, 2006, s. 29.
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Utifran Forsdkringskassans arsredovisning fick fram att de ska uppna dessa
mal som integrationspolitiken har, men mer konkreta mal for atgérder &n de hédr
ovan hittar man inte.

Ur intervjuerna Integrationsverket gjorde framgick att det som
Forsdkringskassan redovisat i arsredovisningen, om de integrationspolitiska
malen, stimmer dverens med vad som sker i organisationen i Verkligheten.48

Man ser inom Forsékringskassan goda mojligheter for verksamhetsintegrering
av mangfaldsfrdgor, genom de nya forutsittningarna som har skapats genom just
inrdttandet av en specifik mangfaldssamordnare t ex. Avsikten i denna friga &r att
kunden ska std i centrum for verksamheten pd Forsékringskassan, man jobbar
inom organisationen med atgérder for att det arbete och beslut som sker ska hjilpa
att ge alla i samhéllet lika rittigheter, mdjligheter och skyldigheter. Med denna
syn 1 tanken, dr det en stor mgjlighet att Forsdkringskassan kommer att lyckas
med sina mal och integrera méingfaldsarbetet i hela verksamheten inom en snar
framtid.

5.3 Fallet Rosengard

For att ta reda pad huruvida man gjort en anpassning pa Rosengérdskontoret i
Malmé intervjuade vi den chef som jobbar ndrmast medarbetarna, Ulrika Westlin.
Hon dr sektionschef for det som inom Forsékringskassan Malmo kallas for
“kundtjanst, besék och produktion”.* Tidigare var Rosengirdskontoret
sjalvstandigt men sedan organisationsfordndringen fran foregdende &r forlorande
man det och ingdr numera som ett av de fyra kontoren i Forsékringskassan
Malmo.

Dér tinker man inte i banorna att endast ett av kontoren ska ha sirskilda
atgirder, exempelvis att Rosengard ska ha sarskild anpassning jamfort med de
andra kontoren. Det som man beslutar om genomfors pé alla kontor. Dérfor finns
ingen sirskild anpassning for Rosengard i och med den nya organisationen som dr
mer sammansvetsad.

Idag sker behovsanalysen mestadels fran huvudkontoret i Stockholm. Som vi
berdttade i tidigare &r arbetet dir i pagdende fas.”® Eftersom mycket av
verksamheten bygger p4 vad man gor pd huvudkontoret och det idag inte &r
sdrskilt mycket som dr beslutat och klart gor att Rosengardskontoret, liksom de
ovriga kontoren, mer eller mindre véntar pa vilka riktlinjer man skall fa.

Men 1 vintan péd det har samtliga Malmo-kontor gjort vissa fordndringar. Ett
problem ir att manga besokande inte talar svenska och da tar dessa besok tid.”'

* Integrationsverket, Verksamhetsintegrerat mangfaldsarbete, 2006, s. 47. samt
Integrationsverket, Verksamhetsintegrerat mdangfaldsarbete; Bilaga 3, 2006, s. 30.
* Intervju med Ulrika Westlin.

>0 Jfr avsnitt 5.1 Servicen moter verkligheten.

>! Intervju med Ulrika Westlin.
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Kan inte medborgaren svenska kallar man genast in en tolk for att kunna mota
kunden.

Man tar ocksa in anstéllda som kan andra sprak dn svenska vilket i manga fall
underldttar for bada parter. Ndr man anstéller har man i medvetandet att se vilka
sprak den ev. blivande nyanstéllda har men annan 6vriga kompetens dr mycket
mer viktig. Man vill inte se det som att handlédggarna ska ta dver tolkarnas jobb.

De som anstélls fordelas pa alla kontor 1 Malmo och de som har utlandsk
bakgrund placeras inte pd exempelvis Rosengdrd bara for att det dr hog
invandrartéthet dér.

Att fa ut information dr det man prioriterar mest just nu och det pa olika sprak,
aven vad for information man behdver né ut med. Det pagar mycket diskussioner
om vad som skall goras men sd linge huvudkontoret inte &r klara med sitt
underlag kan man inte gora nagra storre forandringar. ”Skulle du ta kontakt med
mig om ett dr sa tror jag att vi har mycket av det vi har bdrjat och sétta i sjon”
uttalade sig Ulrika om framtiden vilket indikerar pa att myndigheten héller pa att
anpassa sig.

5.4  Medborgarens verkliga varld

En person som ar fodd hir &r inte likadan som jag — det &r stor skillnad. Han har gétt i skolan och
kan spréket och &r vélinformerad och integrerad trots att han ar handikappad. Han har hjélp av sin
familj. Han 4r medborgare. Ménskligt sett &r vi lika, vi har lika réttigheter, men har man som jag
kommit hit som flykting dr vér situation helt olika. Han vet, han kan spraket och far hjélp
automatiskt. Jag kan inte spréket och har ingen som visar mig hur man gér.5

Genom ovanstdende citat skulle man kunna sammanfatta var diskussion med
ett antal invandrarfamiljer. Vi har intervjuat sex olika familjer som vi valt ur var
bekantskapskrets. De har invandrat till Sverige och som krav for att kunna vara
med i var intervju var det viktigt att de har eller nyligen har haft ndgon form av
kontakt med Forsdkringskassan. I diskussionen med dessa har vi strdvat efter att
fa en bild av hur respektive familj har kontakt med myndigheten.

Det som dr gemensamt for alla familjer dr att man pé ett eller annat sétt inte
har tillrdcklig sprdkkompetens i svenska. En 75-arig ensamstdende dam som
invandrade till Sverige for 14 ar sedan har gétt pd Svenska for invandrare (SFI)
men kan inte s& mycket svenska att hon kan klara sig pa egen hand i sin kontakt
med Forsdkringskassan. Dérfor tar hon hjdlp av sin dotter som kan svenska och
har ett jobb. Hon hjélper henne med ansdkan och eftersom dotterns mamma vill
kénna till vad som gors dversitter dottern allt 4t henne.

Liknande situation har en dldre ocksé ensamstaende man i 80-arsaldern. Han
invandrade redan 1976 men har aldrig haft jobb 1 Sverige och aldrig lart sig det
svenska spraket. Hans vuxna barn hjilper honom med hans é&rende pé

32 Forsakringskassan, Socialforsikringsboken 2005, 2005, s. 107.
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Forsédkringskassan och gor det som skall goras for att kunna fa det han har ratt till.
Samma fall finns hos ett annat par som &r édldre och inte kan svenska eftersom de
invandrade 1 70-arsdldern. Deras sons fru tar hand om deras kontakt med
Forsékringskassan.

I en annan familj, invandrad 1992, ar frun 55 &r och kan relativt god svenska
medan maken, som dr 67 ar, enbart kan fora en enklare konversation. Dock later
man sonen ta hand om allt eftersom man upplever att systemet dr kringligt,
sdrskilt ndr man inte vet vad man har ritt till i socialforsdkringen:

Att behova uppskatta sin inkomst for tolv ménader framét tycker vi &r konstigt, sérskilt nir jag
inte har fast anstillning med fast 16n och lonen kan da variera beroende pa hur mycket jag kommer
fa jobba” sa frun som en syn pa systemet.

Dock finns det fall nir en av makarna har hand om kontakten vilket visat sig i
en av familjerna. Frun har aldrig haft jobb i Sverige och kan inte uttrycka sig pa
det svenska spraket medan maken har nagot battre svenskkunskaper och forsoker
skota sd mycket som mdjligt sjalv. Ofta ar det 4nda deras barn som fér blanda sig i
for att det ska bli rétt i kontakten med Forsdkringskassan.

Den sista familjen var ett unikt fall dir fordldrarna inte har ndgon storre
kontakt med samhaéllet, vilket i1 sin tur gjort att man inte kan det svenska spraket.
Det dldsta av deras fyra barn, 15 &r gammal, gar i skolan och har integrerats vilket
gjort att han far ta ansvaret for familjen. Han tar hand om allt pappersarbete och
soker information som han sedan dverldmnar till sina fordldrar. Dock &r det han
som 1 slutindan far skota allt arbete for att man ska kunna f4 den delen av
socialforsdkringen familjen har rétt till.

En viktig gemensam nidmnare for hjdlparna 1 kontakten med
Forsékringskassan ar att man kan det svenska spraket och att man antigen jobbar
eller studerar.

En annan gemensam punkt &r att varken familjerna eller de som hjilpte dem
visste att tolkrdtt fanns vid behov. Att “védra” familjer behdvde en tolk ar
uppenbart for att det finns kommunikationsproblem och ska man inte blanda in
anhoriga for att hjélpa till blir tolk ett bra sétt att 16sa ovanstdende problem.

Att spraket ar nyckeln for att man ska kunna vara oberoende av andra i sin
kontakt med Forsdkringskassan rdder det inga tvivel om. Och dven om man
kanske kan nagorlunda bra svenska skulle man kunna ténka sig att det inte gér att
uttrycka sig i nagorlunda stor utstrackning vilket skapar frustration:

Spréket dr varst. Jag kan inte skriva allt som jag vill. Jag kan inte. Jag vill tala svenska klart
men det gar inte. Jag kan inte skriva, jag kan inte ldsa, jag kan inte uttrycka allt, nej, spraket &r det
vérsta. (...)

> Intervju med en av medborgarna som ar anonym.
54 Forsékringskassan, Socialforsikringsboken 2005, 2005, s. 107.
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6 Sammanfattande analys

I avslutande avsnitt besvarar vi forst och framst védra fragestéillningar, vilka
slutsatser vi kommit fram till kopplat med vara teorier. Slutligen lyfter vi ocksé
fram vad vi tror Forsikringskassan borde gora i sin anpassning.

6.1 Besvarande av vara fragestillningar

6.1.1 Malen och forverkligandet

Vara tva forsta konkreta fragestdllningar har besvarats under arbetes gang genom
var normativa och vir empiriska del. Vi har tagit reda pa vad som bér goras samt
vad som konkret har gjorts for invandrare pa Forsakringskassan.

I véar normativa undersokning konstaterar vi att det finns manga mal for
forvaltningen och specifikt Forsdkringskassan. De ska bl a uppmirksamma de
integrationspolitiska malen:

— Att hédnsyn till det mangetniska samhélle vi lever 1 utformandet av
verksamheten t ex genom anstéllning som reflekterar behoven.

— Att integrera méingfaldsperspektivet 1 hela verksamheten t ex genom
informationsutveckling.

— Att samordna verksamheten mellan alla aktorer for en mer réttvis strivan t
ex kompetensutveckling for en enhetlig verksamhet.

Inom dessa mél bor de dven folja demokratiska vérden, handla réttvist och
med likabehandling for alla, tillhandahdlla tolk vid behov samt ge rdd vid
forfragan. Vidare bor de enligt sin serviceskyldighet striva efter att alla skall nas
av information om deras verksamhet, samt underlétta kontakten med myndigheten
for den enskilde. En effektivisering av verksamheten bade kostnads- och
tidsméssigt dr ocksd mal for myndigheten, genom t ex mer sjélvbetjéning i och
med [T-utveckling.

Utifrén var empiriska undersokning har vi tagit fram vad Forsékringskassan
konkret har gjort betrdffande dessa mal. De har hittills inte samanstéllt ndgon
handlingsplan for mangfald men det dr pa skrivande stadiet idag. Diskussionerna
om service till invandrare finns i betinkandet. Det som idag har gjorts é&r
konstaterat 1 enlighet med de integrationspolitiska malen. En aktiv utbildning av
personal pd mangfaldsomradet, genom exempelvis utgivandet av
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Socialforsidkringsboken 2005, som anvénds som underlag i diskussioner i en del
arbetsgrupper. Vad som 1 samma veva dven har gjorts dr en aktiv
mangfaldsanstillningsplan, ddar man syftar till att anstélla fler med utldndsk
bakgrund for att spegla samhéllet.

For att dessa atgérder skulle kunna ske anstillde man en
méngfaldssamordnare. En ny avdelning skapades, ”Kund och Kanal”, dir man
dven arbetar med att undersoka vilka behov som finns hos medborgarna.

I anpassandet av serviceskyldigheten samt informationsutgivningen har man
Oversatt en del av sina broschyrer om socialférsédkringen pa nio olika sprak. Sedan
finns det vissa ansokningsblanketter oversatta pa sju sprak. Dessa broschyrer och
blanketter finns tillgdngliga pa deras hemsida och pa kontoren. Problemet som
finns idag med Internetinformationen dr att man mdste kunna svenska eller
engelska for att ta del av informationen som finns tillgidnglig pa olika sprak vilket
ar problematiskt. Vidare har man inte ndgon flersprkig kundtjdnst men
medvetandet att anstélla fler med sprakkompetens har okat vilket man vill
underlitta bemdtandet av alla medborgare.

6.1.2 Anpassning?

Ar Forsikringskassan anpassad for invandrare di? Omfattas man av servicen?
Forsdkringskassan har delvis anpassat sin verksamhet till invandrarna som gor att
man omfattas av den. Som vi skrev ovan tar man in tolk vid behov, man har
Oversatt broschyrer och blanketter pd andra sprak men dven anstdllt en
méngfaldssamordnare. Séledes kan man sédga att dtgérder vidtagits for att kunna
moéta invandrare. Samtidigt rdcker det inte med att endast genomfOra dessa
fordndringar. Véra intervjuer med invandrare visar att informationen inte nér
medborgare som inte kan det svenska spraket vilket bara det dr ett problem. Om
man inte vet att man t ex har ritt till tolk framstir Forsékringskassans atgérder
som onddiga ifall de inte nyttjas som de borde. Alltsd kan man finna brister 1
myndighetens informationsskyldighet vilket vi anser man bor uppméarksamma.

Vi ar ocksd bekymrade Over att myndigheten inte mdjligtvis kan se dessa
”dolda problem” om att en anhdrig som kan tala svenska skoter drenden &t en
person som inte kan svenska spraket. Forsdkringskassan far alltsd en mycket
viktig roll i att verkligen na alla.

Annat tecken pé att man inte gjort tillrackligt ar t ex telefonkundtjansten. Som
vi tog upp har Premiepensionsmyndigheten en flersprékig kundtjinst, ndgot som
Forsdkringskassan saknar. Man méste kunna mota alla medborgare pa alla sitt och
att det inte blir att invandrarna besdker kontoret och “svenskarna” ringer
kundtjénsten for de kan spraket.

Att Forsdkringskassan inréttat en mangfalssamordnare &r i sig en indikation pa
att anpassningen inte ar tillracklig och att mer behdver goras. Men det faktum att
Forsékringskassan blev en myndighet forra aret har gjort att man slépar efter.
Detta eftersom den gamla organisationen med sjdlvstindiga forsdkringskassor inte
hade nagon samordnad central makt som idag. Riksforsidkringsverket utovade
tillsyn men kunde inte tvinga kassorna att genomfora handlingsplaner exempelvis,
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till skillnad fran dagens organisation. Detta har vi sett varit ett problem for
Forsdkringskassan och  varit det stora hindret fOr anpassningen.
Organisationsforandringen har i hogsta grad varit berdttigat och vi anser att den
kommer att gora att anpassningen i framtiden kommer vara mycket storre
eftersom arbetet med hur det ska se ut dr paborjat.

Sammanfattningsvis kan man sdga att Forsdkringskassan anpassat sig men
atgirderna dr inte tillrackliga vilket vi 1 stort sett tycker myndigheten dr medveten
om och arbetar med.

Som svar pd var huvudfriga — Ar forvaltningens service anpassad for
invandrare? — kan man dra paralleller och ge samma svar som vi skrev ovan for
Forsdkringskassan. Dock anser vi att det inte gar att generalisera i stort da
Forsékringskassan dr en del av forvaltningen och sdrskilt for att man haft en
gammal organisationsstruktur som hade svart att mdta dagens behov. Det dr inte
varje dag fOrvaltningen genomgdr sd stora organisationsfordndringar som
Forsdkringskassan gjort vilket gor att det dr dnnu svérare att generalisera till
forvaltningen 1 ovrigt.

Viér teorianknytning tycker vi kan se tydliga samband mellan ekonomismen
och demokrativirdena. Tydliga tecken att ekonomismen utmaérks &r att det redan i
Forvaltningslagen framhdvs att drenden ska handldggas “enkelt, snabbt och
billigt”>> och forordningen om “anpassningen” ska ske “inom ramen for
tillgangliga resurser”.”® Redan hir moter vi pa att de ekonomiska virdena har
stark forankring i det som forvaltningen dr bunden av. Samtidigt har man mal pa
att allt ska vara av kvalitet. Fragan som uppstar dr om alla dessa mojliga mal gar
att forena med varandra. For att forstd princip liter vi hér ta ett enkelt exempel:
Lagprismérket Eldorados kycklingfilé ar billigt och innehéller 80% kott och resten
ar vatten och salt medan Kronfagels dyrare alternativ har 93% kott. Alltsd verkar
kvaliteten, mindre andel kott, fa stryka pé foten for att priset ska bli lagre. Om det
gér att vara enkel, snabb, billig och halla kvalitet i drenden kan inte bara vi utan
manga andra inte svara pa. Men vart kycklingfilé-exempel visar att kvalitet
mdjligtvis méste fa kosta mer.

Ekonomismens tanke &r att allt ska ske sa effektivt som mojligt. IT-
utvecklingen har mojligtgjort att just det mélet mer och mer uppfylls. Att
Forsdkringskassan  fokuserar pa att medborgarna har tillging  till
sjdlvbetjdningstjinster pa Internet kan vid forsta 6gonkastet ses som nagot enbart
positivt. Det &r t ex att tillgdngligheten blir storre, det dr enkelt och man ar inte
begrinsad av myndighetens Oppettider. Dock tror vi att nackdelarna maéste
uppméarksammas for att just invandrarna kan bli sérskilt utsatta. Vi tror detta
effektiviseringsarbete i framtiden kan komma att kompromissa de personliga
motena, genom att man lagger fler d&renden pa sjidlvbetjdning dir man med IT-
utvecklingen menar att det blir en réttvisare och opartisk behandling utan
manskliga fordomar. Fo6ljden blir att de personliga motena stots ut av

> Jfr avsnitt 4.1 Lagstiftning.
*% Jfr avsnitt 4.2 Forordningar.
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myndigheten sjdlv. Om IT-utvecklingen allt mer tar resurser och det pa bekostnad
av demokrativirdena blir det hotfullt for invandrarna.

Forsdkringskassans tanke ér att medborgaren ska komma till dem nir denne
behover det vilket later rimligt. Samtidigt har man en informations- och
serviceskyldighet som ska omfatta allihop. Men vara intervjuer med invandrare
indikerar att informationen inte nér ut och man fér inte servicen man har rétt till.
Detta eftersom invandrarna inte vet att man har rétt till t ex tolk och myndigheten
vet inte om att invandraren inte vet, det s k “dolda problemet”. Det dr svart for
folk att hitta information nir de inte vet vad som finns och man kanske inte ens
vet vart man ska leta. Det blir alltsa ett sérskilt stort problem for dem som har
svart med spréket. Darfor anser vi att man behdver en stor satsning pa att 6ka de
personliga motena och informationsutgivningen. Fran Forsdkringskassans sida
behdver man driva en mer aktiv kampanj for att né ut till alla for att kunna ticka
det “dolda problemet”. For ser inte myndigheten det &r risken stor att man
fortsitter satsa mer pa IT-utvecklingen. Informationen maste vara tillginglig pé
alla mojliga sétt och dé dven genom personliga mdten. Vi tror att det &r just det
personliga mdtet som maste fa mer betydelse, att medborgaren har nadgon form av
personlig kontakt. Annars blir forhallandet mellan myndighet och medborgare
dnnu mer distanserat. Men vi tror att resurserna ev. inte racker till det personliga
motet vilket gor att det ar just ekonomismen som tar dver det offentliga etoset pa
bekostnad av de demokratiska virdena. Nagot som gor att invandrarna ar sérskilt
utsatta.
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