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Datum

Kommunikationsstdd till berérda chefer och medarbetare 2018-01-19
inom Forsakringskassan.

Fragor och svar om inférandet av ett nytt direktnummer for sprakservice pa
arabiska samt polska.

Huvudbudskap

e Den 1 februari 2018 sa kommer det att ske en forandring for de
personer som Vill ha kontakt med oss pa arabiska eller polska.

e Mojligheten att boka ett samtal via www.forsakringskassan.se pa
arabiska eller polska tas da bort. Istéllet ska personerna da ringa in pa
ett nytt direktnummer, 0771-222 333, for att fa prata med en
handlaggare pa just dessa tva sprak. Observera att telefonnumret inte
fungerar fore den 1 februari. Ovriga sprék berors inte.

e Andringen gors for att forbattra tillgangligheten och erbjuda kontakt
med handléggare i ett tidigare skede &n vad som ar mojligt i nulaget nar
samtal bokas via var externa webb.

e Valet av just spraken arabiska och polska, baseras pa att det ar storst
efterfragan pa vara tjanster pa dessa tva sprak, och dar det aven ar langa
vantetider. Den 1 januari 2018 tog Forsakringskassan aven éver
etableringsersattningen fran Arbetsformedlingen och samtalsvolymerna
forvantas da oka ytterligare.

Varfor anvander vi inte det vanliga, nuvarande telefonnumret till
kundcenter for privatpersoner utan infor ett nytt nummer bara fér
arabiska och polska?

| dagsléaget ar det inte maojligt for de som har behov av att ringa in pa andra
sprak an svenska att beskriva vilken fraga de har och vilken forman det galler.
Talsvaret forstar inte andra sprak an svenska och den tidigare l16sningen var
darfor att boka samtal pa andra sprak.

Men eftersom antalet samtal pa arabiska och polska forvantas 6ka, sa ar det
inte langre majligt att ha bokade samtal pa dessa sprak och da &r det
nddvandigt med ett nytt direktnummer. Det betyder att vi i samband med
inforandet av det nya telefonnumret tar bort tar bort funktionen att boka méten
pa webben for arabiska och polska da det ar en 16sning som inte &r tekniskt
hallbar i langden och som inte fungerar effektivt med det forvantade antalet
samtal framover.

Vi kommer dock att behalla 16sningen for bokade samtal via webben for 6vriga
sprak som vi anvander pd GF Kundméte.

Vilka medarbetare och avdelningar berérs internt av forandringen?

| forsta hand berors handlaggare inom GF Kundmdote som dr de som besvarar
samtalen och som inte langre kommer att ha bokade samtal pa arabiska och
polska. Men eftersom dessa samtal avser formaner som handlaggs inom de
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andra avdelningarna, ar det viktigt att &ven dessa, samt &ven Servicekontoren,
ké&nner till vad som férandras och hur.

Hur kommer det att fungera rent praktiskt? Hur paverkas styrningen av
samtal? Kommer fler att kunna anvanda numren?

Nér en person ringer till det nya direktnumret ar det mojligt att genom
knappval vilja aktuellt sprak, dvs. antingen arabiska eller polska. Darefter
kopplas samtalet till en ledig handlaggare som ger stod pa arabiska eller polska
i samtliga formaner som Forsakringskassan handlagger. Den som soker kontakt
med Forsakringskassan pa andra sprak har inte méjlighet att ange vilken typ av
fragor samtalet ror utan endast att det &r pa ett annat sprak.

Det kommer aven att vara mojligt for vaxeln samt kundmotet pa de andra
avdelningarna att koppla samtal via CIC till det nya numret for arabiska och
polska, som kommer att ha egna koer. Aven i fortsattningen kommer ibland GF
Kundmaote att, medan de har kunden i telefonen, behdva anvénda de interna
supportlinjerna for att na kundmotet pa de andra avdelningarna for att fa stod.

Hur informerar vi om forandringen?

Vi fokuserar pa att formedla information via cheferna och intranatet till de som
berdrs internt. Parallellt uppdateras aven den externa webben och Facebook
med information. Aven externa aktorer sésom t.ex. kommuner kommer att
informeras.

Vem internt kan svara pa fragor kring férandringen?
Kontakta i forsta hand din narmsta chef, darefter Gabriella Astrand, telefon
010- 114 54 95.
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