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Forord

Att integrera ett jamstalldhetsperspektiv i verksamheten ar en del av myndighetsuppdraget. Alla
pensionssparare och pensiondrer har ratt att fa likviardig information och bemétande oberoende kon.
Det ar inte bara en fraga om den enskildes rattigheter utan ocksa en fraga om kvalitet och effektivitet i
verksamheten.

Jamstalldhet ar en kunskapsfraga och for att kunna verka for ett mer jamstallt bemd&tande krivs
medvetenhet om de egna forestdllningarna om kon och hur dessa eventuellt paverkar det egna ageran-
det. Darfor har Pensionsmyndigheten bland annat genomfort en intern utbildning i jamstalldhetsana-
lys och ett flertal medarbetare har gjort forstudier pa tema information och bemdtande. Med den har
rapporten vill vi inspirera till fortsatt arbete med jamstalldhetsintegrering av verksamheten pa Pen-
sionsmyndigheten med fokus pa jamstilld information och bemétande.

Anette Almstedt, Atosa Anvarizadeh, Therese Ahrling, Johanna Fawkner, Mona Myrberg och
Pia Wahl har medverkat i utbildningen och granskat Pensionsmyndighetens information och bemo-
tande av pensionssparare och pensiondrer i olika situationer. Sunna Nygard, sprakkonsult, har granskat
Pensionsmyndighetens text och bild pa webben. Therese Borrman, Pensionsmyndigheten, och Ulrika
Eklund, U Eklund Consulting AB, har ansvarat for utbildningen i jamstalldhetsanalys. Bearbetning och
redigering av forstudierna har gjorts av Therese Borrman.
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Sammanfattning

Den har rapporten innehaller flera forstudier pa
tema information och bemoétande pa Pensions-
myndigheten. Vi mdter pensionssparare och
pensionarer i manga situationer: pa var webbplats,
genom vara trycksaker och kampanjer men ocksa
mer personligt pa vara servicecenter, pa informa-
tionstraffar, pa telefon i kundservice och hos kund-
vagledare. Hjalpsamma, effektiva och kunniga ar
vara ledord for god service och bemotande. Malet
med vart arbete ar att information och service ar
likvardig for kvinnor och man.

I dessa forstudier soker vi svar pa fragor som:
Hur later vi i telefonen och far de kvinnor och
man som ringer in hjalp i samma utstrackning?
Vem kommer pa vara informationstraffar och vem
stiller fragor, finns det ndgra konsskillnader? Ar
det lika vanligt att kvinnor som man blir hanvisade
till kundvagledare och i vilken motesform traf
fas de? Har myndigheten ett tilltal samt text- och
bildmanér pa webbplatsen som ar inkluderande
och icke-stereotypt? Vi har ocksa varit nyfikna pa
om var kampanj for att fa pensionssparare att gora
pensionsprognoser nar kvinnor och man i samma
utstrackning.

Huvudintrycket fran samtliga forstudier ar
att Pensionsmyndighetens bemotande ar gott ur
ett jamstalldhetsperspektiv, samtidigt finns det
utrymme for forbattringar och utveckling av verk-
samheten vilket samtliga forstudier ger forslag pa.
Nedan foljer en kort sammanfattning av resultaten
fran respektive forstudie i denna rapport.

e  Jamstdllt bemdtande i kundservice

Det overgripande intrycket av kundservice var att
handldggarna var professionella, pedagogiska och
trevliga i motet med kund. Medlyssningen av 42
samtal pa kundservice i Gavle visade ingen kons-
skillnad i samtalens langd eller komplexitet. Inte
heller fanns en observerbar skillnad i handlag-
garnas service, formaga att 16sa drendet, bemo-
tande och tonfall gentemot kvinnliga och manliga
kunder. Att utveckla ett "genusora” under ordinarie
medlyssningar ar ett satt att integrera ett jamstalld-
hetsperspektiv i modellen for kvalitetssakring av
kundservice.

o Kundvagledare traffar oftast kvinnor

En forstudie av kundvigledarnas arbete visade att
tre av fyra pensionssparare som triaffade kundvag-
ledare var kvinnor. Ytterligare en skillnad var att

kundvagledarna oftare gav kvinnor vagledning via
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videolank i hogre grad an man medan man i sin
tur oftare fick vagledning via telefon. Det var lika
vanligt att kvinnor och man fick fysiska moten
med kundvégledare pa servicekontor. Att upprepa
studien och involvera kundvagledarna ger mojlig-
het till sjalvreflektion och utveckling av kundvag-
ledarnas agerande.

] Behov av malgrupps- och kénsanpassad
information

Syftet med informatdrernas arbete ar att pensions-
sparare och pensiondrer ska fa vigledning rorande
pensionen hela livet. Pensionsmyndighetens infor-
matorer bor fortsitta att vidareutveckla arbetet
med att ge malgruppsanpassad information, dels
med avseende pa olika typer av forutsittningar och
bakgrund i allmanhet, men ocksd med avseende pa
kvinnor respektive min. Fyra punkter att beakta
utifran ett jamstélldhetsperspektiv ar: lokalen,
inbjudan, innehallet och bemdtandet.

] Bade stereotyp och icke-stereotyp
gestaltning av manniskor i text och bild

Analysen av granskade texter och bilder pa Pen-
sionsmyndighetens webbplats visar i stor utstrack-
ning att dessa ar jamstallda. Pensionsmyndigheten
har arbetat aktivt med mangfald i text och bild,
bland annat med fokus pa jamstalldhet. Det ar tyd-
ligt att det finns en medvetenhet bakom produktio-
nen av text och bild, av vilka som portratteras och
hur, men det ar ocksa vanligt forekommande med
mer normativa gestaltningar av personer utifran
vilket kon de har. Arbetet kan och bor forankras
ytterligare genom att lagga in riktlinjer for jam-
stalldhet i myndighetens grafiska profil, kommuni-
kationsstrategi och sprakriktlinjer.

. Fler mdn an kvinnor registrerade pa
minpension.se

Pensionsmyndighetens jamstélldhetsmal ar att alla
pensionssparare och pensionarer, kvinnor som man,
far den information och det stdd de behdver for att
gora medvetna val i friga om arbete och pension.
Minpension.se ar ett redskap for detta och uppfolj-
ningen av myndighetens prognoskampanj ur ett
konsperspektiv visade att dubbelt sa manga kvinnor
som mén hade behovt registrera sig pa minpension.
se under kampanjen for att antalet kvinnor pa
minpension.se skulle bli lika manga som antalet
min. En mer medveten satsning pa att na kvinnor
behovs under perioden som aterstar av kampanjen.
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Pensionsmyndighetens uppdrag

I enlighet med regeringens Forordning (2009:1173)
med instruktion for Pensionsmyndigheten, §2
punkt 7, ska myndigheten integrera ett jamstalld-
hetsperspektiv i verksamheten. Kravet pa ett jam-
stalldhetsperspektiv i karnverksamheten ar kopplat
till gallande svenska jamstalldhetspolitiska mal.

Pensionsmyndigheten fick i regleringsbrevet
2013 uppdraget att ta fram en plan for arbetet med
jamstalldhetsintegrering i kirnverksamheten. I reg-
leringsbrevet 2014 fick myndigheten uppdraget att
genomfora planen och sarskilda medel for andama-
let. Den har rapporten ar ett led i arbetet med att
analysera myndighetens arbete med information
och bemotande utifran ett jamstalldhetsperspektiv,
den ar samtidigt en dokumentation av en intern
jamstalldhetsutbildning som har beslutats om i
handlingsplanen for jamstalldhetsintegrering av
karnverksamheten.

Jamstalldhet, genus och jamstdlldhets-
integering

Jamstalldhet

Jamstalldhet ar ett politiskt begrepp som tar sikte
pa jamlikhet mellan konen. Definitionen av jam-
stalldhet formuleras som att kvinnor och man ska
ha samma mojligheter, rittigheter och skyldigheter
inom livets alla omraden. Att uppna jamstalldhet
kan i vissa fall innebara en strikt likabehandling av
kvinnor och man. Det kan ocksa vara motiverat att
behandla kvinnor och min olika i syfte att uppna
jamstalldhet.

Kvantitativ jamstalldhet handlar om jamn
konsfordelning i matematiskt eller statistiskt han-
seende. Nar andelen kvinnor respektive man i en
population dr 40/60 eller jaimnare anses kvantitativ
jamstalldhet foreligga. Kvalitativ jamstalldhet satter
kvinnors och mans villkor i fokus och handlar i
hog grad om normer, virderingar, attityder baserat
pa kon.

Genus

Svensk nationell jamstalldhetspolitik s& som den
ar formulerad och beslutad av Riksdagen ar starkt
praglad av Yvonne Hirdmans teori om genusord-
ningen eller genussystemet. Teorin om genusord-
ningen bygger pa tva principer: principen om isar-

hallning och principen om under- och dverordning.

I korthet innebar det en idé om en maktordning
dar det ar viktigt att gora atskillnad mellan det som
anses vara kvinnligt och manligt och att det som
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ar kvinnligt ar mindre vart an det som ar manligt.
Enligt teorin om genusordningen ar alla med om
att skapa och uppratthalla ordningen, kvinnor som
man, och det sker i det vardagliga fran att man fods
till att man dor. Vara forestdllningar, forvintningar
och fordomar om kvinnor och min (socialt skapat
kon) ar en forklaring till varfor ojamstalldhet mel-
lan kvinnor och man finns.

Ett exempel pa hur “genus gors” i det var-
dagliga ar den rddande normen vid fordldraskap,
att det framfOr allt ar kvinnor som fOrvéntas vara
hemma med barn och franvarande fran arbetet
medan man forvantas arbeta. Det visar Forsak-
ringskassans statistik Over uttag av ersattning for
foraldraledighet likval som for vard av sjukt barn.
Att ha huvudansvar for barn och familj innebar for
manga kvinnor att de valjer att arbeta deltid under
langa perioder. Men deltidsarbete handlar inte
alltid om ett eget val utan den kvinnodominerade
arbetsmarkanden ar ofta redan organiserad utifran
deltidstjanster med samre majligheter till heltid.
Detta ar ett exempel pa hur bade de egna och
samhallets forvantningar pa kvinnors och mans
beteenden péverkar arbetsmarknaden. En konse-
kvens av den radande konsnormen vid familjebild-
ning ar, bland manga, att kvinnors loneutveckling
och karriarmojligheter paverkas och darmed aven
pension.

Sedan genussystemteorins genombrott har
andra viktiga teorier berikat och nyanserat beskriv-
ningen av hur en genusordning kan tankas forma
samhallslivet. Intersektionella teorier och queer
teorier betonar maktstrukturer inom konen och
inte bara mellan konen och dessa baserat exempel-
vis pa ekonomiska forhallanden, rasism och den
heterosexuella normen. Dessa har dock i mindre
utstrackning paverkat metoderna for arbetet med
jamstalldhetsintegrering.

Jamstalldhetsintegrering

I Sverige finns sedan manga decennier ett strate-
giskt jamstilldhetsarbete. Reformer pa arbetsmark-
naden, foraldraforsikringen, sirbeskattning och en
utbyggd barnomsorg pa 1970-talet har varit viktiga
byggstenar i den svenska jamstalldhetspolitiken.
Sedan FN:s kvinnokonferens i Beijing 1995 har
jamstilldhetsintegering varit den radande strategin
som tillampats for att oka jamstilldheten mellan
kvinnor och man. Det innebar att integrera ett
jamstalldhetsperspektiv inom livets alla omraden,
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i alla delar av olika verksamheter, sa att service och
tjanster svarar likvardigt mot kvinnors och mans
behov och rittigheter. Arbete med jamstalldhetsin-
tegrering ska ske som ett naturligt led i den ordina-
rie verksamheten.

Nuvarande mal for svensk jamstalldhetspo-
litik ar att kvinnor och man ska ha samma makt
att forma samhallet och sina egna liv. Utifran detta
arbetar regeringen efter fyra delmal:

. En jamn fordelning av makt och inflytande.
Kvinnor och man ska ha samma ritt och
mojlighet att vara aktiva medborgare och att
forma villkoren for beslutsfattandet.

. Ekonomisk jamstélldhet. Kvinnor och méan
ska ha ssmma mdjligheter och villkor i fraga
om utbildning och betalt arbete som ger
ekonomisk sjalvstindighet livet ut.

. Jamn fordelning av det obetalda hem- och
omsorgsarbetet. Kvinnor och man ska ta
samma ansvar for hemarbetet och ha mojlig-
heter att ge och fa omsorg pa lika villkor.

5/32
Jamstalld information och bemdtande pa Pensionsmyndigheten?

UPPDATERAD: 2015-02-19

. Mans vild mot kvinnor ska upphora. Kvinnor
och man, flickor och pojkar, ska ha samma
ratt och mojlighet till kroppslig integritet.

Som en av regeringens myndigheter har Pensions-
myndigheten fatt i uppdrag att bidra till att de
jamstilldhetspolitiska malen uppfylls genom att
integrera ett jamstalldhetsperspektiv i verksam-
heten. Det ar framf0r allt det andra delmalet om
ekonomisk jamstalldhet som relaterar till myn-
dighetens verksamhet. Pensionsmyndighetens

har darfor formulerat ett mal for arbetet med att
jamstalldhetsintegrera kirnverksamheten: Alla
pensionssparare och pensiondrer, kvinnor som man, far
den information och det stod de behover for att gora
medvetna val 1 fraga om arbete och pension. Var myn-
dighetsutovning, vdr information och vdr service dr lika
for alla oavsett kon.

Med detta som utgangspunkt har medarbe-
tare pa Pensionsmyndigheten inlett arbetet med
att analysera verksamheten och agera utifran ett
jamstalldhetsperspektiv.
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Pensionsmyndighetens kundservice i Gavle

Pia Wahl, gruppchef pa Pensionsmyndighetens kundcenter och deltagare i myndighetens arbetsgrupp for
Jamstdlldhetsintegrering under 2014.

1. Vad dr jamstdllt bemotande for dig?

— Att alla kunder far ett likvardigt bemotande. Alltsd inte lika bemodtande utan ett bemdtande som
den enskilde kunden vill eller behover ha oavsett kon, etnisk bakgrund med mera.

2.  Hur kan det forverkligas i det dagliga arbetet pa kundservice?

— Vi behover trina mer pa att bemota kunder i olika situationer. Tidigare har vi arbetat med ett
verktyg for personlighetsbeddmning som kretsar kring fyra olika personlighetsdrag. Vi har haft
stor anviandning av verktyget fOr att lara oss mer om oss sjdlva OCH vara kunder. Vi behover
ocksa ha dialog om vad jaimstilldhet innebar for mig? Ar det samma som for dig?

Faktaruta kundservice

Pensionssparare och pensionarer moter oss framfor allt i kundservice i telefon. Ett mal ar att besvara 80
procent av samtalen inom tre minuter. Under 2013 besvarade kundservice drygt 788 000 samtal. De
vanligaste fragorna handlar om alderspension och bostadstilldgg och ror ofta blanketter, utbetalningar och
handlaggningstider. Torsdagar finns tolk pa arabiska och persiska, fredagar finns tolk pa engelska, serbiska,
finska, spanska, polska, turkiska och tyska.
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Jamstallt bemotande pa kundservice

Av Atosa Anvarizadeh och Therese Borrman
Pensionssparare och pensionarer far information
och service via Pensionsmyndighetens hemsida,
via telefon i kundservice och via besok pa service-
kontor. Servicekontoren ar ett samarbete mellan
Pensionsmyndigheten, Skatteverket och Forsak-
ringskassan och det finns cirka 100 i hela landet.

Det har ar en forstudie av bemotande i kund-
service utifran ett jamstilldhetsperspektiv. Forstu-
dien syftar till att fa en uppfattning om kvinnors
och mans kontakter med myndighetens kundser-
vice via telefon. Hur vanligt ar det att kvinnor och
man ringer till Pensionsmyndigheten och vilket
drende har de? Far kvinnor och min likvirdig
information och service nér de ringer? Underlag
till forstudien ar dels data fran Pensionsmyndighe-
tens databas Pedal (Pedalobearb och PedalGrund),
dels medlyssning av samtal pa kundservice i Gavle,
dels den kontinuerliga kvalitetskontrollen av kund-
service.

Medlyssningen genomfordes under en
arbetsdag av tva medarbetare fran utvecklingsav-
delningen. Den strukturerades utifran en mall. For
att fa en uppfattning om hur bra hjilp kunden fick
och hur val man blev bemott observerades samta-
lets langd, arendets komplexitet, om man fick svar
pa sin fraga, likasa om man blev hanvisad vidare.
Aven sjdlva samtalstonen och om man smépratade
med kunden gjordes noteringar om. Medlyssningen
gjordes med tre kvinnliga och tre manliga handlag-
gare, i olika aldrar och med olika lang erfarenhet av
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att arbeta pa kundservice, vissa som anstéllda och
andra som inhyrd extrabemanning. Alla handlag-
gare var informerade om att medlyssningen syftade
till en kartliggning av bemoétande utifran ett jam-
stalldhetsperspektiv och var utvalda av en enhets-
chef och en gruppchef pa kundservice i Gévle.

Insamlingen av underlaget gjordes genom 42
medlyssnade samtal, varav de inringande kunderna
var halften kvinnor och halften man. Inga samtal
sorterades bort under medlyssningsperioden utan
det ar en slump att det blev en exakt fordelning
mellan kvinnor och man.

Vad kvinnors och mans samtal till kundservice
handlar om

Pensionsmyndigheten mater veckovis samtal till
kundservice. Statistiken hdmtas fran de samtalsan-
teckningar som handlaggarna gor efter avslutade
samtal. Ett antal huvudkategorier har tagits fram
utifran de omraden som flest samtal handlar om
och varje huvudkategori ar i sin tur indelad i
underkategorier. Ett samtal kan generera flera sam-
talsklassificeringar beroende pa hur manga fragor
kunden har. Antal samtalsklassificeringar ar alltsa
inte samma sak som antal samtal. Huvudkategorin
Ovrigt fangar de samtal som inte relaterar till ndgon
av de Ovriga kategorierna. Majoriteten av samtals-
klassificeringar gar att koppla samman med ett kon
utom i atta procent av fallen dir uppgifter saknas.
Se tabell 1 pa nasta sida.
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Tabell 1: Samtalsklassificeringar 2013 fordelat pa huvudgrupp och kon, procentuell férdelning per huvudgrupp

procent inom

Huvudgrupp Kvinnor Man Kon okant huvudgruppen
Antal  procent Antal  procent Antal  procent Kv M Okant
Bostadstillagg till
pensionarer 171365 36 65260 20 13969 19 68 26 5
Efterlevandepension 22467 5 11739 3 3686 5 59 30 9
Fond 17191 3 13716 4 1945 3 52 41 5
Minpension.se 9901 l 11752 4 3014 4 40 47 12
Webb 5671 1 5873 2 1457 2 43 45 11
Alderspension 228301 48 197047 61 29962 42 50 43 6
Ovrigt 24510 5 19266 6 17843 25 39 31 28
Total 479406 100 324653 100 71876 100 55 37 8

Kalla: Pensionsmyndighetens datalager Pedal (PedalObearb och PedalGrund)

Antalet samtalsklassificeringar ar betydligt fler
gallande kvinnors drenden dn mans, ca 480 000 i
jamforelse med ca 325 000 under 2013. Det kan
bade betyda att det ar fler kvinnor som ringer till
Pensionsmyndigheten och/eller att kvinnor har fler
fragor under samtalen.

Statistiken visar att de vanligaste fragorna
frdn bade kvinnor och man handlar om alderspen-
sion och de nast vanligaste handlar om bostads-
tillagg. Man kan anda konstatera att relativt sett
ar det vanligare att kvinnor har funderingar kring
bostadstillagg an det ar bland man, 36 procent
i jamforelse med 20 procent. I sig ar det forvan-
tat da betydligt fler kvinnor 4n man bade soker
och beviljas bostadstillagg. Bland de sokande av
bostadstillagg ar konsfordelningen 70 procent
kvinnor och 30 procent man enligt Pensionsmyn-
dighetens statistik.

Vildigt fa samtalsanteckningar under 2013
handlar om efterlevandepension, fonder, minpen-
sion.se eller webben och det ar relativt sett ingen
skillnad mellan kvinnors och mans samtal.

Bemoétande av kvinnor och man som ringer

Vid medlyssningen av kundsamtal var det uppen-
bart att medarbetarna pa kundservice i Gavle svarar
pa fragor och agerar med stor professionalism. Alla

8/32
Jamstalld information och bemdtande pa Pensionsmyndigheten?

UPPDATERAD: 2015-02-19

hade generellt ett mycket trevligt bemotande av
Pensionsmyndighetens kunder och var bade hjalp-
samma, pedagogiska och kunniga.

I observationsmallen for medlyssning vid
kundservice i Gévle undersoktes bland annat sam-
talstiden for de 21 kvinnor och 21 man som ringde.
Observationerna fran medlyssningen ar sam-
manstallda i tabell 2 pa nasta sida. Det fanns inga
konsskillnader i samtalstiden: cirka halften av bade
kvinnors och méns samtal var kortare dn tvd minu-
ter och genomsnittstiden 1dg pa runt 3,5 minut for
bada. Inte heller var det nagon stor skillnad i sprid-
ning pa samtalstiden, bade kvinnor och man hade
vardera tva samtal som Oversteg 10 minuter. Som
langst varade en kvinnas samtal 15 minuter och en
mans 19 minuter.

Hur komplexa fragorna var som forekom
observerades ocksa. I regel var det enkelt for hand-
laggaren att forsta vad kunden ville ha hjalp med
och utifran den kompetens som kundservicehand-
laggare har var det enkelt att ocksa kunna besvara
kundens forfragan. I nagra fa fall var arendet mer
komplicerat och det gillde tre kvinnor och en man.

Beroende pa handlaggare var det vanligt att
smaprata med kunden under samtalet, humma
bekraftande medan kunden pratade eller forklara
i telefonen vad man gjorde (” da ska vi se, da ska
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jag sla lite i datorn har ...”). Vissa handlaggare
smdpratade och forklarade vad man gjorde medan
andra arbetade tyst och bara gav svar pa fragor.
Oberoende vilken telefonpersonlighet man hade sa
andrades den inte utifran kundens kon utan verkar
mer vara ett personlighetsdrag som man kanske
inte dr helt medveten om. Pa samma sitt kunde
det skilja sig & om man tenderade att ha en mer
formell eller familjar ton under samtalet.

Sa gott som samtliga som ringde kundservice
fick hjélp med att 16sa sitt drende. Undantaget var
en man med smd barn som hade efterlevande-

pension dar kundservicehandldggaren inte kunde
besvara en fraga om utbetalningar. Istillet ringde
handlaggaren upp andra linjen som heller inte
kunde 19sa drendet omedelbart utan skulle kontakta
kunden for en utredning. I det andra fallet handlade
fragan om ett utskick fran ett forsakringsbolag och
kunden hanvisades att ta kontakt med forsiakrings-
bolaget. I médnga fall fick kunden extra information
utanfor Pensionsmyndighetens omrade forutom att
fa svar pa sina direkta fragor, till exempel telefon-
numret till ett forsikringsbolag eller tips om vilken
typ av information som banker har.

Tabell 2: Undersdkta variabler i skillnader i bem6tande och service av kvinnor och man som ringde till Pensionsmyndigheten i

kundservice i Gavle den 5 juni 2014.

Variabel Skillnad (ja/nej)  Kommentar

Samtalstid Nej

Cirka halften av bade kvinnors och mans samtal var kortare &n 2 min,

kvinnors och mans genomsnittstid var bada runt 3,5 min

Frdgans komplexitet Nej
Smaprat Nej
inneholl smaprat
Formellt/familjart tilltal Nej
Hanvisning Nej
Svar pa sin fraga Nej

95 procent av samtalen var enkla arenden

6 respektive 8 samtal med kvinnor och man, av totalt 42 samtal,

6 samtal med respektive kvinnor och man hade en familjar ton
7 kvinnor respektive 7 man hanvisades till annan instans for mer information

Samtliga kvinnor fick svar pa sina fragor, i tva arenden fick mannen inte
svar pa sin fraga

Kontinuerlig kvalitetskontroll av kundservice

Manadsvisa kvalitetskontroller av kundservice gors
av myndighetens omprovningsenhet och anvands
i detta fall som kalla fOr att se om det utifran
kriterierna enkelhet, formellt riktigt och materiellt
riktigt finns nagra konsskillnader gallande service
och bemotande. I den kontinuerliga kontrollen av
kundservice granskas bland annat om Pensions-
myndigheten anvander ett vilformulerat och
enkelt sprak; om Pensionsmyndigheten lamnar

ett tydligt svar pa kundens fraga; om kunden far
ett respektfullt bemdtande; om Pensionsmyndig-
heten lamnar upplysning, vagledning, rad och
annan sadan hjalp till den enskilde i fragor som ror
verksamheten; om Pensionsmyndigheten lamnar
nagot mervarde till kunden genom att ge kunden
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mer information utdver den stillda fragan; och om
kunden har fatt ratt information. Svarsalternativen
for granskaren &r ja/nej/inte aktuellt.

Granskningarna visar sillan nagra brister uti-
fran de kriterier som drendena granskas. Ett enkelt
och pedagogiskt sprak, korrekt information och
hjalp verkar vara utmarkande for Pensionsmyndig-
hetens hantering av kundarenden via telefon, vilket
ocksa var intrycket under medlyssningen pa kund-
service i Gavle. Aven om resultaten i de kontinuer-
liga kvalitetskontrollerna inte ar presenterade kons-
uppdelade sa kan man dnda utesluta att det skulle
finnas ndgra konsskillnader da granskade drenden
fran kundservice sa gott som till 100 procent dr utan
anmarkning varje manad, se tabell 3.
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Tabell 3: Andel (%) korrekta drenden per manad under perioden juli-december 2013

Kvalitetskriterium jul aug sep okt nov dec
Enkelhet 96 100 100 96 100 100
Formellt riktigt 100 100 100 100 100 100
Materiellt riktigt 100 96 100 96 100 100

Kalla: Pensionsmyndighetens omprévningsenhet

Diskussion och forslag pa atgarder

Utifran ett jamstalldhetsperspektiv dr det viktigt
att Pensionsmyndighetens bemotande och service
ar likvardigt for kvinnor och mén. I samhallet
generellt finns manga forestéllningar, attityder och
forvantningar pa kvinnor och min och Pensions-
myndigheten ar sannolikt inget undantag, darfor
har en forstudie av jamstallt bemotande och service
inom kundservice genomforts.

Myndighetens samtalsanteckningar fran 2013
visar ett forvantat resultat och vacker inte nagra
fragor om ojamstélldhet. Det vanligaste samtalet
fran bade kvinnor och man handlar om alders-
pension och/eller bostadstilligg, men jamfér man
sinsemellan alderspension och bostadstilldgg sa ar
det betydligt vanligare att kvinnor har funderingar
gallande bostadstillagg an att mén har det. San-
nolikt ar det senare en spegling av att betydligt fler
kvinnor dn man bade soker och beviljas bostadstil-
lagg av Pensionsmyndigheten.

Den kontinuerliga kvalitetsgranskningen av
kundservice visar sillan pa nagra brister i verk-
samheten. En nidrmast klanderfri kundservice
utifran kvalitetskriterierna enkelhet, materiellt och
formellt riktigt kan ocksa ses som en garant for att
kundens kon inte paverkar myndighetens agerande
i kundservice.

Medlyssningen av 42 samtal i kundservice i
Gavle visade heller ingen indikation pa ojamstillt
bemotande eller service. Samtalstiden var likvar-
dig, de flesta drendena jamforbart enkla och sa
gott som alla som ringde fick hjdlp med att 16sa
sitt drende direkt i telefonen. Hur formell eller
familjar samtalstonen var och om man smapratade
med kunden skilde sig mellan handldaggare och
tycktes snarare vara ett personlighetsdrag dn nagot
som skiftade beroende pa kundens kon. Generellt
var intrycket av handlaggarna att de var mycket
professionella, pedagogiska och trevliga i motet
med kunderna pa telefonen, oberoende om de var
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fast personal eller inhyrda. Ett tankbart skal till att
det inte observerades nagra konsskillnader under
samtalen kan vara att drendena ar relativt enkla att
16sa och att samtalstiden darmed blir kort. Det vill
sdga, ju enklare arenden desto mindre risk for olika
bemotande och service beroende pa kon.

Skatteverket har ocksa gjort en studie av
bemotande i telefon vilket till viss del styrker resul-
tatet i denna forstudie. I studien, ”Nulagesanalys
av jamstallt bemotande vid Skatteverket: Kart-
laggning och analys for en fordjupning av Skatte-
verkets jamstdlldhetsintegreringsarbete 2014,
skedde medlyssning av 225 samtal varav ungefar
halften kom frdn kvinnor och hélften fran man.
Observationerna visade ingen skillnad i genom-
snittlig samtalstid, om man fick extra information
utanfor Skatteverkets omrade, i kallprat eller om
arendet 10ses. Dock noterades att kvinnor lite
oftare an man fick upprepa sin fraga for att fa svar
pa det som man ringde om och inte information
om nagot annat. Handlaggarna skrattade heller
aldrig under samtal med kvinnor och det var
inte pa grund av att kvinnorna som ringde inte
skamtade, tvartom forekom det att den kvinnliga
kunden sjalv skrattade i telefonen.

I sammanhanget kan det vara vart att notera
att Skatteverkets studie dven inneholl observationer
fran de gemensamma servicecenter som pensions-
sparare och pensionarer ocksa besoker. Dar notera-
des vissa skillnader i bemotande, till exempel foljde
koordinatorn vid servicekontoret oftare manliga
kunder till datorn som de hdnvisades till, medan
kvinnliga kunder fick en muntlig uppmaning och
platsen utpekad istallet for eskort dit. Andra mat-
ningar styrkte att serviceguider spenderade mer tid
med mén som besokte servicekontoren an kvinnor.
Skatteverkets studie kommer att ligga till grund
for en ny modul om jamstallt bemotande i den
bemotandeutbildning som finns for handlaggare pa
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servicekontor, vilket kommer att gynna inte bara
Skatteverkets kunder utan ocksa Pensionsmyndig-
hetens och Forsakringskassans.

Utifran resultaten i denna forstudie foreslas
inte att Pensionsmyndigheten gor en storre studie
av bemotande och service utifran ett jamstalldhets-
perspektiv. Daremot fOreslas att kontoret i Gavle
vidareutvecklar sin modell for kollegial medlyss-
ning. Ett forsta steg ar att gruppchefer anvinder
ett “genusora” vid medlyssning av medarbetare.
Medlyssning gors av varje medarbetare fem ganger
per ar och ar en del av kvalitetsarbetet och inom
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ramen for det dr det bade relevant och mojligt att
ta upp fragor om bemotande utifran kunders kon
eller andra aspekter som exempelvis etnisk till-
horighet och dlder. Modellen kan senare spridas
till andra orter med kundservice pa telefonen.

En annan vag till 6kad medvetenhet om jaim-
stalldhet i kundmotet skulle vara att anvinda den
webbaserade utbildning som Skatteverket ar pa vag
att utveckla med en sarskild jamstilldhetsmodul
och eventuellt modifiera den efter Pensionsmyn-
dighetens kundservice och erbjuda den som utbild-
ning for dem som arbetar inom kundservice.
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Informationstraffar och uppsdkande verksamhet

Therese Ahrling, arbetar med omprovning, kontinuerlig kvalitetskontroll och processutveckling inom bostadstil-
lagg pa Juridikavdelningen och deltar i myndighetens arbetsgrupp for jamstdlldhetsintegrering under 2014.

1. Kandu se att kvinnor och man skulle ha behov av olika information om pension?

— Ja, att lamna olika information till kvinnor och man ar nodviandigt for att ge underlag for med-
vetna val i friga om arbete och pension. Nagon som varit hemma och tagit hand om barn, hus
och hem och kanske aldre slaktingar storre delen av sitt liv behover annan information an en per-
son som spenderat hela sitt yrkesverksamma liv med ett hogavlonat heltidsjobb. Sa linge det syns
konsmonster i dessa strukturer pa arbetsmarknaden och i samhallet i stort behovs ocksa olika
information om pension for kvinnor respektive man for att var och en ska forsta livsinkomstens
betydelse for sin framtida pension.

2. Vad kan Pensionsmyndigheten gora for att tillmotesga dessa behov?

— Pensionsmyndigheten kan arbeta med riktade informationsinsatser dar sarskilt fokus laggs pa
att aktivt soka upp grupper som kan forvantas bli sarskilt utsatta satillvida att de kan forvintas fa
lag allman pension eller ingen pension alls. Pensionsmyndighetens informatorer arbetar redan i
hog grad pa detta satt och kan med fordel fortsitta i samma linje och dven vidareutveckla arbetet
ytterligare.

Faktaruta om informationstraffar

Pensionsmyndigheten bedriver en omfattande foredragsverksamhet i syfte att pensionssparare och pensio-
narer ska fa ett bra bemo6tande och stdd anpassat efter sina behov i ratt tid, att de Iattare ska forsta hela sin
pension samt att de ska fa vigledning rérande hela pensionen genom hela livet. Arligen genomfors runt 600
informationstraffar med cirka 30 000 ahérare sammanlagt.
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Pensionsmyndighetens informatorer

- faktorer av vikt for det fortsatta jGdmstdlldhetsarbetet

Av Therese Ahrling

Pensionsmyndighetens informatorer har i upp-
drag att lamna saklig och opartisk information

pa pensionsomradet och svara pd medborgarnas
fragor om den allménna pensionen. Syftet med
informatOrernas arbete ar att pensionssparare och
pensiondrer ska fa ett bra bemotande och stod
anpassat efter sina behov i ratt tid, att de lattare ska
forsta hela pensionen, samt att de ska fa vigledning
rorande hela pensionen hela livet.

Informatorerna ar for narvarande sju stycken,
tre kvinnor och fyra man. De genomforde under
ar 2013 totalt 589 stycken informationstraffar av
olika karaktar. For att lyckas med informations- och
konsumentuppdraget gentemot pensionssparare
prioriteras forst och framst spridning av basinfor-
mation. Utdver detta arbetar myndigheten ocksa
med att sprida information utifran konsumentstar-
kande atgarder i form av att berdtta om produkter
och fenomen pa pensionsomradet utifran pensio-
narers livssituation och livshandelser.

Informatorsgruppen har under ar 2013
och ar 2014 haft som prioriterad aktivitet att
malgruppsanpassa foredrag och genomfora
riktade insatser mot sirskilt utsatta malgrupper.
Utgangspunkten i denna prioritering ar att fore-
bygga eventuella problem for individer genom att
tillhandahalla relevant information i ritt tid. Detta
arbete utgar delvis fran en rapport som identifierar
grupper med risk att fa laga pensioner och inkom-
ster. Bland dessa marks egenforetagare, grupper
med andra sprak dn svenska, blivande foraldrar/
smabarnsforaldrar samt pensiondrer som hamnar/
riskerar att hamna i en utsatt ekonomisk situation.

Informatorerna ar ett viktigt led i myndighe-
tens ansikte utat. Att informatdrernas bemotande
uppfattas som jamstallt ar av stor betydelse for
allmanhetens overgripande bild av myndigheten ur
jamstalldhetshinseende. Framgangsrik jamstélld-
hetsintegrering av informatorernas roll och arbete
ar grundlaggande for att myndigheten ska na sitt
jamstalldhetsmal inom fokusomradet bemétande.

Jamstallda informationstraffar?

Denna forstudie tar sin utgangspunkt i de informa-
tionstréffar for allmanheten som halls av Pensions-
myndighetens informatorer i olika delar av landet.
Jamstélldhetsanalysen av informationstraf-
farna beror fyra aspekter som beddmits vara av sar-
skild vikt for att kvinnor och man ska ha likvardig
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mojlighet att delta i traffarna likvil som att fa maxi-
malt utbyte av den information som Pensionsmyn-
digheten lamnar under informationstraffarna. Det
handlar om val av lokaler, inbjudans utformning,
innehall och uppligg avseende presentationsmate-
rial samt deltagande och bemétande av dhdrarna i
samband med genomforande av informationstraf-
farna.

Analysen genomf0Ors genom observationer
av tva i informationstraffar, en i G6teborg och en
i Halmstad, under hosten 2014. Tanken med att
observera traffar i just Goteborg och Halmstad har,
forutom effektivitetsskal och projektekonomiska
skal, varit att fa tillflle att jaimfora en storstad med
en mindre stad.

Ett analysunderlag bestadende av tva observa-
tionstillfallen far anses mycket begransat. Det dr
knappast tillrackligt for att underbygga slutsatser
som kan betraktas som statistiskt sakerstallda.
Underlaget har istallet anvants som inspiration och
verktyg till ledning for fri analys. Det har trots sin
begransade omfattning varit av vasentlig betydelse
for de slutsatser och rekommendationer som lam-
nas i denna forstudie. Inspiration till analysen har
ocksa hamtats i samband med workshop i Helsing-
borg "Hur ger vi rad till dem som inte har rad”.

Den fraga som fOrstudien syftar till att besvara
ar: Vad bor std i sarskilt fokus i den vidare jam-
stalldhetsanpassningen av informatdrernas arbete?

Lokaler

Pensionsmyndighetens informationsinsatser maste
vara attraktiva for dem som insatserna riktar sig
till. Marknadsforingen ska vara inbjudande, ske i
ratt form och i ratt forum. Valet av lokal bor vara
genomtankt med hansyn till den valda malgruppen
och inte enbart med utgangspunkt i exempelvis
praktiska och ekonomiska aspekter.

Goteborg

Evenemang nummer 1 i denna undersokning agde
rum pa Handelshogskolan i Goteborg. Lokalen ar
latt att hitta. Allméan parkering finns i omedelbar
narhet. Platsen trafikeras frekvent av kollektivtrafi-
ken. Platsen ar inte belagen i kvarter som ar sarskilt
utsatta i risk- och sakerhetshanseende. Salen dar
foredraget holls fanns direkt innanfor en huvud-
entré med god tillganglighet for rorelsehindrade.
Flera unisextoaletter fanns i direkt anslutning till
lokalen.



PM 7668

Handelshogskolan maste anses vara en poli-
tiskt, kulturellt och religiost neutral plats. Valet av
plats kan dock ifragasattas ur ett konsperspektiv
sett i ljuset av den malgrupp, kvinnor och min 60+,
som var aktuell vid det aktuella evenemanget. En
plats som Handelshogskolan i Géteborg forknip-
pas med akademiska och ekonomiska varden. Det
finns troligen i aldersgruppen en dverrepresenta-
tion av man bland dem som identifierar sig med
ekonomiska affdrer och den akademiska vérlden i
allménhet. Det kan darfor diskuteras om en annan
plats dn Handelshogskolan vore mer limplig ur ett
jamstalldhetshianseende.

Halmstad

Evenemang nummer 2 dgde rum pa Stadsbibliote-
ket i Halmstad. Lokalen ar latt att na. Allman par-
kering finns direkt intill. | omedelbar narhet finns
ocksa bussterminal for lokalbussarna. Stadsbib-
lioteket i Halmstad ligger mitt i centrum i trygga
omgivningar. Salen dar foredraget holls ligger i
kallarplan. Hiss finns. Liksom flera unisextoaletter.

Stadsbiblioteket riktar sig till samtliga med-
borgare oavsett politisk, kulturell eller religios till-
horighet. Det ar en plats dar alla har skal att kanna
sig valkomna och bekvama. Lokalen maste anses
helt konsneutral.

Inbjudan

Det ar viktigt att inbjudan till informationsevene-
mang ar neutral med avseende pa kon. Inbjudan
far inte innehalla uppenbara eller dolda bilder eller
budskap som favoriserar ena eller andra konets
intressen eller preferenser. Effekten skulle kunna
bli att ndgot kon upplever motstand mot even-

tet redan i inbjudningsfasen, vilket ar ett tydligt
hinder mot ambitionen om héjd kunskapsniva hos
allmanheten som medel for att nd de jamstélldhets-
politiska malen.

Gemensamt for Goteborg och Halmstad

Inbjudan till Pensionsmyndighetens generella
informationstraffar for malgruppen 60+ sker pa
ett mycket neutralt sitt. Traffarna marknadsfors
pa www.pensionsmyndigheten.se. Marknadsforing
sker ocksd med en avskalad annons i den eller
de mest lasta lokala dagstidningarna. I vissa fall
annonseras aven genom anslag pa platser dar det
ror sig mycket folk i den tankta malgruppen.

Pa den bild som finns pa Pensionsmyndighe-
tens egen inbjudningssida pa internet syns ungefar
lika manga kvinnor som man. Foredragshallaren pa
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bilden ar en man som ger ett avspant och neutralt
intryck. Ingenstans i texten ndimns orden kvinna
eller man i ndgon form. Det naimns heller inga
andra vardeord, exempel pa yrkeskategorier eller
liknande som skulle kunna aktualisera nagra jam-
stalldhetsaspekter. Anmalan ar helt webbaserad.

Presentationsmaterialet

Genomforande av informationsmoten for 60+
foljer en given form. Informatdren/informatorerna
utgar fran en mall for powerpointpresentation som
ar densamma i hela landet.

Pa bilderna i presentationsmaterialet fore-
kommer ndgot fler kvinnor dn man. Bilderna ar
i sig mycket neutrala och det saknas grund for att
lagga nagon vardering i det faktum att det forekom-
mer fler kvinnor an man pa bilderna.

De fakta som presentationen baseras pa
handlar om regelverket for pension och vilka
mojligheter som finns inom ramen for detta att
gora egna val, sa som vid vilken alder pensionsuttag
kan paborjas eller i vilken omfattning pension kan
tas ut. Informatoren redovisar vad olika val ger for
konsekvenser och tinkbara resonemang beroende
pa den egna livssituationen. Presentationen ar
allmant hallen och ger grundliaggande kunskap
om hur pensionssystemet fungerar. Pa sa satt kan
det sagas att innehallet i presentationsmaterialet ar
konsneutralt. Ett mycket allmant hallet presenta-
tionsmaterial upplevs sannolikt som lika relevant
av samtliga dhorare, kvinnor som man, aven om
dessa i och for sig skulle kunna ha behallning
av mer riktad information baserad pa de skilda
livsvillkor som kvinnor och man generellt har. I
syfte att 0ka det neutrala materialets relevans ar det
lampligt att 1dta malgruppsanpassningen i huvud-
sak vila i det talade budskapet och informatorens
bemotande.

Deltagande och bemdtande

Denna studie har omfattat observationer vid tva
tillfallen, i Goteborg respektive i Halmstad. Bada
informationstillfallena gavs av samma informatar,
en kvinna i yngre medelaldern. De fakta som pre-
senterades vid de bada tillfallena var i allt vasentligt
identiska.

Goteborg

Vid evenemang nummer 1 i denna undersokning
narvarade 114 personer varav 54 var kvinnor och
60 var man. Antal ganger en enskild person stillde
fraga eller foljdfraga under pagiaende foredrag var
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cirka 30 stycken. Av dessa var det cirka 20 gdnger
en man som kom till tals och 10 gdnger en kvinna
som kom till tals. Det forekom bland bade kvinnor
och man att samma person yttrade sig flera gdnger.

Visst konsmonster kunde noteras i fraga om
vilken typ av fragor som stilldes av kvinnor res-
pektive man. Fragor av strikt ekonomisk karaktér
stalldes i huvudsak av man. Exempel pa sadana
fragor kunde vara placering av premiepensionen,
eller principer for utrdkning av allmin pension.
Fragor av mer familjeekonomisk karaktér var
vanligare bland kvinnor. Exempel pa sadana fragor
kunde vara hur deltidsarbete paverkar pensionen,
fragor om barnpeng, fragor om efterlevandeskydd
samt fragor om tilldggsformaner for personer med
lag pension. Kvinnor och man fick genomgaende
lika bra bemdtande av informatdren. Informatdren
var Overhuvudtaget mycket skicklig i att ldsa av
ahorarna och bemota fragestallarna pa ett person-
ligt sitt.

Informatoren holl genomgdende en humo-
ristisk och vanskaplig ton i savil foredraget som i
bemdtande av fragor. Informatdren tvingades vid
ett fatal tillfallen tillrattavisa ahorare vars fragor
och foljdfragor inkriktade pa dispositionen av fore-
draget pa ett odndamalsenligt sitt. Dessa personer
var man. Det ar troligt att bemotandet hade varit
detsamma om personerna vore kvinnor. Informato-
ren lat flera ganger belysa sakliga skillnader mellan
kvinnor och méan sasom att det oftast dr kvinnor
som varit hemma med barn och darfor arbetat
deltid och tjanat in mindre pension.

Stimningen under foredraget praglades av
hogt i tak och en skimtsam och Gppen jargong,
nagot som skapar en vinskaplig, fortroendefull
atmosfar och som troligtvis ocksa inbjuder till att
vaga stilla fragor. Vart att beakta ar att det kan fin-
nas risk att den sortens dppenhet och framatanda i
forsta hand forknippas med sociala beteendemons-
ter min emellan, vilket kan medfora negativ effekt
pa kvinnors upplevelse av jaimstallt bemotande.

Efter att presentationen avslutats nairmade sig
tre personer/sillskap. Tva av dessa var min, varav
en var i sdllskap med respektive, och en var kvinna.

Halmstad

Vid evenemang nummer 2 i undersokningen nar-
varade 53 personer varav 31 var kvinnor och 22 var
man. Antal tillfallen som en enskild person stillde
en fraga eller foljdfraga under pagaende foredrag
var cirka 15 ganger. Av dessa var det cirka 10 ganger
en man som kom till tals och 5 ganger en kvinna
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som kom till tals. I nagot enstaka fall yttrade sig en
och samma person flera ganger.

De konsmonster som framkommit vid obser-
vationen i G6teborg aterkom i viss man i Halm-
stad, men inte fullt ut. Fragor av strikt ekonomisk
karaktar stalldes dven i Halmstad i huvudsak av
man. Daremot var det i Halmstad mer vanligt dn
i GOteborg att dven mén och inte bara kvinnor
stillde fragor av familjeekonomisk karaktar. Aven i
Halmstad fick fragestéllare och ahorarna i allman-
het lika bra bemd&tande oavsett kon.

Informatoren holl forhallandevis neutral ton
i foredraget, inklusive i sitt bemdtande av fragor.
Ahorarnas framtoning i samband med att de stillde
fragor var overlag saklig och ganska dimpad. Staim-
ningen under foredraget var liksom i Goteborg
god och med hogt i tak. Mojligen att atmosfaren
i Halmstad var nagot mer neutral och mindre
jargongbetonad. Det stilldes darfor inte lika hoga
krav pd informatoren i fraga om individanpassat
bemotande.

Efter presentationen narmade sig fyra perso-
ner/sallskap. Lika manga méin som kvinnor.

Workshop
- Hur ger vi rad till dem som inte har rad?

Pensionsmyndighetens informationsarbete bestar
forutom av att halla informationsforedrag for
allmanheten ocksa av att delta i pdgaende sam-
hallsdebatt kring pension och pensionsnara fragor
samt att i viss man presentera, bevaka och forsvara
Pensionsmyndighetens standpunkt i olika samman-
hang, ett arbete som leds av kommunikationsavdel-
ningen.

Pensionsmyndigheten har i oktober 2014
medverkat i en workshop under ledning av Lunds
Universitet med rubriken "Hur ger vi rad till dem
som inte har rad”. Syftet var att diskutera nulage och
forbattringsomraden i pensionssystemet for dem
som kan forvantas fa 1ag eller ingen pension vid
uppnadd pensioneringsdlder. Evenemanget var rele-
vant ur ett jamstalldhetsperspektiv eftersom de som
berors av den aktuella fragestallningen i forsta hand
forvantas vara kvinnor. Vid workshopen medver-
kade representanter fran olika statliga myndigheter,
kommunala funktioner samt privata naringslivet.

Diskussionerna mynnade ut i att det ar ange-
laget att genom riktad information oka kunskapen
hos de grupper som forvantas bli sarskilt ekono-
miskt utsatta som pensionarer om hur val tidigare
i livet, samt under pensionsaren, kan paverka deras
ekonomiska situation.
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Analys och forslag infér vidare arbete

Denna jamstdlldhetsanalys har vackt en mangd
reflektioner nar det galler jamstalldhetsintegrering
av det arbete som utfors av Pensionsmyndighetens
informatorer.

Det kan konstateras att det saknas skriftlig
formell rutin for hur informatorerna ska arbeta i
jamstilldhetshanseende. Sadan bor arbetas fram
omgaende och itfoljas av workshop dar informato-
rerna under ledning av en jamstalldhetsambassador
far definiera och diskutera de jamstalldhetsdilem-
man de kan stallas infor i sitt dagliga arbete. Detta
for att 6ka medvetenheten om fragestillningarna
samt starka formagan att upprétthalla ett sa jam-
stallt bemotande som mojligt nar situationerna
uppkommer.

Intrycken fran de informationstréffar som har
observerats leder till slutsatsen att det ar skillnad
i fraga om vilka krav som stills pa informatdren i
storstad respektive mindre stad. Med reservation
for att analysunderlaget ar mycket begransat kan
det konstateras att attityd och ton var mer framat
och offensiv i Goteborg jamfort med Halmstad. En
tankbar slutsats ar att det skulle kunna vara annu
mer angeldget i stora stider dn i sma med differen-
tierade informationsinsatser som riktar sig till snavt
avgransade grupper, exempelvis vissa yrkesgrupper,
vissa avgransade aldersgrupper, grupper som ar
homogena i form av religion, kultur eller annan
sarskild bakgrund, personer med funktionshinder,
personer som star utanfor den vanliga arbetsmark-
naden etcetera. Detta fOr att maximera chanserna
att deltagarna vid evenemangen faktiskt gar darifran
med kénslan av att ha 6kat sin egen kunskapsniva
om pensionen pa ett siatt som har gynnsam effekt
pa deras egna val nu och i framtiden. Riktade infor-
mationsatgarder kan troligtvis forvantas ha effekten
att den information som ges framstar som sarskilt
angelagen och relevant for den aktuella malgrup-
pen. Ytterligare en fordel med riktade insatser torde
ocksd vara att bendgenheten att vaga stilla fragor
och utmana eventuella oklarheter i presentationen
Okar, vilket i manga fall kan vara avgorande for hur
val den enskilde i slutdnden tar informationen till
sig. Hur val detta pastdende stimmer lampar sig att
foljas upp i form av genomforande och analys av
kundundersokningar eller motsvarande i samband
med informationsinsatser av olika karaktar och
som riktas mot olika malgrupper. Vart att framhalla
i sammanhanget ar att ett arbetssitt som bygger
pa snavt riktade och i manga fall smaskaliga och
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mangtaliga insatser kraver mer resurser an vad som
i dagsliget satts av till arbete med information och
konsumentstarkande atgarder.

En angransande slutsats kan dras fran ytterli-
gare en observation i samband med informations-
triffarna. Vid bada de observerade informations-
triffarna fanns mot bakgrund av de fragor som
stilldes och den diskussion som fordes i lokalen
skal att tro att merparten av deltagarna var tjanste-
man eller mojligen anstéllda inom vard eller skola.
Det ar troligt att informationstriffarna for personer
60 + nar en forhdllandevis begrinsad malgrupp,
aven om malgruppen i och for sig kan antas vara
splittrad i friga om bakgrund och erfarenhet. Det
finns skal att misstinka att personer som tillhor
de mer utsatta grupperna i inkomst- och pensions-
hanseende av olika skl inte soker sig till Pensions-
myndighetens allmanna evenemang. Istéillet bor
resurser laggas pa att nd personer som forvantas
vara sarskilt svaga och utsatta i pensionssystemet
och Oka deras kunskap och méta deras fragor i en
for dem trygg och bekvim miljo, ndgot som ocksa
fangats upp i planen for informatdrernas arbete.
Arbetsplatsbesok kan vara en 19sning. Ett annat
forslag ar att samarbeta med andra statliga myn-
digheter, till exempel socialférvaltningen, arbets-
formedlingen, olika trossamfund och kanske olika
typer av kvinnoorganisationer for att na personer
ur dessa grupper.

Medverkan i workshops och delaktighet sam-
hallsdebatten i stort kring jamstilldhetsfragor ar
viktigt for att sitta Pensionsmyndighetens arbete
med jamstélldhet i ett storre samhallsperspektiv.
Vi kan pa sa vis bittre forsta hur vart arbete med
jamstalldhetsintegrering paverkar och paverkas
av andra funktioner i samhillet. Pensionsmyn-
digheten ar en av de myndigheter som vid sidan
av Ionepolitiska organisationer bor vara ledande
i jimstilldhetsdebatten eftersom det syns en
pataglig och betydelsefull skillnad mellan mén
och kvinnor i utgivandet av de formaner som ar
foremal for vart myndighetsutovande . Myndig-
heten kan med andra ord med fordel fortsitta
delta i workshops som "Hur ger vi rad till dem
som inte har rad”. Att lata sadana aktiviteter inga
i informatorernas arbete vid sidan av traditio-
nella informationsinsatser kan bidra till att satta
jamstalldhetsaspekter av Pensionsmyndighetens
informationsarbete i ett storre sammanhang och
ar darfor gynnsamt for informatdrernas jamstalld-
hetsanpassning i stort.
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Pensionsmyndigheten skulle ocksa mycket
val, i den man det inte stdr i konflikt med myndig-
hetens politiska uppdrag, formella riktlinjer och
stravan efter fortroende, kunna vara drivande i
debatten nar det galler att belysa ojamstélldhetens
konsekvenser for pensionen och vilka val som ar
viktiga for pensionen i ett jamstédlldhetsperspektiv
Det finns skal att utga fran att det ar nodvandigt
att informera om pension pa ett icke konsneutralt
sitt for att uppna de resultat som kravs i fraga
om upplevd jamstilldhet och 6kad kunskapsniva
hos allmanheten utifran var och ens individuella
situation och forutsattningar. En kvinna som varit
hemma och tagit hand om barn, hus och hem och
kanske aldre sldktingar storre delen av sitt liv beho-
ver en helt annan typ av information dn en man
som spenderat hela sitt yrkesverksamma liv med
ett hogavlonat heltidsjobb. Vid sidan av behovet av
information som riktar sig till avgrinsade grupper
kan det darfor finnas skal for informatdrerna att
kosta pa sig att anvinda jargong och icke konsneu-
trala exempel vid storre och mer allminna infor-
mationsinsatser for att 6ka chanserna att atmins-
tone nagon liten del av informationen har upplevts
som sarskilt traffande av s manga deltagare som
mojligt. Det kravs emellertid vaksamhet nar sprak
och tonfall anviands som ett verktyg pa det sat-
tet, nagot som giller gentemot savil kvinnor som
man. Att uttrycka sig skimtsamt eller utpekande
om ettdera konet riskerar alltid att aktualisera en
upplevelse av brister i bemétande i jamstélldhets-
hanseende oavsett om mottagaren av budskapet ar
man eller kvinna och oavsett vilket av konen den
skamtsamma jargonen har tagit sikte pa. Det ar
viktigt att informatOrerna far stod och utbildning
1 att hitta ratt niva i det har avseendet, inte bara 1
fraga om bemotande i stort, utan i synnerhet ifraga
om bemotande som kan vara sarskilt bidragande
till framgang ifrdga om att nd Pensionsmyndighe-
tens jamstilldhetsmal — eller sarskilt ogynnsamt i
forhallande till samma mal.

Tva avslutande reflektioner giller forberedelse-
fasen for informationstraffarna. Den forsta galler
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fragan om val av lokal. Det finns sannolikt inte skl
att tro att valet av lokal har haft paverkan pa delta-
garantal och fordelning mellan man och kvinnor
bland deltagarna i just de tva exempel som observe-
rats vid denna analys. Det dr emellertid en betydel-
sefull fraga. Jamstalldhetstink bor inforlivas dven

i denna fas av informationsarbetet for att uppna
tillracklig kvalitet ur ett jamstalldhetsperspektiv.
En sista reflektion galler anmalan till de allmanna
informationstraffarna. Forfarandet dr webbaserat
och bygger pa att den enskilde fyller i ett formu-
lar pa Pensionsmyndighetens hemsida. En viktig
fraga i sammanhanget dr huruvida det finns nagon
utredning om internetanviandande och huruvida
det syns signifikanta skillnader mellan kvinnor och
man i friga om benidgenhet att anvinda dator och
internet for att ta del av samhallsinformation och
myndighetsservice. Det ar nddvandigt for lyckad
jamstilldhetsintegrering att dven detta forbere-
dande led i informationsarbetet priglas av hiansyn
till kravet pa lika mojligheter och villkor for kvin-
nor och man.

Sammanfattningsvis bor Pensionsmyndig-
hetens informatorer fortsatta, och ocksa vidare-
utveckla arbetet med att ge malgruppsanpassad
information, dels med avseende pa olika typer av
forutsittningar och bakgrund i allmanhet, men
ocksa med avseende pa kvinnor respektive man.
Det far anses klart att sirbehandling pa grund av
kon dr nddvandig for att nd Pensionsmyndighetens
jamstilldhetsmal, vilka ar uttryckligen kvalitativa
snarare an kvantitativa. Informatdrerna bor snarast
forses med rutin och utbildning som ett forsta steg
i vidare jamstilldhetsintegrering av deras arbete.
Kvaliteten i form av hur vil arbetet med jamstalld-
hetsintegrering fortloper kan forslagsvis foljas upp
genom djupintervjuer med informatdrerna och/
eller personer som tar del av deras arbete, work-
shops dar informatdrerna gemensamt debriefar
och utvarderar sina egna erfarenheter och framsteg
i jamstalldhetsarbetet samt kundundersokningar
om upplevd kvalitativ jamstalldhet i samband med
Pensionsmyndighetens informationsatgarder.
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Pensionsmyndighetens kundvagledning

Johanna Fawkner ar samordnare for kundvdgledare pa Pensionsmyndigheten och deltagare i myndighetens
arbetsgrupp for jamstalldhetsintegrering under 2014.

1. Vad dverraskade dig mest med kartlaggningen av kundvagledarnas arbete utifran ett kénsper-
spektiv?

— Mina egna fordomar. Hade jag gissat pa att det skulle foreligga en skillnad hade jag nog gissat att
resultatet skulle vara det motsatta, farre videomoten till kvinnor och fler till man.

2. Vilken dr den stora utmaningen om Pensionsmyndighetens kundvagledning ska bli konsmedve-
ten?

— Det ar alltid svart att analysera sig sjalv och sitt eget agerande och det tror jag ar precis vad vi
maste gora dagligen. Ingen ser att de agerar pa ett ojamstallt siatt anda kan vi konstatera att det
finns skillnader hos oss i vilka motesformer kvinnor och man far stod fran oss. Det vi kan paverka
ar vart eget agerande. Alla som arbetar inom kundvigledningen vill arbeta jamstillt och tycker att
det ar en viktig fraga, vilket i sig ar en bra start.

Faktaruta kundvagledning

Pensionsmyndigheten kan erbjuda fordjupade samtal pa individniva per telefon, video eller ett personligt méte
pa ett servicekontor for dem som behdver det. Runt 4000 personer per ar far pa detta satt information och
stod om pensionsfragor.
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Jamstalld kundvagledning

Av Johanna Fawkner

Ett av Pensionsmyndighetens viktigaste uppdrag ar
att ge medborgarana stod att planera sin pension
och bli medvetna om olika val i livet som paver-
kar pension. Vara kundvigledare dr centrala i det
arbetet och deras stod finns via telefon, videolank
eller fysiskt mote pa servicekontor och erbjuds over
hela landet.

I budgetpropositionen 2015 framgar det tyd-
ligt att regeringen héller jimstilldhet hogt, under
utgiftsomrade ekonomisk trygghet vid alderdom
har féljande mal formulerats "kunskapen om livs-
inkomstens betydelse for den framtida pensionen
ska oka for kvinnor och man”.

Syftet med denna forstudie ar att kartlagga
antalet kvinnor och man som erbjuds vagledning i
pensionsfragor och i vilken form detta sker.

Kartldggningen ar gjord under perioden 9
juni-31 augusti 2014. Antal drenden som rapporte-
rades in under matperioden var 370. I jamforelse
med det totala antalet drenden som héanvisas till
kundvigledarna under ett ar, cirka 4000, s utgor
dessa mindre dn 10 procent. Den relativt laga nivan
kan sannolikt forklaras med att matningen genom-
fordes under sommaren da verksamheten i regel
ar mindre omfattande dn under resten av aret. Det
finns ett bortfall i studien pa 51 personer pa grund
av det inte gick att harleda om dessa personer var
kvinnor eller man. Orsaken till bortfallet ar den
manskliga faktorn vid pinningen av drenden. Anta-
let drenden som ddrmed ingdr i kartldggningen ar
319 personer.

Matpunkter

. Antal drenden totalt, varav antal kvinnor/man

. Antal drenden l6sta direkt pa telefon totalt,
varav antal kvinnor/man

. Antal bokade telefonmoten totalt, varav antal

kvinnor/man

. Antal videomoten totalt, varav antal kvinnor/
man

. Antal fysiska moten totalt, varav antal kvinnor/
man

Begransningar

Det gar inte att urskilja vilken typ av métesform
kundvagledaren erbjuder i forsta hand, endast
vilken motesform kunden slutligen har haft. Vi kan
heller inte se om det ar kundens eller kundvagle-
darens preferenser som styr i vilken form vagled-
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ningen sker. Det betyder att vi heller inte kan ta
reda pa om orsaken till de kdnsmonster som finns
for olika motesformer har med kundernas onske-
mal att gora eller med att kundvagledarna styr dem
mot en viss motesform.

Kundvagledarnas uppdrag

Det finns tillfallen da pensionarer och pensions-
sparare behover ytterligare stod efter att forst ha
varit i kontakt med Pensionsmyndighetens kund-
service eller besokt ett servicekontor. Anledningen
kan vara att arendet ar komplext, att personen har
behov av extra stod eller att man helt enkelt upple-
ver att pensionsplanering ar en sa pass viktig fraga
att man vill diskutera den i ett personligt forum. I
dessa situationer finns myndighetens kundvagle-
dare tillgangliga.

Pensionsmyndigheten erbjod ar 2013 cirka
4000 personer denna typ av personligt stod. Fram
till nu har vi inte noterat kon pa de som erbjuds
stodet. Kundvagledarnas tjanster marknadsfors inte
externt av Pensionsmyndigheten utan ar en tjanst
som erbjuds av kundservice eller servicekontoren
da deras respektive resurser ar for begransade for
kundens behov. Kundvagledarnas specifika kompe-
tens ar bred da fragestallningarna handlar om hela
pensionen; den allmanna pensionen, tjanstepen-
sion samt privat sparande. Bemoétandet av kunden
ar av stor vikt for att kunden ska kdnna fortroende
och tillit till informationen man far. Kundvagled-
ning kan man fa via;
. telefon direkt
. bokat telefonmote
. videomote
. fysiskt mote

Det ar kundvagledaren som i prioriterad ord-
ning erbjuder den motesform de upplever moter
kundens behov. Risken finns att kundvigledaren
gor en felaktig bedomning av kundens behov eller
later sig paverkas av egna mer eller mindre omed-
vetna preferenser for i vilken form vigledningen
ska ske.

Kundvagledarnas motesformer

Pa Pensionsmyndigheten finns 12 kundvagledare
varav tio ar kvinnor och tva dr man. Kundvagle-
darna ska ticka hela Sveriges geografiska yta.
Kundvagledaren ringer upp kunden och
forsoker i forsta hand att hjalpa kunden direkt i
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telefon. Om kunden har svart att ta samtalet just
nar kundvigledaren ringer sa bokas istillet en ny
samtalstid, ett s kallat bokat telefonmote.

Om kundvagledaren upplever att kunden
skulle ha behov av att reda ut sina fragor genom ett
mote sd erbjuds kunden ett videomote i forsta hand.
Mojlighet till videomdte finns pa 62 av landets 103
servicekontor. Under motet har kundvagledaren
mojlighet att dela dokument med kunden och de
mots dven i bild. I andra hand erbjuds ett fysiskt
mote med en kundvagledare pa ett servicekontor.
Ar 2013 genomfdrdes 1600 fysiska méten runt om i
landet. Kundens behov av stdd ar det primara som
ska tillgodoses. Uttrycker kunden redan vid den
forsta kontakten ett 6nskemal om att fa ses sa tillgo-
doser myndigheten det. Skulle kunden inte ha en
uttalad preferens sd erbjuds man ett personligt mote
via videoldnk for att géra moten mer kostnadseffek-
tiva och for att vintetiden ska vara kortast mojlig.
Den information och det stdd som Pensionsmyn-
digheten ger ar likvardig oberoende motesform,
men mojligheten att ta till sig informationen kan
skilja sig at for olika méanniskor. Det ar skalet till att
vi erbjuder olika typer av motesformer.

Fler kvinnor an man traffar kundvagledare

Under matperioden traffade kundvagledarna 319
personer var av 40 procent hade hanvisats vidare
fran servicekontoren och 60 procent fran kundser-
vice. Konsfordelningen bland de 319 personerna
som traffade kundvagledare var 67 procent kvin-
nor och 33 procent man. Det ar alltsa betydligt fler
kvinnor dn man som hanvisas till kundvagledare,
men det tycks ocksa som om andelen kvinnor som
hanvisas till kundvagledare ar nagot dverrepresen-
terade i forhallande till hur stor andelen kvinnor
ar som ringer kundservice eller besoker ett service-
kontor. Om man jamfor med konsfordelningen av
samtliga samtalsnoteringar som finns fran kundser-
vice under 2013 s var det 55 procent kvinnor och
37 procent man, samt 7 procent som man saknade
uppgifter om kon pa. Att jaimfora med konsfordel-
ningen bland dem som besoker oss pa servicekon-
tor ar inte mojlig for det saknas uppgifter om deras
kon. Daremot vet vi att i kundundersokningar som
gors pa servicekontoren bestar deltagandet av cirka
60 procent kvinnor och 40 procent mén. Detta talar
eventuellt for att gruppen kvinnor som hanvisas
till kundvagledare fran kundservice och servicekon-
tor ar oproportionerligt stor. Betyder det i sin tur
att kvinnor de facto har storre behov av stod fran
kundvagledare eller att vi manar mer om kvinnor?
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Fler man far vagledning via telefon och fler
kvinnor via video

Av alla pensionirer och pensionssparare som kon-
taktar Pensionsmyndighetens kundvagledare ar det
fa kvinnor och mén som blir hjilpta vid den forsta
inledande telefonkontakten. De allra flesta kvinnor
och man bokas in for ett nytt telefonmote, video-
mote eller ett fysiskt mote.

Den storsta konsskillnaden vad galler motes-
formerna fanns i videomoten, 19 procent kvinnor
och 8 procent man fick videomoten. Istallet for
videomote verkar man ha fatt stod via telefon.
Bland bade kvinnor och mén har 28 procent fatt
ett fysiskt mote med en kundvagledare, se tabell 4
pa nasta sida. I samma tabell finns angivet vilket
néjdkundindex respektive motesform far i myn-
dighetens kundundersokningar. Videomoten har
en hogre kundndjdhet dn bade telefonmdten och
fysiska moten. Det som ar intressant ar att kund-
vagledarnas uppfattning ar att de flesta kunder
onskar ett fysiskt mote framfor ett videomote om
de fick valja fritt. Nar motet val ar genomfort via
videolank ar kunden mycket positiv kanske delvis
pa grund av lagt stillda forvantningar, men dven
pa grund av att det ar en motesform som fungerar
valdigt val. Kvinnorna har generellt sett en hogre
kundnojdhet an mannen vilket i sig ar intressant.

Diskussion och forslag till atgarder

Det begrinsade material som forstudien bygger pa
indikerar att det kan vara storre sannolikhet for
kvinnor dn for man att bli hanvisade till Pensions-
myndighetens kundvigledare for stod.

Orsakerna kan vara flera; arendets kom-
plexitet, kundens sirskilda behov eller 6nskemal,
otillracklig kunskap hos handlaggaren i kundser-
vice eller pa servicekontor med mera. Inga av just
namnda skal framstar dock som mer troliga for
kvinnor dn for man. Istdllet handlar det kanske om
en skillnad i hur kvinnor och man agerar och hur
handldggaren pa kundservice och servicekontoren
bemoter kvinnors och mans funderingar och even-
tuella oro for sin pension. I sammanhanget kan det
vara intressant att fundera kring betydelsen av att
majoriteten av dem som arbetar pa bade kundser-
vice och servicecenter sjalva ar kvinnor.

Det begransade material vi har indikerar aven
en annan konsskillnad, om an inte sa stor: mén far
i storre utstrackning vagledning per telefon i jam-
forelse med kvinnor medan det motsatta galler for
vagledning per videolank dar kvinnor dominerar.
Aterigen kan man fraga sig om drendets komplexi-
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Tabell 4: Méten med kundvagledare i olika métesformer under perioden 9 juni-31 augusti 2014, antal
kvinnor och man och procentuell férdelning samt néjdkundindex (NKI) per kdn och métesform.

Huvudgrupp Kvinnor Man NKI
Antal  Procent Antal  Procent  Kvinnor Man
Telefon direkt 17 9 14 11 83 79
Bokat telefonmote 82 44 70 53 83 79
Video 36 19 10 38 95 93
Fysiskt mote 53 28 37 28 74 71
Total 188 100 131 100 84 81

Kalla: Pensionsmyndigheten

tet eller kundens sarskilda behov ar styrande for

valet av motesform, eller om det snarare handlar

om kundens beteende och 6nskemal och hur kund-
vagledaren bemoter dessa.

Ett forslag ar att upprepa kartlaggningen
under ytterligare en period under en annan del av
aret och samtidigt involvera kundvagledarna i ett
tidigt stadium i att formulera mal och syfte for att
Oka delaktigheten och for att fa hjalp med att tolka
observationerna. Nagra fragor som ar intressanta
att soka svar pa ar:

. Foredrar kvinnor och mén olika motesformer?

. Hur stor andel kvinnor och mén hénvisar
servicekontoren respektive kundservice till
kundvagledarna?

. Finns det skillnad i fragestallningarna mellan
kvinnor och min (komplexitet, drendeslag,
akuta arenden etcetera)?

. Foreligger det skillnad i kundviagledarnas
bemotande beroende pa kundens kon?

Ju duktigare kundvagledarna blir pa att
observera bade sig sjilva och varandra utifran ett
genusperspektiv desto fler “genusspan” fir man
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som underlag for sjilvreflektion och diskussion i
gruppen. Det kan vara ett verktyg pa individniva
for att bli medveten om eventuella omedvetna
handlingar beroende pa kundens kon.

For att sakerstalla reabilitet bedoms ”pinning’
av drenden som en osiaker metod. Anledningen ar
att vi belastar en ofta redan hart utsatt grupp, hand-
laggarna, att sta som kvalitetssiakrare av resultaten.
Idealiskt hade varit ett systemstdd for inhamtning
av konsuppdelad statistik for att lopande kunna
folja uppgifterna. Detta kommer att finnas med i
kravstallningen av nytt arendehanteringssystem for
kundvagledarna. For att siakerstalla kvaliteten bor vi
aven beakta att datainsamling sd val som analys tar
tid. Ska exempelvis handlaggare delta i en under-
sokning bor vi synliggora och rakna pa tidsatgang.
Det gjordes inte i denna forstudie.

En mojlighet att gora ytterligare observatio-
ner utifran ett konsperspektiv ar att inkludera det i
samband med den medlyssning som sker systema-
tiskt i kvalitetssakrande syfte.

Aven en konsmedveten malstyrning ir ett
stod nar vi ska synliggora hur jamstalld myndighe-
tens kundvigledning ar.

D
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Kommunikation pa webben

Mona Myrberg, kommunikator pd Pensionsmyndigheten

1. Vidr omgivna av kénsstereotypa budskap i reklam och media, hur gér Pensionsmyndigheten
for att undvika det?

— Vi arbetar aktivt med “tinket” att vi ska spegla hela Sveriges befolkning. Manniskor har olika
aldrar, kon, nationalitet/bakgrund, sexuell liggning och utseende. Vi vill att alla ska kdnna sig
inkluderade nir de mots av var kommunikation.

2. Vad vinner vi pa det?

— En jamstilld kommunikation som upplevs som trovirdig och hjalpsam.

Faktaruta

En av myndighetens karnuppdrag dr att ge pensionarer och pensionssparare korrekt information om, och
en samlad bild av hela pensionen pa ett satt som ar Idtt att forsta. Vi ska dven starka pensionssparare och
pensionarers stallning som konsumenter genom att ge vagledning som dr anpassad till individens behov och

livssituation. Var webbplats har knappt 9 miljoner besokare per ar.
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Jamstallda texter och bilder pa Pensionsmyndigheten

Av Sunna Nygard, sprakkonsult
Pensionsmyndigheten ar en av flera myndigheter
som under 2014 har regeringens uppdrag att inte-
grera ett jamstalldhetsperspektiv i verksamheten.
En del av detta arbete ar att granska och analysera
ett urval av myndighetens texter och bilder i ett
jamstalldhetsperspektiv. Den har rapporten sam-
manfattar resultaten av detta arbete.

Det har uppdraget har fokuserat pa genus,
med en analys fraimst av hur kategorin kon hante-
ras i text och bild. Det ar dock viktigt att poangtera
att dven andra kategorier bor inkluderas i jamstalld-
hetsarbetet. Diskrimineringslagen forbjuder diskri-
minering som har samband med kon, konsidentitet
eller konsuttryck, etnisk tillhorighet, religion eller
annan trosuppfattning, funktionsnedsattning, sexu-
ell liggning eller dlder. Samtliga dessa kategorier
bor inkluderas.

Det finns en mangd olika normer kopplade
till kon; forvantningar pa vad som anses vara
kvinnligt respektive manligt. Dessa normer och for-
vantningar aterskapas standigt nar vi om och om
igen beskriver kvinnor och min pa ett stereotypt
sdtt, utifran personens kon. Normerna ar ofta vil
inarbetade, och vi maste vara aktiva och kritiska for
att undvika att falla in i gamla monster. Det finns
fortfarande en bild av kvinnor som omhanderta-
gande, med familjen som given utgangspunkt och
fokus, medan mannen presenteras i sin yrkesroll,
som familjeforsorjare. Kvinnor framstalls overlag
oftare som passiva, medan man tillskrivs en mer
aktiv roll. Detta visar sig i bade text och bild.

Text

Analysmaterialet valdes ut internt pa Pensionsmyn-
digheten och omfattar totalt cirka 50 webbsidor.
Merparten av sidorna ar sadana som ar vilbesokta
och kopplade till e-tjanster pa Pensionsmyndighe-
tens webbplats. Ett antal mindre vilbesokta sidor
ansags ocksa vara relevanta att granska ur jam-
stalldhetsperspektiv. De mindre valbesokta sidorna
portratterar manniskor mer konkret och i storre
utstrackning dn de mest besokta webbsidorna. En
langre broschyrtext och ett faktablad ingick ocksa i
materialet.

Webbsidor som har manga besokare:

. Preliminar berakning av bostadstillagg
. GOr en pensionsprognos
. Ansok om pension
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. Bostadstillagg till pensionarer
. Den allmanna pensionen

Ovriga webbsidor:

. Pension fran flera hall
. Livssituationer

Broschyr och faktablad som laddas ner fran
webbplatsen:

. Du bestammer sjalv nar du vill ta ut pension
. Premiepension

Bild

Bildmaterialet som granskades omfattar drygt 100
bilder, som finns tillgingliga i Pensionsmyndighe-
tens interna bildbank. Bilderna har granskats pa
plats i bildbanken, och har alltsa inte analyserats

i samspel med text. Dock forekommer det en del
bilder aven i textmaterialet.

De granskade bilderna forestaller i antal

. bilder pa ensam kvinna: 23

. bilder pa ensam man: 18

. bilder pa flera personer: 32

. bilder pa personer utan ansikte, till exempel
hander som Oppnar ett orange kuvert: 7.

I materialet fanns ocksa bilder som inte fOre-
stallde personer. Dessa bilder analyserades inte.

Text- och bildanalys: resultat

Analysen utgdr fran tva huvudkategorier: represen-
tation och framstallning av kvinnor och man i text.

Representation

. Synliggors bade kvinnor och mén?
. Far kvinnor och man ungefar lika mycket
utrymme?

Framstadllning

. Beskrivs kvinnor och mén pa ett nyanserat,
icke-kOnsstereotypt satt?

. Anvands konsneutrala personbeteckningar
och yrkestitlar?

. Tillats bade kvinnor och mén vara bade pas-
siva och aktiva?

Hur ser konsfoérdelningen ut i text och bild?

Bade kvinnor och min finns representerade i text
och bild, och berattar om sina erfarenheter och
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situationer. Det finns inget att direkt anmarka pa
vad giller fordelningen mellan kvinnor och man.
En utgdngspunkt dr den sa kallade 40-/60-principen,
som gar ut pa att det bor rada ett jimnt forhallande
mellan andelen kvinnor och mén representerade i
text och bild: inte storre skillnad dn 60 procent mot
40.

Hur framstalls kvinnor och man i text och bild?

Texterna pd webben praglas genomgaende av ett
direkt du-tilltal till lasaren, vilket ofta fungerar bra
eftersom majoriteten ar kopplade till e-tjanster.
Dock bor man stilla sig fragan vem som ar tex-
tens “du” - och vem som eventuellt inte passar in
i textens du och darmed riskerar att exkluderas.
Genom att tilltala lasaren direkt undviker man att
omtala hen och darmed att behova ta stillning till
vilket pronomen som ska anvandas. Det forekom-
mer dock ett par personliga pronomen i texterna,
se exempel nedan.

Din respektives pension

Forklaring

Han/hon far dlderspension

Han/hon far dnkepension

Han/hon far sjuk- eller aktivitetsersattning
Han/hon har inget av ovanstaende

Alla identifierar sig inte som han eller hon,
och darfor bor man undvika konsbundna person-
liga pronomen sa langt det ar mojligt. I exemplet
ovan finns flera tankbara l6sningar.

Ett alternativ ar att byta ut han/hon mot det
allt vanligare hen, som ar ett konsneutralt prono-
men. Ett annat alternativ ar att inte alls anvianda
pronomen, utan i stillet skriva enligt nedan:

”Din respektive far

- dlderspension

- dnkepension

- sjuk- eller aktivitetsersdttning
- inget av ovanstdende.”

Exempel fran pensionsmyndigheten.se

De granskade texterna och bilderna visar en del
exempel pa hur man kan arbeta for att na en icke-
stereotyp framstallning av kvinnor och man, men
det ar fortfarande vanligt forekommande med mer
normativa gestaltningar av personer utifran vilket
kon de har.
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Manliga sjukskoterskor ar fortfarande
betydligt mindre vanligt dn kvinnliga, men finns
representerade i text och bild pa pensionsmyndig-
heten.se. Det ar viktigt ocksa av den anledningen
att ordet sjukskoterska traditionellt sitt uppfattas
som kvinnligt, trots att det nu ar fastslaget att det ar
en konsneutral bendmning pa en yrkestitel.

"lag trivs med mitt jobb i Norge, men jag vill bo kvar i
Sverige."”

Henrlk Sr 35 dr och arbetar som sjukskSterska pd ett sfukhbus |
Norge.

= Jag trivs bra med mitt jobb dir, siger han. Det §r inte s [dngt
att pendls, det finns minga som pendlar lika [dngt till sina jobb
hemma i Sverige.

Ett annat exempel som kan tolkas som icke-stere-
otypt ar en forilder som vill ga ner i arbetstid for
att fa mer tid hemma med barnen. Det ar da av
vikt att fordldern ar av manligt kon, eftersom det
fortfarande oftast ar kvinnor som arbetar deltid och
i ndgon man forvintas ta hand om hem, barn och
Ovriga relationer. Personen i texten beskrivs dess-
utom som forilder och inte med det konsbundna
ordet pappa.

Om du &r féralder och arbetar deltid

"Jag vill f mer tid fér mina barn”

Erik, 34, har bestiamt sig fér att utnyttja sin majlighet att som
fordlder gd ner i arbetstid till 75 procent.

— Jag ville f4 mer tid med mina barn nu nir de dr sma. Livet
bestadr av mer dn arbete och pengar, men visst mirks det i
pldnboken, siger han.
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Det finns dock ocksa flera exempel pa text och
bild som kan uppfattas som mer konsstereotypa.
Bilden nedan visar en golfande kvinna kladd i
rosa, en stereotypt kvinnligt kodad farg. Har kan
det vara relevant att fraga sig hur bilden skulle se
ut om man rakt av bytte kon pa den portritterade
personen. Skulle vi reagera pd en rosakladd man,
och i sa fall varfor? Den har typen av texter pa Pen-
sionsmyndighetens webbplats presenterar verkliga
personer, ikladda sina vanliga kldder, och man bor
darfor vara uppmarksam redan i urvalsprocessen
for att undvika allt for tydliga stereotyper.

Om du ar pensionar utomlands
"Vi funderade pa USA, men det blev Spanien”
TR - 3

Ann-Marie och Lennart, bida 68 3r, gjorde verklighet av sin drém
att flytta till Spanien nir de gitt i pension.

— VAr dotter dr gift och bor i USA sedan minga 3r, berittar Ann-
Marie. Vi funderade vil lite pi att flytta dit, men Spanien har alitid
varit den plats vi drémt om.

Materialet omfattar relationer som inte ingar i

den heterosexuella normen dar en kvinna och en
man ingatt dktenskap. I texterna forekommer ett
samkdnat par, utan att ndgon synbar vikt laggs vid
personernas kon. Det dr dock fortfarande sa att det
ar en stor majoritet heterosexuella par. Pa flera stil-
len star det tydligt att registrerat partnerskap ar helt
synonymt med dktenskap. For samboskap galler
andra forhallanden, vilket ocksa redovisas.

"Jag tjanar mer an Susanne, ddrfér for jag Gver mina
premiepensionspengar till henne”

— Susanne tjinar mindre dn vad jag gér och riskerar att f4 en g
pension. DErfbr har jag valt att féra Sver min pensionsriitt for
premiepensionen till henne, siger Eva, 43.
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I materialet presenteras flera personer i sina yrkes-
roller. Ndgra exempel pa konsbundna yrkestitlar
som forekommer i texterna ar barnflicka och ser-
vitris. Det gar vanligtvis att ersitta ett konsbundet
ord med ett konsneutralt, vilket ar att foredra ur
jamstilldhetsperspektiv.

"Jag far pensionsratter fast jag pluggar pa heltid"

=
— 3 -
.

— Efter tvd 4r som barnflicka i London kinde jag att det dr barn
som jag vill jobba med. S4 jag flyttade hem fir att bérja plugga ps
Komwvux och f3 behérighet till férskollirarutbildningen, siger Anna
25.

Pa workshopen diskuterade vi bland annat ndmnda
exempel. Vi kunde da konstatera att det ofta gar

att hitta ett bra ersittningsord, men inte alltid. Till
exempel hade vi svart att komma fram till ett bra
ersattningsord for barnflicka, eftersom vi var over-
ens om att ordet bor vara svenskt. En strategi kan
dd vara att skriva om texten ndgot, och att skriva
vad ndgon jobbar med i stéllet for en yrkestitel. En
barnflicka kan da beskrivas som en person som pas-
sar barnen i en familj, eller motsvarande.

Workshop med kommunikationsavdelningen

Syftet med workshopen var att forankra arbetet hos
medarbetarna pa Pensionsmyndigheten kommuni-
kationsavdelning. Deltagarna pa workshopen fick
sjalva analysera texter och bilder med hjalp av de
redskap som presenterades. Ett delsyfte var ocksa
att ta fram ett utkast till en checklista for att skriva
jamstallda texter.

Slutord

Slutligen kan konstateras att det, utifran det analy-
serade materialet, ar tydligt att Pensionsmyndighe-
ten arbetat medvetet med ett mangfaldsperspektiv
i text och bild. Detta kan och bor dock forankras
ytterligare. Ett sitt att gora det kan vara att ldgga in
riktlinjer for jamstilldhet i myndighetens grafiska
profil, kommunikationsstrategi och sprakpolicy,
forslagsvis med utgangspunkt i den checklista som
paborjades pa workshopen.
Jamstilldhetsintegreringen bor inte betraktas
som ett enskilt projekt, utan vara en given del av
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verksamheten och en forutsattning for kvalitativa
och anvandbara texter och bilder.

Checklista for att skriva jamstdllda texter

Pa workshopen den 9 september 2014 tog vi
gemensamt fram ett utkast till en checklista. Syftet
med checklistan ar att Pensionsmyndighetens
medarbetare ska kunna anvinda den nar de skriver,
redigerar och granskar texter. Punkterna nedan gar
till stor del ocksd att applicera pa bilder.

Utkastet kan och bor utvecklas ytterligare for
att fungera sa bra som majligt som en checklista for
jamstalldhet i text och bild, men ar ett forsta steg i
det arbetet.

. Anvand du-tilltal for att inte exkludera nagra
grupper och for att slippa ta stallning till kon
nar det inte ar relevant.

. Undvik att anvinda man som allmansyftande.
Skriv i stillet ut vilka personer eller vilken
grupp nagonting galler.
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Var tydlig med civilstandet, nar det har bety-
delse. Var tydlig med nar make/maka, regist-
rerat partnerskap och samboskap har samma
status och nar det inte har det (och vad som
galler/forvantas i sa fall).

Anvind konsneutrala yrkestitlar. Om det
inte gar, skriv om. Overvig att vilja en annan
19sning.

Utga fran en 60/40-princip nir det kommer
till fordelningen mellan kvinnor och man i
text och bild.

Lat bdde kvinnor och man vara aktiva och
passiva. Variera.

Testa tvartom! Byt i tanken kon pa personen i
en text eller bild for att avgora om den ar kli-
chéartad och konsstereotyp. Vi ar sa vana vid
att se de har stereotyperna att vi kan behova
testa omvinda roller fOr att se dem.
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Pensionsprognoser pa minpension.se

\

Anette Almstedt och Atosa Anvarizadeh, verksamhetsutvecklare pd Pensionsmyndigheten och deltagare i myn-
dighetens arbetsgrupp for jamstdalldhetsintegrering under 2014.

1.  Hur mycket kunskap om pension har kvinnliga och manliga pensionssparare?

— De kvinnliga pensionsspararna tycker att de inte kan tillridckligt om pensionssystemet. De
manliga pensionsspararna tycker daremot att de kan ganska mycket. Men undersokningar har
visat att kvinnor kan mycket mer dn de sjilva upplever medan de manliga spararna i sjilva
verket kan mindre dn vad de sjélva tror.

2. Vad éar viktigt att Pensionsmyndigheten bidrar med fér att kvinnor och méan ska fa samma chans
att planera for sin pension?

— Pensionsmyndighetens uppdrag ar att erbjuda pensionsspararna, kvinnor som man, den service
de behover fOr att gora medvetna val i sitt arbetsliv sa att de i rétt tid kan paverka sin framtida
pension. Var service ska anpassas till méans och kvinnors behov i den situation de befinner sig i.

Faktaruta minpension.se

Prognosportalen minpension.se syftar till att ge pensiondrer och pensionssparare en sa fullstandig bild som
mojligt av deras forvantade pension. Genom att bifoga en personlig kod i det orange kuvertet blir det enklare
att registrera sig pa minpension.se och fler kan gora prognoser. Malet ar att na merparten av dagens 5,5
miljoner pensionssparare till 2017.
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Jamstallda mojligheter att géra medvetna val i fraga om pension

Av Anette Almstedt och Atosa Anvarizadeh

Det ligger i myndighetens uppdrag att erbjuda
pensionsspararna, kvinnor som man, den service
de behover for att kunna gora medvetna val for
sin framtida pension. Likvardig service behover
inte betyda att min och kvinnor far samma typ av
insats och i samma omfattning, utan det kan istallet
innebdra att man och kvinnor far den service de
ar i behov av i den situation de befinner sig. Sedan
Pensionsmyndigheten bildades 2010 har en central
uppgift varit att formedla kunskap om pensioner
och ge medborgare mojlighet att forsta vad som
paverkar den framtida pensionen. Detta uppdrag
ar val inforlivat i Pensionsmyndighetens verksam-
het och enligt arsredovisningen 2013 gar nastan en
tredjedel av resurserna till kommunikationsupp-
draget. Stodet till medborgarna ar omfattande och
diversifierat: information pa myndighetens webb-
plats, den arliga individuella pensionsprognosen

i orange kuvert, forelasningar och foretagsevents,
individuell vagledning med mera.

Minpension.se ar en pensionsprognosportal
som ger pensionssparare en tillforlitlig bild av deras
pensionssparande och deras forvantade framtida
pension. Den ger en mojlighet till 6kad forstaelse
for hur olika val har paverkat eller kan komma
att paverka ens framtida pension samt att hela
livets inkomster paverkar pensionen. Ar 2013 tog
Pensionsmyndigheten i samrdd med minpension.se
fram en femarig plan som innefattar flera insatser
for att Oka antalet anvandare av denna pensions-
prognosportal. I samband med att Orange kuvert
skickades ut 2014 gemomforde Pensionsmyndig-
heten en extern informationskampanj — Prognos
till alla. Syftet med kampanjen var att fa fler att
registrera sig pa minpension.se och gora en pen-
sionsprognos for hela sin pension fOr att pa sa satt
fa battre underlag for beslut i olika pensionsfragor.

Denna forstudie ar en del i arbetet med att
jamstilldhetsintegrera kirnverksamheten pa Pen-
sionsmyndigheten. Syftet med forstudien ar att ur
ett jamstdlldhetsperspektiv titta nirmare pa infor-
mationskampanjen Prognos till alla med fokus pa
mal, genomforande och resultat under 2014. Vidare
diskuteras om myndighetens arbete med att fa sa
manga pensionssparare som mojligt att registrera
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sig pa minpension.se skulle ha nagot att vinna pa
ett tydligare jamstalldhetsperspektiv.

Tre miljoner registrerade pa minpension.se

Tre miljoner registrerade pd minpension.se under
2014, sa 16d malet for satsningen Prognos till alla.
Innan satsningen ar slut 2018 ar malet att 4,9 miljo-
ner ska vara registrerade.

Malstyrning handlar om att uppna ett onskat
framtida lage med hjalp av uppsatta mal. Malet tyd-
liggor vad som ska uppnas och styr prioriteringar.
Det ar ocksa var utgangspunkt nar vi fortsattnings-
vis tittar nairmare pa mal och resultat for arbetet
med Prognos till alla. Ett sitt att synliggdra ambi-
tionsnivan for informationskampanjen ar att utga
fran antalet registrerade vid start och rakna fram
hur manga nya registrerade som skulle behova
tillkomma for att na 100 procents maluppfyllelse
under arbetets forsta ar. Det fanns knappt 2 miljo-
ner registrerade vecka 8 nar informationskampan-
jen pabdrjades, vilket innebar att det saknades 33
procent registrerade pa pensionsprognosportalen
for att na malet pa 3 miljoner.

Tabell 5: Antal nyregistrerade pa minpension.se uppdelade
kvinnor och man och kdnsférdelning vecka 8, 12 och 18, 2014

Antal nyregistrerade Totalt Koénsfordelning
Vecka 08-2014 4105

Man 2186 53
Kvinnor 1919 47
Vecka 12-2014 22641

Man 11825 52
Kvinnor 10816 48
Vecka 18-2014 4447

Man 2332 52
Kvinnor 2115 48

Kalla: minpension.se
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Om man ser vecka 8 som representativ for en
vanlig vecka sd var det cirka 4000 nyregistrerade
under denna vecka, se tabell 5 till vanster. I jam-
forelse med vecka 12, som var mitt i kampanjen,
hade antalet nyregistreringar okat betydligt och det
var drygt 22 000 individer som hade registrerat sig
under veckan. Statistiken visar valdigt tydligt att
kampanjen gav forvintad effekt. Vecka 18 var infor-
mationskampanjen 6ver och det syns att nyregistre-
ringarna ocksa var tillbaka pa mer normala nivaer
med lite drygt 4000 individer per vecka. Totalt sett
gick minpension.se fran att ha knappt 2 miljoner
registrerade individer till cirka 2,1 miljoner under
informationskampanjen, vilket innebar att det
fortfarande saknades cirka 29 procent registrerade
anvindare for att nd malet pa 3 miljoner.

Det vi mest ar intresserade av i denna forstu-
die dr dock kampanjens effekter pa kvinnors och
mans nyregistreringar pa minpension.se. Nar vi

gjorde om Ovningen att titta pa hur manga som var
registrerade pd portalen vid informationskampan-
jens borjan och slut sag det ut pa foljande sitt: Anta-
let kvinnor vecka 8 var 948 751 och antalet mén
var 1 036 907. Nar kampanjen var slut hade antalet
kvinnor okat till 1 010 414 och antalet man till 1
104 591. Procentuellt sett hade bade kvinnors och
mans deltagande 6kat med cirka 6,5 procent. Det
fanns alltsa ingen konsskillnad i kampanjens resul-
tat, se tabell 6 pa nasta sida. I praktiken innebar det
att den konsfordelning som fanns vid kampanjens
borjan var orubbad, kvinnor utgjorde 48 procent
och man 52 procent av de registrerade pa portalen.
Enligt definitioner av kvantitativ jamstélldhet ar
detta ett jamstallt resultat. Om det inte vore for att
gruppen madn alltid har varit nagot storre dn grup-
pen kvinnor bland de registrerade pa minpension.
se sa skulle vi inte fundera vidare pa om det gar att
gora nyttjandet av portalen ytterligare jamstallt.

Tabell 6. Antal och andel registrerade man och kvinnor pa minpension.se under vecka 8 och 18, 2014

Registrerade \ecka 08 Vecka 18 Okning i antal Okning i procent
Antal man 1036907 1104591 67 684 6,5
Antal kvinnor 948751 1010414 61 663 6,5
Totalt 13985658 2115005 129347 6,5
Andel man (%) 52 52
Andel kvinnor (%) 43 48

Kalla: minpension.se

Inte lika manga kvinnor och man pa minpension.se

I den hir delen av forstudien vill vi belysa kam-
panjen utifran en jimstilld malsittning. Forutom
kampanjens mal pa 3 miljoner registrerade defi-
nierar vi darfor ett tillaiggsmal utifran ett jamstalld-
hetsperspektiv: Lika manga registrerade kvinnor
och man pa minpension.se. Det dr inte ett mal som
finns uttalat idag, men &dr dnda ett fullt rimligt mal
utifran Pensionsmyndighetens uppdrag att inte-
grera ett jamstalldhetsperspektiv i verksamheten i
kombination med att mojliggora for medborgare,

kvinnor som madn, att planera sin framtida pension.

Nu gor vi om samma Ovning som ovan men med
en viktig skillnad, utgangspunkten ar inte langre
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3 miljoner registrerade pd minpension.se utan 1,5
miljoner registrerade kvinnor respektive man.
Utmaningen for Pensionsmyndigheten ar nu
att gd fran 948 751 registrerade kvinnor pa minpen-
sion.se till 1,5 miljoner. Det vill sdga, det saknas 37
procent registrerade kvinnor for att nd malet. For
gruppen man ser det annorlunda ut, utmaningen
bestar i att ga fran 1 036 907 registrerade till 1,5
miljoner, vilket innebar att det saknas 31 procent
registrerade min for att na malet. Redan har blir
det tydligt att alla insatser som gors inom ramen
for arbetet med Prognos till alla behover ha ett sar-
skilt fokus pa att na kvinnor om skillnaden i antalet
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registrerade kvinnor och méin pa minpension.se
ska upphora. Utifran ett tydligt jamstalldhetsmal
for minpension.se blir dven resultatet av kampan-
jen annorlunda. Det som tillsynes verkade vara en
kampanj som hade likvardiga effekter pa kvinnor
och min med en 0kning pd 6,5 procent blir ett
mindre jamstilld resultat om man utgar fran att
antalet kvinnor respektive min pa minpension.se
vara 1,5 miljoner.

Antalet kvinnor var vid kampanjens slut 1
010 414 vilket betyder att det fortfarande saknades
33 procent registrerade kvinnor for en maluppfyl-
lelse pa 1,5 miljoner. For man var motsvarande
gap 26 procent. Med detta kan vi konstatera att
efter kampanjen hade kvinnor minskat gapet till
1,5 miljoner registrerade med fyra procentenhe-
ter och man hade minskat motsvarande gap med
fem procentenheter. Gruppen maén var redan nar
kampanjen borjade nirmre malet om 1,5 miljoner
registrerade dn gruppen kvinnor. Efter kampanjen
ar gruppen man ytterligare lite narmre mal an
gruppen kvinnor. Resultatet innebar att jamstalld-
heten pa portalen har minskat ytterligare efter
kampanjen, dven om kampanjen strikt sett har haft
likvardig effekt pa bada grupperna med 6,5 pro-
cents relativ 6kning. Under kommande ars arbete
med Prognos till alla skulle det krévas att i princip
dubbelt sd manga nya kvinnor som nya man regist-
rerar sig pa portalen for att det ska bli lika manga
kvinnor som mén pa minpension.se.

Med detta som exempel ville vi belysa for- och
nackdelar med malstyrning som ar konsneutral
respektive konsspecifik. Mal som inte tar hiansyn
till utgangslaget och hur det ser ut for kvinnor och
man riskerar att bli konsblinda istillet for konsneu-
trala.

Ett konsperspektiv pa kampanjens innehall

Satsningen Prognos till alla har innehéllit en rad
olika insatsomrdden. For att uppmarksamma
prognostjansten pa minpension.se inkluderades
ett kampanjutskick i det arliga utskicket av orange
kuvert. Orange kuvert inneholl aven en personlig
kod for direktinloggning pa pensionsprognospor-
talen. De som var bade osikra pa hur man regist-
rerade sig och hur man anvande prognosverktyget
kunde fa stod av Pensionsmyndigheten via telefon
eller genom besok pa servicekontor.

De allra flesta av nyregisteringar pa minpen-
sion.se har skett via webben. De flesta av dessa
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pensionssparare har dven valt att anvidnda den per-
sonliga kod som fanns med i orange kuvertet vilket
ar ett tecken pa att den underlattat for individer att
registrera sig. Kampanjen har inte bara lockat nya
registrerade utan aven paverkat dem som redan

ar registrerade att aktivt ga in och gora progno-

ser. Dock gar det att se att var fjarde besokare pa
minpension.se har gjort en prognos for allra forsta
gangen. Bland dessa ar det lika manga kvinnor som
man som gjort sin forsta prognos. Konsfordelningen
bland dem som gjort en prognos tidigare var 65
procent man och 35 procent kvinnor s i jamforelse
med tidigare har andelen aktiva kvinnor okat.

Hela 60 procent av dem som fick hjalp med
prognos pa telefon var inte registrerade sedan
tidigare pa minpension.se. I denna grupp ar det
framfor allt personer med 1ag utbildning samt lagt
intresse och kunskap om pension som ar dverrepre-
senterade. Det finns inga storre skillnader i prog-
noserfarenhet beroende pa dlder eller kon i den
grupp som foredrar telefonin enligt myndighetens
interna uppfoljningsrapport.

Uppfoljningen visar ocksa att de som hittade
vart budskap pa YouTube bestod till 66 procent
av man och 34 procent av kvinnor. Daremot var
det flest kvinnor, 55 procent i jimforelse med 45
procent mén, som gillade sidan Fraga om pension
pa Facebook. Via playkanaler, nyhetssajter, reklam
i TV4 samt ett event pa Stockholms Centralstation
skapade Pensionsmyndigheten uppmarksamhet
kring informationskampanjen i syfte att forstarka
och paminna om mdjligheten att gora en prognos
for hela pensionen.

Forutom annonseringen och inlagg pa
Facebook forekom ocksa annonsering med hjalp
av reklamliknande inslag pa natet, sa kallade ban-
ners. Dessa syftade till att vicka intresse och med
ett enkelt knapptryck lotsades personen vidare
till prognostjansten pa minpension.se. Banners
anvindes pa olika stillen pa webben, till exempel
i Dagens Nyheters digitala upplaga. Den som hade
klickat pa en banner eller sett en film hamnade
pa en kampanjwebb/landningssida och blev si
snabbt som mdjligt lotsad vidare till inloggning pa
minpension.se for att dir sedan kunna fa helhetsin-
formation om sin pension. Det finns inga uttalade
strategier fOr placeringen av annonser och banners
som har som mal att na kvinnor specifikt, men det
betyder inte att den mojligheten behdver uteslutas
under kommande ar.
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Slutsatser

Ett Onskvart lage &r att lika manga kvinnor som
man ska se minpension.se som ett stod for sin
pensionsplanering och for att gora medvetna val i
forhallande till sin framtida pension. Utover den
uppfoljning av Prognos till alla som redan har
gjorts vill vi genom denna fOrstudie bidra med ett
jamstalldhetsperspektiv infor kommande sats-
ningar.

Vi har i analysen utgatt ifran att myndighe-
tens ambition med det kvantitativa malet, att na 3
miljoner registrerade pensionssparare pa minpen-
sion.se, skulle kompletteras med ett jamstalldhets-
mal: lika manga registrerade kvinnor som mén pa
minpension.se. Resultaten visar att relativt sett har
antal registrerade kvinnor och méin pa minpension.
se Okat lika mycket, 6,5 procent. Om aktiviteten
hade haft for avsikt att jamna ut skillnaden mellan
antal registrerade man och kvinnor skulle vi ha
behovt nd 155 840 kvinnor istillet for de 61 663
kvinnor som naddes.

For att kampanjen ska fa en utjamnande
effekt pa kvinnors och méns anvindande av min-
pension.se behover vi fa fler kvinnor &n mén att
registrera sig. Detta ar nddvandigt for att na bade
myndighetens jamstilldhetsmal likval som kom-
munikationsmal.

I Pensionsmyndighetens kommunikationsstra-
tegi kan vi ldsa att grupper med risk att fa laga pen-
sioner och inkomster ar egenforetagare, nuvarande
och kommande garantipensionarer, de som saknar
avtalspension och utrikes fodda. Dessa ska priorite-
ras och motas med proaktiva kommunikationsinsat-
ser fran Pensionsmyndighetens sida. Senaste statis-
tiken fran Statistiska centralbyran visar att andelen
kvinnor som far garantipension' ar uppemot 50
procent av de totala pensionarerna idag. Tyvarr
forutspas att det finns en risk att denna andel kom-
mer att besta dven bland kommande generationer
kvinnor bland annat pa grund av de strukturella
missforhallanden som finns pa arbetsmarknaden,
men ocksa pa grund av kvinnors och méans olika
ansvarstagande for hem och barn. Pensionsmyn-
digheten har med andra ord ett stort ansvar for att
relevant information nar en stor grupp kvinnor och
ger dem det stod de behover for att gora medvetna
val i friga om arbete och pension. Det dr Pensions-
myndighetens bidrag till att uppna malet med
ekonomisk jamstalldhet i samhallet.

1 Garantipensionen ar ett grundskydd for individer som
haft liten eller ingen arbetsinkomst under livet.
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Forslag

Det ligger i Pensionsmyndighetens uppdrag att
erbjuda pensionsspararna, kvinnor som man, den
service de behover for att gora medvetna val for sin
framtida pension. Servicen ska anpassas till mans
och kvinnors behov i den situation de befinner sig.

Ett forslag ar att vara kommande informa-
tionsinsatser inom Prognos till alla har som mal
att fa en jamn konsfordelning bland registrerade pa
minpension.se. Malet ska ta hansyn till underskot-
tet av kvinnor som redan finns bland de registre-
rade. Detta kan antingen uppnas genom kampanjer
eller aktiviteter som syftar till att na fler kvinnor dan
man eller genom kampanjer eller aktiviteter som
enbart riktar sig till kvinnor. Detta kan mojlig-
gOras genom att satsa huvudsakligen pa aktiviteter
dar vi vet att vi kan na kvinnor i storre utstickning
som exempelvis kvinnodominerade arbetsplatser,
intresseorganisationer, massor som mest besoks av
kvinnor, etcetera.

Genom att ha konsspecifika mal och métbara
effektmal utifran méns och kvinnors behov 6kar
traffsakerheten pa vara insatser. Vi har storre moj-
lighet att na kvinnor savil som man med relevant
pensionsinformation genom att skapa intresse for
pension utifran deras livs- och yrkessituation och
genom att vistas i de miljoer dar de befinner sig.

Uppfoljningsrapporten av Prognos till alla
konstaterar att genom att fanga pensionsspararnas
intresse dar de befinner sig, att sanka trosklarna,
att ge stod i olika kanaler samt forenkla verktyget
Okar mojligheten att na fram till de som sjdlvmant
inte soker pensionsinformation. Rapporten visar
ocksa att de som ar intresserade redan har natts av
vara budskap och de dr med stor sannolikhet redan
registrerade pa minpension.se.

Genom en mer detaljerad planering for
specifika malgrupper, till exempel kvinnor i en viss
alderskategori, bor vi kunna virva dnnu fler kvin-
nor for att motverka obalansen bland registrerade
pa minpension.se och dirmed bidra till att skapa
en storre medvetenhet om framtida pension.

Pensionsmyndigheten har allt att vinna pa
att konsuppdela och analysera mans och kvinnors
aktivitet i olika kanaler eftersom vi da far mojlighet
att kunna na dem via rétt kanaler. Att titta nairmare
pa de kanaler dar vi har lyckats med att na ut till
vissa malgrupper kan vara en framgangsfaktor for
de kommande aren med Prognos till alla.
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For att fa fler kvinnor med lag utbildning och
inkomst att bli intresserade av sin pensionsinfor-
mation och gora prognoser, till exempel genom
visningar av kampanjbanners, bor vi analysera
vilka digitala eller fysiska tidningar som konsume-
ras av just denna kategori av kvinnor. Genom att
gora en jamstalldhetsanalys av You Tube-visningar,
till exempel nir denna reklam har sénts och i vilka

sammanhang, far vi battre traffsikerhet for att na
kvinnor. Detsamma giller dven TV-annonser, till
exempel genom att kartldgga om det ar fraimst
kvinnor eller médn som ér tilltalade av de pro-
gram som sands i samband med att annonsen for
prognostjansten pa minpension.se visas. Alla dessa
forslag ar ledtradar for att renodla och effektivisera
de kommande kampanjerna.

Nagra effekter av informationskampanjen och dess kdnsmonster.

o Efter kampanjen sokte bade kvinnor och man upp information om sin pension i nagot storre utstrack-
ning, framfor allt pa pensionsmyndighetens webbplats och minpension.se. Det dr kvinnor som star bakom

okningen pa pensionsmyndighetens webbplats.

o Kvinnor uppgav oftare an man att de inte hade tillracklig information, kunskap och intresse for att ta
beslut kring sin pension. En tidigare undersokning visar samma sak, 7 av 10 kvinnor i jamférelse med 6
av 10 man tycker det ar svart att forsta/veta vad som ar bast nar det galler att gora olika val och planera

infor pensionen.

o Det ar betydligt vanligare bland kvinnor, 4 av 10, an bland man, 2 av 10, att kanna oro infér den framtida
pensionen.

o Mdn upplevde att det var latt att gora en prognos i nagot stérre omfattning an kvinnor.

o Det &r sma skillnader mellan man och kvinnor gallande hur latt det &r att forsta prognosen, dven om man
tenderar att ligga nagot hogre i sin bedémning &n kvinnorna.

o Man upplever i storre utstrackning an kvinnor att prognosen gett dem battre forutsattningar an tidigare

att hantera sin pension.
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