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Sammanfattning

Pensionsmyndighetens erfarenhet, fran samrad med nationella minoriteter och
pensionarer och pensionssparares behov av pensionsinformation oavsett sprak, sager
att individuell information i personliga kanaler ger nytta for kunden. Pensionen ar
komplex och upplevs av manga som en svar och livsavgorande fraga samtidigt som
majoriteten endast upplever sig ha behov av var information vid fa tillfallen i livet. Att
inte beharska spraket vid myndighetskontakter innebar daremot i sig en utsatthet, som
kan fa konsekvenser for hur vi utformar var service och vara tjanster pa ett effektivt
och dandamalsenligt satt. Det gor att vi ar beroende av auktoriserade tolkar med hég
kvalité.

| dagslaget ar efterfragan pa tolkar och flersprakig service hos Pensionsmyndigheten
relativt 1ag. En 6kning kan véntas nar de senaste arens invandrare nar den alder da
pensionsfragor aktualiseras. Oavsett det sa ser Pensionsmyndigheten
effektiviseringsmojligheter i form av ett 6kat nyttjande av interna flersprakiga
resurser. FOr att realisera detta kréavs att vi utvecklar och anpassar interna processer
och tillganglig teknik. Vi avser dven att tydliggdra Pensionsmyndighetens tillampning
av spraklagen och den nya forvaltningslagen i vara riktlinjer for att stodja handlaggare
att ge den service som kunden har rétt till och/eller behov av.

Pensionsmyndigheten véalkomnar teknikutveckling, vilken vi hoppas kommer kunna
bidra till 6kad servicegrad i vara flersprakiga tjanster. Vi tror att framtiden innebar
krav pa utokade samarbeten mellan myndigheter for att kunna losa pensionarer och
pensionssparares behov i forsta kontakten i olika livssituationer. For att forbereda oss
for detta kan vi redan nu se att ett utokat samlat ansvar, exempelvis for bokning av
tolk, kan forenkla synliggérandet av behoven inom den statliga sektorn.

Uppdraget

Pensionsmyndigheten ska redovisa hur myndighetens anvandning av tolkar kan
effektiviseras bland annat genom att undersdka mdjligheterna att i 6kad utstrackning
anvanda medarbetare med spraklig kompetens att ge flersprakig service som
komplement till upphandlade tolktjanster.

I redovisningen ska det framga vilka behov av tolktjanster Pensionsmyndigheten har,
vilka initiativ som vidtagits och hur myndigheten avser att fortsatta arbeta for att
effektivisera tolkanvandningen, samt erfarenheterna av detta arbete. Myndigheten ska,
om mojligt, visa pa goda exempel pa effektiv tolkanvandning.

Myndigheten ska redovisa arbetet senast den 31 mars 2018 till
Arbetsmarknadsdepartementet. Uppdraget ska genomfdras efter inhdmtande av
synpunkter fran Sveriges Kommuner och Landsting och Kammarkollegiet.
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Redovisning

Flersprdkig service och tolktjanster pa Pensionsmyndigheten

Pensionsmyndigheten erbjuder flersprakig service och tolktjanster i flera av vara
kanaler till de som 6nskar ha kontakt med oss pa annat sprak an svenska.

| forsta hand interna resurser med flersprakig kompetens for att ta hand om
inkommande samtal pa andra sprak. Det galler framst engelska, finska, polska och
spanska.

For de vanligast forekommande spraken har vi tolkservice via telefon med egna
telefonnummer som vid bestamda Oppettider bemannas av tolkar. ldag erbjuder vi
tolkservice pa atta sprak; arabiska, engelska, farsi (persiska), finska, serbokroatiska,
spanska, turkiska och tyska. Samtalen ar sa kallade trepartssamtal mellan kund,
kundservicehandlaggare och telefontolk. Det finns &ven mdjlighet att genom e-post
eller via var kundservice i telefon boka en tolk pa valfritt sprak pa dnskad tid.

Pensionsmyndigheten erbjuder &ven bokade personliga moéten for de kunder som
behover extra stod. Dessa moten erbjuds genom vara kundvagledare som hjélper
kunden via telefon eller vid fysiskt méte pa ett servicekontor. En del av dessa
personliga méten genomfors tillsammans med en tolk, antingen via telefon eller
fysiskt pa plats pa servicekontoret. Servicekontoren som Pensionsmyndigheten har
tillsammans med Forsékringskassan och Skatteverket bemannas av handl&ggare varav
flera har kompetens inom andra sprak an svenska. Servicehandlaggarna svarar pa
fragor och ger generell information i den utstrackning de har méjlighet och vid behov
eller vid forfragan bokar de tolk och kundvégledare for att ge kunden den hjalp de
behdver i pensionsdrenden.

Pa Pensionsmyndighetens webbplats finns dven information specifikt riktad till de
nationella minoriteterna om majligheten att boka tolk pa nagot av minoritetsspraken
via kundservice pa telefon, e-post eller vid ett besok pa vara servicekontor. Det har vi
aven informerat om vid de samrad som Pensionsmyndigheten har med representanter
for de nationella minoriteterna.

Pensionsmyndighetens webbplats har ett sarskilt avsnitt Other languages” med
oversatt information pa sammanlagt 15 olika sprak; arabiska, bosniska, engelska, farsi
(persiska), finska, franska, kroatiska, meankieli (tornedalsfinska), nordsamiska,
polska, serbiska, somaliska, spanska, turkiska och tyska.
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Efterfragan

| Pensionsmyndighetens kundservice telefoni inkom ar 2017 totalt 866 966 samtal
varav 681 337 samtal besvarades. Det innebér en svarsfrekvens pa 79 %. Det kan
jamforas med var tolkservice dar sammanlagt 2 310 samtal inkom under 2017 varav 1
628 besvarades vilket motsvarar en svarsfrekvens pa 70 %. Efterfragan pa finska var
storst och utgjorde ungefar hélften av samtalen.

Sprak Inkomna samtal | Besvarade samtal
jan-dec 2017 jan-dec 2017

Arabiska 390 342
Engelska 59 33
Finska 1242 848
Farsi (persiska) 67 61
Serbokratiska 173 107
Spanska 289 178
Turkiska 20 17
Tyska 70 42

Statistik 2017 samtal i tolkservice telefoni

Differensen mellan inkomna samtal och besvarade samtal beror pa att kunderna vid ko
véljer att avsluta samtalet. Kon &r densamma oavsett om kunden ringer kundservice
telefonnummer eller det sérskilda telefonnummer for tolkservice pa det aktuella
spraket. Det innebér att kunden forst pratar med en handlaggare som pa engelska
informerar att kunden maste dréja kvar medan handlaggaren ringer upp tolk,
alternativt att en sérskild tid och datum bokas for samtalet. En extra vantetid kan
uppkomma for de som énskar tolk eftersom kunden forst kan behdva vénta pa
handlaggare som talar engelska och darefter invénta ett trepartssamtal mellan tolk,
kund och handlaggare. Om manga kunder énskar samma sprak samtidigt innebér det
extra vantetid for kunden, vilken kan generera avbrutna samtal och icke tillgodosedda

behov.
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Nedan redovisas samtliga besck pa spraksidorna pa pensionsmyndigheten.se for
respektive sprak. Siffrorna kan jamforas med totalt 10 940 691 besok pa webbplatsen
under 2017.

Sprak Antal bestk pa
sprakavsnittet 1 januari
— 31 december 2017

Arabiska 10 289

Bosniska 1771

Engelska 77760

Farsi 3170

Finska 17 425

Franska 1918

Kroatiska 1640

Meénkieli 153

Nordsamiska 61

Polska 8 396

Serbiska 3498

Somaliska 1122

Spanska 8 855

Turkiska 1507

Tyska 6 369

Antal besdk pensionsmyndigheten.se versatta sidor

Tekniska mojligheter och begréansningar

Den tekniska utvecklingen inom dversattningsomradet ar snabb och utokade
samarbeten innebér stor potential, besparingar, 6kad kvalitet och effektivitet.
Pensionsmyndigheten ser fram emot att ta del av de mojligheter som
teknikutvecklingen kan komma att innebéara for var flersprakiga service och tjanster.
Vi har aven fordelen av att kunna dra nytta av erfarenheter fran andra myndigheter
som har storre efterfragan pa flersprakig service och som har kommit langre an oss i
det arbetet. Dd&rmed inte sagt att Pensionsmyndigheten ska avvakta sin utveckling av
flersprakiga service och tjanster. Pensionsmyndigheten avser, under de narmsta aren,
att effektivisera och anpassa den teknik och de resurser vi har idag sa att den kommer
till nytta i storre utstrackning till vara flersprakiga kunder. Det kan exempelvis handla
om att vi, pa ett mer systematiskt satt an idag genom att nyttja tekniken i utékad grad,
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kan slussa personer som talar andra sprak an svenska direkt till interna flersprakiga
resurser som tar emot samtalen.

| digitaliseringens spar maste vi aven driva pa och bevaka utvecklingen av
ersattningstjanster for analog service sa att den inte paverkar var flersprakiga service i
negativ riktning utan tvartom oppnar upp fér nya mojligheter.

Effektiviseringsmaojligheter

Tolkupphandling

For att kunna anvanda samma tolk till nyanlédndas hela kedja av méten inom
”Motesplatser och Information” utreddes under 2016 och 2017 hinder och méjligheter
till en myndighetsgemensam tolkupphandling. Nagon gemensam upphandling
verkstélldes aldrig framst med anledning av risken for;

e Otillaten direktupphandling
e Asidosittande av rangordning

Ett forslag kring utokat samarbete som diskuterades i arbetet var mgjligheten till att
Statens servicecenter, som har avtal med alla myndigheter, skulle kunna tillhandhalla
tjanster for tolk till regeringsuppdraget Motesplatser och Information. Tanken var att
respektive myndighet skulle ansluta till SSC tolktjanster. Denna l6sning kommer, vad
det géller arenden som handlar om nyanlénda, kunna realiseras i och med att Statens
servicecenter tar éver uppdraget for servicekontoren 1 januari 2019.
Pensionsmyndigheten ser att om en medborgare ska fa hjalp med hela sitt behov i en
livshandelse sa innebar det ofta behov av kontakt med flera myndigheter i ett och
samma arende. Det gor att Pensionsmyndigheten ser behov av ett 6kat samarbete
mellan myndigheter i framtiden. Vi ser mojligheter med att ett utokat antal tjanster
skulle kunna administreras centralt i framtiden. Vad det géller tolkfragan skulle det
exempelvis kunna handla om en gemensam bokningsportal for tolktjanster. Det skulle
Oppna upp for en samlad statistik och synliggérande av myndigheternas respektive
resursbehov. Vi ser inte heller nagot hinder till ett nytt forsok att ateruppta arbetet med
att hitta en l6sning till ett gemensamt tolkavtal.

Flersprakiga interna resurser

Pensionsmyndigheten har for avsikt att, i hogre grad &n idag, anvanda interna resurser
med flersprakig kompetens i de kontakter dar generell information eller radgivning
efterfragas. Vi hoppas pa det sattet att minska differensen (som orsakats av véntetid
och tolkbrist) mellan antalet inkomna &renden och antalet besvarade arenden. Vi
arbetar dven med att utveckla var callback som majliggor att kunden inte behover
vénta nér det ar ko utan blir uppringd av en handldggare med ratt kompetens. Vi ser
ocksa en mojlighet att 6ka tillgangligheten i tolkservice med generdsare oppettider.
Den véntade effekten av insatserna skulle innebdéra att vi i hdgre grad kan mota upp
efterfragan pa andra sprak an svenska, erbjuda kortare vantetider och darmed ge battre
service.

Sprakkunskaper inom de nationella minoritetsspraken ar redan idag meriterande vid
rekrytering till var kundservice. Aven pa servicekontoren meriteras kunskaper inom de
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nationella minoritetsspraken (inom respektive forvaltningsomrade).
Pensionsmyndighetens avsikt ar att pa ett mer direkt sétt koppla efterfragan till
rekrytering. Rent konkret innebér det att vi forutom de nationella minoritetsspraken
bor utdka antalet sprak som meriteras vid rekrytering. Det géller sprak dar vi ser en
stor differens mellan inkomna och besvarade samtal men ocksa for de mest vanligt
forekommande spraken som efterfragas i var kundservice.

Som myndighet har vi ett ansvar for att var information haller hog kvalité, ar
rattssaker och relevant. Informationen, saval skriftlig som muntlig, granskas Ipande.
Kraven pa vara handlaggares kunskaper i det svenska spraket varierar beroende pa
roll. 1 dagsléget, da vi inte arbetar systematiskt for att anvanda interna resurser med
flersprakig kompetens, sa har vi i rekryteringssammanhang inget att stodja oss mot for
att sakerstalla sprakkompetensen hos kandidater pa andra sprak an svenska. I vissa fall
kan rollen innebara krav pa spraktester pa saval svenska som andra sprak och da avser
Pensionsmyndigheten att ta hjalp av externa resurser for att géra bedémningen om
kraven uppfylls. I andra fall kan det tdnkas handla om att utbildningsnivaer kan utgora
en garant for kunskapsnivan. Pensionsmyndigheten har for avsikt att ta lardom av
andra myndigheters erfarenheter (exempelvis Arbetsformedlingen som arbetat med
dessa fragor under en langre tid).

I Pensionsmyndighetens riktlinje for tillampning av spraklagen konkretiseras det hur
vi tillampar spraklagen. Under 2018 kommer vi aterigen se dver riktlinjen sa att den
aterspeglar nya forvaltningslagen. Detta arbete ar av stor vikt for att alla medarbetare
ska ha kunskap om flersprakigas rattigheter, Pensionsmyndighetens skyldigheter och
hur vi valjer att tillampa detta i vara tjanster och erbjudanden. Det ar ocksa av stor vikt
for att vi ska kunna realisera vara effektiviseringsplaner gallande tolkanvandning och
flersprakig service. Riktlinjen for tillampning av lagen skapar trygghet hos de
handlaggare som talar andra sprak an svenska att veta nar de kan anvanda sina
flersprakiga kunskaper och nar de ska hanvisa till tolk.

Ytterligare stod for vara flersprakiga interna resurser saval som for auktoriserade
tolkar skulle vara en gemensam plattform med uppdaterad digitaliserad termbank.
Idag finns rikstermbanken vilken forvaltas och utvecklas av Terminologicentrum
TNC, Sveriges nationella centrum for terminologi och facksprak. Ytterligare stod
finns i bl.a. Interactive Terminologi for Europé (IATE). Pensionsmyndighetens tanke
ar inte att bygga nagot nytt utan att bidra till utvecklingen runt pensionsbegrepp.
Under 2016 och 2017 har Pensionsmyndigheten férmedlat vanligen férekommande
pensionsbegrepp med forklaringar till Sametinget och till Sprakradet som underlag for
oversattningar till de nationella minoritetsspraken. Vi har daremot inte fatt nagon
bekraftelse pA om begreppen har dversatts. Vi har heller inte kdnnedom om och i vilka
forum de nu i sa fall finns att tillga. For att begreppen ska bli ”levande” maste de
tillgangliggoras for saval pensionarer och pensionssparare som talar andra sprak an
svenska liksom for tolkar och interna resurser inom myndigheter.
Pensionsmyndighetens erfarenhet &r att det finns utvecklingsmdjligheter vad det galler
att fylla pa begreppen och sprida kunskapen om dess existens men aven att
anvandarvanligheten bor utvecklas for att den ska kunna fungera som ett
kommunikationsverktyg i vardagen for alla parter.
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Tolkanvandning

Pensionsmyndigheten erbjuder idag tolk oavsett sprak nar kunden dnskar eller om vi
ser ett behov. Myndigheten raknar med tkad efterfragan i takt med att den
invandrande befolkningen aldras och pensionsfragan aktualiseras. Da vi ar angeldgna
om att fortsatt kunna erbjuda god service oavsett om det galler ett minoritetsspréak eller
ett annat sprak sa ar det viktigt att effektiviseringen av vara tjanster gar i takt med
okad efterfragan.

For Pensionsmyndigheten &r det av prioritet att vi kan fullfolja vart
informationsuppdrag gentemot samtliga pensionarer och pensionssparare. An viktigare
och mer prioriterat blir fragan for de som talar andra sprak an svenska. Deras behov av
stod och kunskap skiljer sig inte at fran 6vriga. Att inte beharska spraket vid
myndighetskontakter innebar daremot i sig en utsatthet, som kan fa konsekvenser for
hur vi utformar var service och vara tjanster pa ett effektivt och andamalsenligt sétt.
Pensionen &r komplex och upplevs av manga som en svar och livsavgorande fraga
samtidigt som majoriteten endast upplever sig ha behov av var information vid fa
tillfallen i livet. Det gor att nar pensionsfragan vl aktualiseras hos den enskilde soker
de individuell information och bekréftelse genom personlig kontakt med oss snarare
an skriftlig information. Dessutom inbegriper flera av vara formaner
aterbetalningskrav i de fall det inte blivit ratt fran borjan. Vi ser att vi riskerar en
diskrepans i forstaelse i pensionsfragor mellan svensktalande och icke svensktalande
om vi fokuserar vara resurser kring oversattningar istallet for att utveckla var
personliga service gentemot icke svensktalande personer. Detta bekréftas aven i
erfarenhet fran Pensionsmyndighetens samrad med nationella minoriteter dar vi inte
fatt nagra 6nskemal om utokat antal Gversattningar. Representanter for flera nationella
minoriteter har patalat att kunskapen i det egna skrivna spraket ofta inte ar jamforbar
med det talade spraket, och speciellt skriftligt myndighetsprak upplevs svart varfor de
inte forordar satsningar pa dversattningar. Detta talar for att Pensionsmyndigheten
fortsatt bor fokusera sina resurser pa att utveckla individuellt utformad information via
personliga kontakter.

Aven om vi uppnér véra effektiviseringsmal genom teknik och nyttjande av interna
resurser sa ser vi att vi fortsatt kommer att vara beroende av tolkar for att kvalitativt
kunna fullg6ra vart uppdrag. Det gor att det ar viktigt for oss att tillgang och
kunskapsniva pa auktoriserade tolkar sékerstalls. Denna kontroll maste dock hanteras
hos de som har kompetens, nagot Pensionsmyndigheten saknar.

Pensionsmyndigheten avser att bidra till den gemensamma tillgangen till tolkar genom
att effektivisera interna processer med hjalp av teknik och interna resurser for att pa sa
sétt endast behdva anvanda tolktjanster nér de verkligen behdvs. Vi avser fortsatt att
arbeta med oversattningar som ett komplement till individuell information genom
personlig service pa andra sprak.
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