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Sammanfattning

Statskontoret har ett tredrigt uppdrag att granska Forsakringskassans forand-
ringsarbete. Bakgrunden till forandringsarbetet &r att Riksforsakringsverket
och de lansvisa forsakringskassorna slogs samman till en myndighet den 1
januari 2005. Denna rapport, som utgér den andra delrapporten, foljer for-
andringsarbetet under ar 2006. Slutrapporten kommer i mars 2008.

Enhetlig rattstillAmpning, effektiv verksamhet och
personalpolitik sarskilt utpekade omraden

Regeringen har pekat ut tre omraden som sarskilt viktiga i Forsékrings-
kassans forandringsarbete. Dessa dr enhetlig rattstillampning, effektiv
verksamhet och god personalpolitik. | rapporten beskrivs de atgarder som
Forsakringskassans vidtagit inom dessa omraden. Darefter gors en analys av
hur dessa atgarder uppfyller de ursprungliga malen med organisationsfor-
andringen, namligen att ledningsansvaret skulle vara tydligt, att man inom
myndigheten skulle n& en nationell samsyn och likformighet och att fokus
skulle ligga pa gemensam verksamhetsutveckling.

Tydligare ledningsansvar har uppnatts

Organisationsforandringen har gett ledningen nya maojligheter att styra dver
Forsakringskassan. Ledningen har utnyttjat denna mdéjlighet genom att ini-
tiera en rad atgarder for att 6ka effektiviteten, gora rattstillampningen mer
enhetlig och gora personalpolitiken mer gemensam.

Ledningen har vidtagit insatser for att géra ansvarsfordelningen, bade inom
huvudkontoret och mellan huvudkontoret och lansorganisationerna tydliga-
re. Beslutet att gora lansorganisationerna mer enhetliga till sin utformning
bor underlatta huvudkontorets styrning av lansorganisationerna.

Stodfunktioner har samlats

Ledningen har kunnat utnyttja skalfordelar i stodverksamheterna bland
annat genom att samla viss administration. Till exempel har l6ne- och
fakturahantering samlats. FOr att onskade besparingar ska uppnas kravs att
administrationen pa lansniva avvecklas.

De medel som darigenom frigjorts har satsats pa olika kvalitetshojande in-
satser, till exempel forstarkt handldggning av sjuk- och aktivitetsersattning,
hoéjda I6ner for handlaggare, vissa I T-satsningar och arendekoncentrationer.

Effekter av arendekoncentrationer inte kanda
Genom organisationsforandringen finns storre mojligheter att samla hand-
laggningen av vissa arendeslag till ett fatal platser i landet, s.k. arendekon-



centration. Detta har hittills skett i relativt liten omfattning. Erfarenheterna
av genomforda darendekoncentrationer hittills ar blandade. Det saknas hel-
tdckande utvarderingar av &rendekoncentrationens effekter.

Nationell samsyn och likformighet finns inte annu

De atgarder som vidtagits har inte varit tillrackliga for att na nationell sam-
syn och likformighet. Foljande utveckling kan noteras.

Tydligheten i styrningen har dkat

Ledningens nya mojligheter att styra myndigheten har under aret tagit sig
uttryck i att tydligheten i styrningen 6kat. Malen har skarpts och rangord-
ningen av malen har blivit tydligare. Uppféljningen av malen har intensifie-
rats och omfattar fler omraden an tidigare. Det ar framst olika mal kopplade
till handlaggningstider och antal avstamningsméten som ar féremal for okad
styrning.

Kortare handlaggningstider — men interna mal nas inte

Den skarpta styrningen har bidragit till att handlaggningstiderna blivit korta-
re och att regionala skillnader i handlaggningstider minskat. Inom dessa om-
raden ses en utveckling mot storre likformighet i landet. Fortfarande ar dock
skillnaderna stora i handlaggningstid mellan olika lan. De interna mal som
satts upp for handlaggningstiderna uppnas inte.

Produktiviteten har minskat

De satsningar som gjorts har inte lett till att handlaggningen blivit mer pro-
duktiv. Produktiviteten har minskat ungefar fem procent under aret totalt,
for vissa drendeslag mer an sa, enligt Forsakringskassans satt att mata.
Enligt Forsékringskassan ar en viktig forklaring till minskningen att antalet
avslutade sjukfall har minskat, trots 6kade forvaltningskostnader.

Brister i beslutskvalitet for flera tunga formaner

Forsakringskassans egna matningar visar att andelen korrekta beslut minskat
for flera av de storsta formanerna mellan ar 2005 och ar 2006. Delar av for-
sdmringen kan forklaras av forandringar i sattet att mata men resultaten
tyder &nda pa att flera av de tyngsta formanerna har brister i sina beslut. Det
interna malet for tillrackliga beslutsunderlag nas inte. Ledningens fokuse-
ring pa malen for handlaggningstider har fatt storre genomslag an malet for
beslutskvalitet.

Fortfarande regionala variationer

Fortfarande forekommer variationer i regeltillampningen. Studier under ar
2005 visar att det forekommer skillnader i hur handldggarna anvander de
metoder som tagits fram for att professionalisera ohdlsoarbetet. Skillnaderna
konstateras bero pa bland annat bristande stod fran ledningen. De skillnader



som finns i anvandningen av metoder kan ocksa leda till skillnader i regel-
tillampningen.

Enligt en annan rapport finns det, férutom andra forklaringar, dven regiona-
la skillnader i handldggarnas attityder som paverkar regeltillampningen.
Fullstandig enhetlighet &r svar att nd, men dkad kunskap behdvs om de skill-
nader som anda férekommer och orsaken till dessa.

Balans mellan enkelt, snabbt, ratt — och billigt

Ledningens ambition att korta handldggningstiderna ar énskvard ur medbor-
garens perspektiv. Det ar dock viktigt att &ven dvriga aspekter av handlagg-
ningen fokuseras. Den obalans mellan regeringens olika mal med forand-
ringsarbetet som vi konstaterade i delrapport ett finns kvar. Utmaningen for
ledningen ligger i att hitta en balans mellan de olika malen. Steg i den rikt-
ningen har tagits, men inte annu fatt énskat genomslag. Ytterligare anstrang-
ningar bor goras for att hitta en acceptabel balans mellan snabb, enkel, billig
och ratt handlaggning. Sarskilda insatser bor goras for att 6ka fokus pa be-
slutskvaliteten.

Verksamhetsutvecklingen allt mer gemensam

Under aret har ledningen vidtagit en rad atgarder i syfte att utveckla verk-
samheten pa ett gemensamt satt for hela myndigheten. Det handlar bade om
organisatoriska fragor och om verksamhetsmassiga fragor.

Ansvaret for personalfragorna ar samlat i en ny HR-organisation. En ny
organisation for kompetensfragor ska genomfdra utbildningar pa ett enhet-
ligt sétt. Det ar for tidigt att uttala sig om effekterna av dessa organisations-
forandringar. Lopande uppfdljning kravs for att de ska fungera som ténkt.

Ett arbete med att faststalla kompetensbehov har pabarjats, men fordrojts. |
planeringen av den framtida verksamheten &r detta en viktig fraga.

Sjukfranvaron har sjunkit och det interna malet att sjukfranvaron ska vara
hogst 5 procent nds ar 2006. Nojdmedarbetarindex har 6kat jamfort med ar
2005, men ligger under den interna malnivan. Det ar tveksamt om man kan
koppla ihop dessa resultat med atgarderna inom personalpolitiken.

Studier av effekter saknas

Arbetet med att inféra processer i handlaggningen har fortsatt. | januari
2007 var elva processer inforda. Processerna forvaltas och foljs upp, men
nagra utvarderingar for att ta reda pa om syftena nas har inte gjorts. Det har
ocksa framkommit att det ar oklart hur de metoder som tagits fram i syfte att
professionalisera ohélsoarbetet fungerar. Inga studier finns av de effekter
som uppnas om handlaggningen foljer metoderna. Detta innebar att man inte
vet vilka metoder som &r mest kostnadseffektiva.



Vidtagna atgarder inte tillrackliga

Den sammanhallna Forsakringskassan bildades 1 januari 2005 och en plan
for forandringsarbetet togs fram. De atgéarder som vidtagits har inte varit till-
rackliga for att malen med forandringsarbetet ska nas till utgangen av ar
2007.

Det finns tydliga brister i FOrsékringskassans satt att systematiskt ta tillvara
erfarenheter. Det ar viktigt att uppféljningar och utvarderingar gors och att
resultaten av dessa anvénds i forandringsarbetet.

Forsakringskassans styrelse fattade i slutet av ar 2006 beslut att 6ka tempot i
forandringsarbetet. En ny verksamhetsstrategi har utarbetats. Strategin inne-
bér att en stor del av handlaggningen ska koncentreras till nationella produk-
tionscentra. Arenden som kraver personliga méten ska handlaggas i specia-
listcentra och kundmdotesplatser ska finnas i varje kommun. Telefonkund-
tjansterna koncentreras till fyra orter och fler sjalvbetjaningstjanster infors.

Verksamhetsstrategin ar en satsning for att géra Forsakringskassans verk-
samhet mer kundanpassad. Strategins detaljer ar &nnu oklara. De risker som
finns for forseningar, oférutsedda kostnader och andra genomfdérandeprob-
lem maste hanteras.
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1 Statskontorets uppdrag

Regeringen beslutade i december 2002 att tillkalla en sérskild utredare for
att genomféra en éversyn av socialforsakringsadministrationen for att kom-
ma tillratta med de brister som uppmérksammats i olika sammanhang.* Ut-
redaren konstaterade att ansvarsfordelningen mellan riksdag, regering och
Riksforsakringsverket var oklar, att tolkningen av reglerna mellan olika for-
sékringskassor inte var tillrackligt enhetlig samt att ledningsansvaret var
otydligt. Detta gjorde att det blev svart att utkrava ansvar. Utredaren menade
att det otydliga ledningsansvaret medférde problem med styrningen av IT-
verksamheten samt bristande gemensam verksamhetsutveckling och perso-
nalpolitik. 2

Utredningen lag till grund for en proposition dar regeringen framholl att syf-
tet med att bilda den sammanhallna myndigheten Forsékringskassan var att
ge nya och béttre forutsattningar for socialférsakringsadministrationen att
fullgora de uppdrag som ges av riksdag och regering. Vidare pekade rege-
ringen pa att forandringen avsag att astadkomma en mer enhetlig réatts-
tillampning, en béttre styrning av IT-verksamheten och en 6kad flexibilitet
och samsyn inom organisationen.®

Den forsta januari 2005 inrattades den nya myndigheten Férsakringskassan
med uppgift att svara for socialforsédkringens administration. Samtidigt av-
vecklades de 21 allmanna forsékringskassorna och Riksforsakringsverket.

1.1 En granskning av foérandringsarbetet i
Forsakringskassan

Statskontoret fick i juni 2005 i uppdrag av regeringen att granska FOrsék-
ringskassans forandringsarbete. Statskontoret ska bedéma hur val forénd-
ringsarbetet uppfyller regeringens mal for administrationen av socialfor-
sékringen och de intentioner som preciseras i Forsakringskassans plan for
forandringsarbetet. Av central betydelse &r att granska vilka konkreta for-
andringsinsatser som initieras inom olika omraden, hur dessa styrs och sam-
ordnas samt vilka resultat som uppnas.

Statskontoret ska gora en arlig uppfoljning av forandringsarbetet och redo-
visa en delrapport senast den 31 mars 2006 och ytterligare en delrapport den
31 mars 2007. En slutrapport ska lamnas till regeringen senast den 31 mars
2008. Arbetet ska ske i nara samrad med Regeringskansliet.

! Dir. 2002:166, Oversyn av socialférsakringsadministrationen.

2 50U 2003:63, 21+1—1, En sammanhallen administration av socialforsikringen. SOU
2003:106, Forsdkringskassan — Den nya myndigheten.

® Prop. 2003/04:69, En ny statlig myndighet for socialforsikringens administration.
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En forsta delrapport, Den nya Forsckringskassan, delrapport 1, 2006:1,
lamnades till regeringen den 31 mars 2006. Statskontorets dvergripande
slutsats i den forsta delrapporten var att Forsakringskassan genom den nya
organisationen har givits forutsattningar for att uppna regeringens mal om
ett tydligt ledningsansvar, nationell samsyn och likformighet samt fokus pa
gemensam verksamhetsutveckling — men avgérande for om detta ska lyckas
ar att Forsakringskassans myndighetsledning kommer tillratta med de prob-
lem som finns i den interna mal- och resultatstyrningen i dag. Rapporten
aterfinns pa www.statskontoret.se

Foreliggande rapport utgor den andra delrapporten fran Statskontoret.

1.1.1 Att utvardera ett férandringsarbete

Statskontoret ska fdlja och utvardera forandringsarbetet och sarskilt upp-
marksamma hur val regeringens mal med organisationsforandringen upp-
fylls. Det kan dock vara svart att avgora vilka resultat som &r en direkt foljd
av organisationsforandringen och vilka resultat som skulle ha uppnatts aven
om inte férandringen hade genomforts. Vi kan bara uttala oss om vilka for-
andringar som har skett och fora ett resonemang om i fall resultaten kan an-
tas hdnga samman med organisationsforandringen.

Regeringens mal med organisationsforandringen var att skapa ett tydligt led-
ningsansvar, nationell samsyn och likformighet samt fokus pa gemensam
verksamhetsutveckling. Senare har regeringen sérskilt pekat ut féljande om-
rden i férandringsarbetet:*

o [Effektiv verksamhet. Verksamheten ska bedrivas effektivt till sd laga
kostnader som mojligt och med hog kvalitet, i vilket bland annat ligger
att flexibiliteten i organisationen ska vara hog sa att fordelarna och moj-
ligheterna med att vara en nationellt sammanhallen organisation tas till-
vara.

o Enhetlig rittstillimpning. Rattstillampningen ska vara enhetlig sa att
medborgarna bedoms lika. De regionala skillnaderna ska minska sa att
medborgarnas bemots lika och deras arenden hanteras lika.

e God personalpolitik. Myndigheten ska ha en god personalpolitik i vilket
bland annat ligger att utforma en sammanhallen personalpolitik som
medfor jamn och hdg kompetens i hela organisationen och en jamn och
god arbetsmiljo.

De angivna malen med organisationsforandringen och de senare utpekade
forandringsomradena gar delvis in i varandra.

* Uppdrag om fortsatt forindringsarbete i Forsdikringskassan, S2004/9432/SF.
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1.2 Inriktning i denna andra delrapport

Baserat pa vara iakttagelser under granskningens forsta ar har vi, i dialog
med Socialdepartementet, valt ut ett antal omraden for denna andra delrap-
port. De omraden som vi sérskilt foljer &r de av regeringen sarskilt utpekade
omradena i forandringsarbetet, arbetet for att effektivisera verksamheten
samt att na en enhetlig rattstillampning och en god personalpolitik.

Inom dessa omraden tar vi upp ett urval av de foérandringsinsatser som vid-
tagits. Upplagget innebér att vi dgnar vissa omraden mindre uppmarksam-
het, exempelvis styrningen av IT och regeringens lI6pande styrning.

Ar 2006 star i fokus for var granskning i denna rapport.

1.2.1 Ett fyrtiotal intervjuade

Statskontoret har under hdsten 2006 och vintern 2006/2007 intervjuat cirka
20 personer vid Forsékringskassans huvudkontor. Vi har aven intervjuat
totalt cirka 20 personer i tre lansorganisationer: Stockholm, Orebro samt
Vasternorrland. Urvalet av 1an & samma som i den forsta delrapporten.
Lanen valdes for att fa att en spridning i storlek, geografisk lokalisering och
resultat. Ambitionen var dven att fanga in geografiskt indelade lansorganisa-
tioner respektive lansorganisationer med en processindelning.

| vart och ett av de tre lanen gjordes intervjuer med lansdirektoren, chefer
och handlaggare vid tva kontor samt forsakringschefer. | intervjuerna stall-
des fragor om organisation och styrning av Forsakringskassans verksamhet,
rattstillampning, effektivitet och personalfragor samt forandringsarbetet i
stort.

1.2.2 Analys av styrdokument

Forsakringskassans egen plan for forandringsarbetet &r av central betydelse
for var analys. Denna tredriga Fordndringsplan, framtagen pa uppdrag av
regeringen, dr utgangspunkt for verksamhetsplaneringen och den interna
styrningen.® | den slas fast att Forsakringskassan vid ingdngen av ar 2008
ska vara en organisation som

e Ar i toppklass och har medborgarnas fulla fortroende nér det galler ser-
vice, bemdtande och effektivitet,

e Aktivt bidrar till farre sjukskrivna och fler i arbete samt

% Fordndringsplan for Forscikringskassan 2005-2008, Dnr 83686-2005.
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e Ar en av landets mest utvecklande arbetsplatser med mycket 1ag sjuk-
franvaro.

Forandringsplanen och Forsakringskassans egna uppfoljningar av forénd-
ringsarbetet ar viktiga underlag for var granskning. Utdver dessa har vi tagit
del av en rad styrdokument, saval dvergripande som inom avgransade om-
raden.

For att utveckla analysen har vi dven hamtat erfarenheter fran andra myn-
digheter som ombildats till sammanhallna myndigheter.

Kvalitetssékring av rapporten har gjorts av en intern referensgrupp. Forsék-
ringskassan har lamnat synpunkter pa beskrivande delar i rapporten.

1.3 Rapportens disposition

| kapitel 1 presenteras Statskontorets uppdrag och bakgrunden till detta. |
kapitel 2-4 analyseras Forsékringskassans arbete for att na regeringens mal
om en Okad effektivitet, en enhetlig rattstillampning samt en god personal-
politik. Slutligen i kapitel 5 knyter vi samman dessa tre omraden i en 6ver-
gripande diskussion om Forsakringskassans forandringsarbete.

Delrapporten har utarbetats av Lila Ericsson (projektledare) och Maria

Karanta. Erik Normark, praktikant fran Forvaltningshogskolan vid Gote-
borgs universitet, har under hdsten 2006 deltagit i projektgruppens arbete.
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2 Effektiv verksamhet

Regeringen har for Forsékringskassans forandringsarbete betonat vikten av
att myndigheten bedriver sin verksamhet effektivt. Enligt regeringen ska
verksamheten "bedrivas effektivt till sa laga kostnader som mdjligt och med
hog kvalitet”.® Effektivitet handlar om att n& sina mal till s& 1g kostnad som
mojligt (kostnadseffektivitet). Den yttre effektiviteten handlar om att gora
ratt saker och den inre effektiviteten handlar om att gora saker rétt. Forsak-
ringskassan har under ar 2006 initierat och genomfort en rad atgarder i syfte
att forbattra bade inre och yttre effektivitet. Detta géller saval sattet att styra
verksamheten som séttet att organisera verksamheten. | detta avsnitt be-

handlar vi ett urval av de atgarder som vidtagits.

2.1 Tydligare styrning av drendehandlaggningen

2.1.1 Farre mal i styrkortet — fler totalt

Utifran regeringens mal och de mal som uttrycks i férandringsplanen har
Forsakringskassan stallt upp ett antal mal for verksamheten. Malen uttrycks
i ett myndighetsovergripande styrkort. Styrkortets fem évergripande mal for
ar 2006 mats genom ett antal nedbrutna mal. Jamfort med ar 2005 ar det
farre mél i styrkortet ar 2006.” Bland mélen har produktionsdivisionens led-
ning pekat ut nagra mal som sarskilt prioriterade omraden: handlaggnings-
tider for sjukpenning, tillfallig foraldrapenning och SFN-arenden.® Férutom
malen i styrkortet galler dven andra mal for verksamheten. Dessa ar bland
annat de mal som inférdes ar 2006 for att tydliggora Forsakringskassans
basuppdrag, dvs. alla uppgifter som ska utforas enligt instruktion och regle-
ringsbrev.® | praktiken innebér det att handlaggningstider for ytterligare
nagra arendeslag foljs upp, likasa vantetider i telefon och méans andel av
foraldrapenningdagarna. Sammanlagt f6ljs drygt tio mal utover styrkortet.

Malen skarps efter hand

Malen i styrkortet ar 2005 respektive ar 2006 ar inte helt jamforbara efter-
som de delvis mater olika saker. Aven sattet att mata har delvis andrats
mellan aren. Generellt kan man dock saga att ambitionsnivan i malen for ar
2006 ar hogre an for ar 2005. Till exempel ska handlaggningstiderna kortas
och sjukfranvaron sjunka jamfort med ar 2005. Den Gvervagande delen av

¢ Uppdrag om fortsatt forindringsarbete i Forscikringskassan, S2004/9432/SF.

7 Ar 2006 mats resultaten for ett knappt tjugotal matt.

® Med SFN-arenden avses arenden som beslutas av socialforsakringsndmnder, dvs. beslut
om sjukersattning, aktivitetserséttning, arbetsskadelivranta, vardbidrag, handikappersatt-
ning och assistansersattning.

° Att basuppdraget synliggjordes far ses mot bakgrund av det férekommit kritik mot att
styrkortet var alltfér snéavt och darigenom betydande delar av verksamheten hamnat utanfor.
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malen ror handlaggningen och avser darfor lansorganisationerna. For vissa
resultat géller lansdifferentierade mal, beroende pa de férutsattningar som
finns i lanen. Vissa mal, till exempel malen for sjukfranvaron och néjdmed-
arbetarindex, géller for hela myndigheten.

Regelbunden uppfdljning av malen

Produktionsmalen foljs upp av produktionsdivisionen och ekonomistaben
varje manad. De resultatdialoger dar produktionsdivisionens ledning och
respektive lansledning diskuterar resultatet har fortsatt under ar 2006. Vid
resultatdialogerna gors en helhetsbedomning av lansorganisationens verk-
samhet vad galler ekonomi, kvalitet och resultat. Fran och med ar 2006 lam-
nar forsakringsdivisionen underlag till resultatdialogerna. Underlaget inne-
haller bland annat det aktuella lanets resultat fran kontroll av misstankt brott
samt méatningar av beslutskvalitet.

Malen bryts ner pa lansniva

De mal som géller for lansorganisationerna bryts ner och fordelas vidare ut i
organisationen. Hur langt Ianen valt att bryta ner malen har tidigare varierat
och variationer finns fortfarande. En del lan har tillampat gruppmal medan
andra har brutit ner malen till individuella mal for varje handlaggare. Arbete
med att infora individuella mal for handlaggningen har fortsatt inom lans-
organisationerna under aret. Tanken &r att de individuella malen ska anvén-
das som ett instrument for att utveckla resultatstyrningen. Férutom att varje
medarbetare ska ha individuella mal for arendehandlaggningen ska aven an-
svaret mellan chef och medarbetare tydliggoras.™

| Forsakringskassans verksamhetsplan for ar 2006 anges att arbetet med att
infora individuella mal ska fortsatta och speciellt utpekas omradena arbets-
skador och funktionshinder. | januari ar 2007 antogs en policy for anvan-
dandet av individuella mal.

2.1.2 Produktplaner ska knyta ihop styrningen

For att underlatta styrningen har produktionsdivisionen och férsakringsdivi-
sionen under ar 2006 gemensamt tagit fram produktplaner. Produktplanerna
ska fortydliga sambandet mellan olika mal och styrdokument samt de pro-
duktkrav och leveranskrav som galler for ett visst produktomrade.'* I pro-
duktplanerna beskrivs allt som ror produkten: normering, processer, infor-
mation, kontroller, utbildningsinsatser, utvarderingsinsatser, vilka produk-
tionskrav som finns, 6vergripande mal, osv. Tolv produktplaner har tagits
fram och de ska anvandas fran och med ar 2007. Produktplanens priméara
malgrupp ar ledningen hos lansorganisationerna.

0 Forsikringskassans policy for anvindandet av individuella mdl, Dnr 3620-2007.
1 Med produkt avses olika typer av verksamheter som Férsakringskassan ansvarar for, till
exempel barnbidrag eller sjukpenning.
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2.1.3 Resultatteam for att sprida erfarenheter

| syfte att formedla erfarenheter fran lansorganisationer med battre resultat
till lansorganisationer som behdver forbattra sina resultat har Forsakrings-
kassan under aret anvant s.k. resultatteam. Teamen har bestatt av chefer och
medarbetare fran produktionsdivisionen pa huvudkontoret samt av chefer
och medarbetare fran lan med goda resultat. Tre team bildades for tre olika
arendeslag; tillfallig foraldrapenning, socialférsakringsndmndsarenden och
sjukpenning. Teamen har besokt olika lan efter forfragan fran lanen. Sam-
manlagt har nio lan fatt besok. Vid besoken har teamet dverfort kunskap
direkt till forsta linjens chefer om hur produktionsfragor skulle kunna lésas.
De besokta lanen fick sedan lamna en plan pa hur man skulle komma till-
ratta med sina problem.

Erfarenheterna fran resultatteamen beskrivs av Forsakringskassan som goda.
Teamen har kunnat notera framgangsfaktorer och brister hos de olika lanen.
Som framgangsfaktor namns bland annat att den néra styrningen har stor be-
tydelse, dvs. att forsta linjens chef planerar och féljer upp produktionen.®?
Att sprida erfarenheter genom resultatteam &r dock ganska resurskravande.
Det ar oklart om resultatteamen kommer att anvandas dven under ar 2007.

2.1.4 Tydligheten i styrningen har 6kat

Det finns en samstdmmig bild hos samtliga forsta linjens chefer och hand-
laggare som vi intervjuat att tydligheten i styrningen har 6kat under ar 2006.
Detta har framst tagit sig uttryck i att huvudkontoret, via lanskontoren, stal-
ler fler och mer skarpta krav jamfort med tidigare bade vad avser malupp-
fyllelse men ocksa vilka arbetssétt som ska tillampas.

Det har blivit tydligare, det kommuniceras valdigt tydligt fran produktions-
divisionen vad det & som ska goras. Pa det séttet sa uppfattar jag mig mera
styrd utifran krav. Forra aret hade vi detaljerade mal men inte s strikt styr-
ning som vi har idag. (Chef, ohélsa)

Det ar mer uppstyrt nu an ifjol, mer mal nu. Det 4 mer dokumenterat vad
man ska g6ra; man maste géra mer Sassam och mer avstamningsmoten,
osv. | var handlaggning ar det tydligare utpekat att vi ska kontakta kunden
genast, men vi kan inte gora det alltid for vi har s& mycket arenden. Det &r
mer gor si och gor s&” idag sa vi hinner inte med allt. (Handl4ggare, ohal-
sa)

Fokus pé kvantitativa mal

De intervjuade handlaggarna och cheferna framhaller att kraven ar kvantita-
tiva till sin karaktar. Det som &r i fokus ar kortare handl&dggningstider och
andra kvantitativa matt. Vissa handlaggare uppger att de varje manad lam-

2 Erfarenheter fidn resultatteam inom Forsikringskassan, Forsikringskassan, 2006-08-18.
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nar in en rapport dar det framgar hur manga nya fall de har, hur manga fall
de avslutat, hur manga aldre sjukfall de har, hur manga avstimningsmoten
de gjort, hur manga nettodagar, m.m. Det finns en dnda en forstaelse for de
verksamhetsmal som finns.

Malen &r inte orealistiska. Visserligen mats vi pd mycket, men det behovs,
det handlar ju om skattemedel. Mélet om beslut inom 30 dagar &r ju en for-
utsattning for att folks ekonomi ska g ihop. Avstimningsmotena ar ett nytt
begrepp. Malet att ha avstamningsméten inom 90 dagar ar ett ouppnaeligt
mal just nu. Malen behdver vara nabara, bara genom att de finns sa visar de
en ambitionsniva. (Chef, ohalsa.)

Samtidigt uttrycker manga en oro for att den ensidiga betoningen pa kvanti-
tativa mal riskerar leda till att de kvalitativa aspekterna pa verksamheten
kommer i skymundan. Visserligen finns det ett kvantitativt mal for besluts-
kvalilts?ten, men handlaggare och chefer uppfattar inte att detta betonas lika
hart.

Jag ser en risk for att rattssakerheten kan komma i skymundan. Det ska ga
snabbare och snabbare och nu ska handlaggningstiderna sénkas ytterligare
och beslut fattas inom viss tid. Det &r annu en risk idag, men i framtiden
kan det vara en realitet. Budskapet ar att det ska vara réttssakert och sam-
tidigt ska man jobba snabbare. Finns risk att rattssakerheten faller bort. Vi
hinner inte reflektera idag. Ska hela tiden ga snabbare... (Handlaggare,
ohdlsa)

Kritik mot vissa mal

Ett exempel pa ett kvantitativt mal som ledningen betonar hart och som fatt
stort genomslag ar att 90 000 avstamningsmoten ska genomféras under ar
2006, varav halften ska hallas inom 90 dagar fran sjukfallets bérjan. Detta
mal vécker en hel del asikter bland de intervjuade. Man framhaller att av-
stamningsmaten ar ett verktyg for att nd de 6vergripande malen for ohélsan
och man &r skeptisk till att detta verktyg fokuseras sa starkt. Detta minskar
utrymmet att anvanda andra metoder och kan leda till att man missar hel-
hetssynen, framhalls det. Manga anser ocksa att det ar stort fokus pa antalet
avstamningsmoten men mindre fokus pa deras innehall.

Forra aret (dvs. dr 2005, Statskontorets anm.) hade vi detaljerade mal men
inte s strikt styrning som vi har idag. Vi hade ju i styrkortet inskrivet hur
manga avstamningsmaten vi skulle géra men da var vart 6vergripande mal
att minska ohélsotalet och avstamningsmdten var ett verktyg for att na det
malet. Men nu kommer ohalsotalet i bakgrunden eftersom allt fokus laggs
pa avstamningsmatena. Jag har fragat om det ligger nagon forskning bak-
om denna fokusering, men svaret var att det kunde man inte sdga. (Chef,
ohdlsa)

¥ Handl4ggningens kvalitativa mél behandlas i kapitel 3.
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Individuella mal gillas av de flesta handlaggare

En del chefer har under aret brutit ner malen och infort individuella mal.
Forekomsten av individuella mal varierar mellan de olika handlaggarna vi
intervjuat beroende pa vilka arendeslag handlaggarna arbetar med. Dess-
utom forekommer olikheter mellan lansorganisationerna. Ohélsa ar det om-
rade dar anvandningen av individuella mal, inom de tre lan dar vi genomfort
intervjuer, har kommit langst. Men aven inom omraden dar man inte infort
individuella mal (4nnu) sa upplever handlaggarna att malen diskuteras mer
an tidigare. De flesta handldggare som vi intervjuat och som har individuella
mal &r positiva till detta och menar att det tydliggér forvantningarna och gor
att man som handlaggare kan kanna sig néjd om malen nas.

Det har tidigare aldrig talats om individuella mal inom mitt omrade. Och
det har inte varit ndgra méatningar om till exempel barnbidrag. Nu har det
borjat talas om individuella mél och gruppmal. Vi har sjalva satt vara mal
for i ar!! Jag vet ej hur det kommer att se ut 2007. (Handlaggare, familje-
formaner)

Fler krav innebéar att det &r mer som mats &an tidigare

Fler mal an tidigare innebér att det ar mera som mats och uppféljningar av
verksamheten sker regelbundet dven inom lanen. Bland de lansorganisatio-
ner dar vi gjort intervjuer foljer cheferna upp verksamheten manatligen. En
del statistik for denna uppfoljning hdmtas ur IT-systemen medan annat rap-
porteras av handldaggarna manuellt. Detta uppfattas som tidskrdavande och
handlaggarna papekar ofta att detta tar tid fran sjalva handlaggningen. Spe-
ciellt inom ohélsoomradet ar det mycket som f6ljs upp.

Jag har individuella mal for t.ex. antalet nettodagar, sjukskrivningsdagar,
hur ménga aldre sjukfall, avstimningsmaéten, hur manga avslut, hur manga
nya fall, m.m. Jag lamnar en rapport om detta varje manad.... VVara chefer
ar som galna pa statistik. Det & mer statistik nu, viktigare och malen har
skarpts. (Handl&ggare, ohalsa.)

Det finns ocksa arendeslag vars resultat inte foljs upp lika frekvent, till
exempel alderspension.

”Min” verksamhet finns inte med i styrkortet. Det &r lite slagsida mot
ohélsoomradet. Jag tolkar det som att pensionsverksamheten funkar bra och
darfor inte drar till sig s& mycket uppmarksamhet. (Chef, pension.)

Andra IT-baserade uppfdoljningsverktyg efterlyses

Forutom att se hur val verksamheten uppfyller sina mal sa ar uppféljningen
ett satt for cheferna att 6ka styrbarheten i verksamheten. Manga av de inter-
vjuade cheferna har framfort att de IT-baserade uppfoljningssystem som
finns idag inte &r optimala verktyg for att kunna planera produktionen. For
att snabbare kunna omférdela &renden och félja upp resultat krévs andra IT-
verktyg an dagens. En del handlaggare pekar ocksa pa att det finns effektivi-
seringsutrymme i de IT-verktyg som anvénds idag. Dessutom framhalls att
vissa darendeslag fortfarande hanteras som pappersakter.
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2.1.5 Kortare handlaggningstid och mindre spridning

Regeringen har for Forsakringskassans forandringsarbete betonat vikten av
att myndigheten bedriver sin verksamhet effektivt. Vi menar att handlagg-
ningstiderna kan ses som en indikator for effektivitet. Kortare handlagg-
ningstider innebdr allt annat lika att organisationen arbetar effektivare &n
tidigare. Om kortare handlaggningstider uppnas pa bekostnad av nagon
annan faktor blir det svarare att bedoma effektiviteten. Om till exempel
beslutskvaliteten forsémras samtidigt som handlaggningstiderna kortas kan
effektiviteten vara ofdéréndrad. | kapitel tre behandlar vi beslutskvalitet och
olika indikatorer for rattssékerhet. Resultaten visar att flera av de tyngsta
formanerna har brister i sina beslut. Andelen arenden med tillrackliga be-
slutsunderlag forsamrades nagot mellan ar 2005 och ar 2006. Malet i styr-
kortet (96 procent) har inte natts nagot av aren 2004, 2005 och 2006.

Flertalet av malen for arendehandlaggningen rér handlaggningstider. Mal-
sattningen ar att korta handlaggningstiderna och minska spridningen mellan
lanen. Till exempel for &renden som beslutas av socialforsakringsndmnd
(SFN-arenden) var malet for ar 2005 en handlaggningstid pa 180 dagar, for
&r 2006 var malet 160 dagar och for &r 2007 ar malet 120 dagar.* Fér dag-
formaner sasom tillfallig foraldrapenning och sjukpenning &r malet att ut-
betalningen ska géras inom 30 dagar™ (samma mal for aren 2005, 2006 och
2007).

Kortare handlaggningstid men alla interna mal nas ej

Av tabell 1 framgar att handlaggningstiderna blivit kortare under ar 2006
jamfort med ar 2005. Till exempel for SFN-arenden har handlaggningstiden
sjunkit fran 191 till 174 dagar. Det uppsatta malet for ar 2006, namligen
hogst 160 dagars handlaggningstid, uppnas dock inte.

Handlaggningstiderna for tillfallig foraldrapenning och sjukpenning, tva for-
maner som ingdr i styrkortet, har ocksa minskat under aret. Fran 42 till 38
dagar for tillfallig foraldrapenning och fran 59 till 53 dagar for sjukpenning.
Malet att 90 procent av kunderna ska fa tillfallig foraldrapenning och sjuk-
penning utbetald inom 30 dagar skulle inte ha uppnatts om maluppfyllelsen
raknats som ett snitt pa tolv manader. Eftersom sattet att mata maluppfyllel-
sen andrats pa sa vis att det ar genomsnittsvardet for arets tre sista manader
som avgor maluppfyllelsen, ser resultatet battre ut. Enligt resultatanalys-
rapporten for november 2006 uppnaddes malet i styrkortet for tillfallig for-
aldrapenning men inte for sjukpenning.*®

1475 procent av drendena ska né denna niva.

1> Galler minst 90 procent av arendena.

16 \varje ménad publiceras s.k. resultatanalysrapporter dar det framgér hur verksamheten
uppfyller mélen. Den sista resultatanalysrapporten for ar 2006 kom i november. Resultat-
analysen for december ar inbakad i arsredovisningen och redovisas inte separat.
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Forsakringskassan forklarar de kortare handlaggningstiderna med en starka-
re produktionsstyrning med differentierade mal for de olika lanen, inforan-
det av gemensamma processer for arbetet samt resursforstarkningar inom
manga formaner.

Kortare handlaggningstider kan ocksa bero pa att antalet arenden minskat.
Inom de flesta &rendeslagen har dock antalet beslut och utbetalningar inte
minskat. Tvartom har antalet beslut och antalet utbetalningar ofta 6kat mar-
ginellt under aret. FOr enstaka arendeslag har en liten minskning skett mel-
lan &ren 2005 och 2006. Till exempel har antalet beslut om sjukpenning och
utbetalningar av sjukpenning minskat.*’

Tabell 1 Handlaggningstider for administrativt tunga formaner, antal
dagar, 2004-2006
Typ av arende 2004 2005 2006 Utveckling
2005-2006
SFN-&renden 199 191 174 Minskning
Handikappérenden 190 177 155 Minskning
Sjukersattning 177 198 183 Minskning
Aktivitetsersattning 214 198 176 Minskning
Vérdbidrag 172 178 149 Minskning
Handikappersattning 195 185 168 Minskning
Assistanserséttning 167 163 154 Minskning
Sjukpenning 61 59 53 Minskning
Tillfallig 47 42 38 Minskning
foraldrapenning
Bostadsbidrag 30 29 30 Okning
Underhallsstod 44 41 38 Minskning
Bostadstillagg for 30 29 29 Of6randrat
pensionarer
Bidragsskyldigs 50 49 39 Minskning
ansokan om
anstand
Arbetsskadelivranta 520 542 485 Minskning
Bilstod 168 162 135 Minskning
Tandvard 65+ 140 165 130 Minskning

Kélla: Forsakringskassans arsredovisning 2006

Den regionala spridningen minskar

Ett mal med forandringsarbetet &r ocksa att minska spridningen mellan de
ldnsorganisationer som har bast resultat och de som har sdmst resultat. For-
sékringskassan maéter spridningen genom att resultatet for de tre 1&n med
samst resultat jamfors med de tre 1an som har bast resultat. Som framgar av
tabell 2 har spridningen i handl&aggningstider mellan lanen minskat for de
allra flesta formanerna ar 2006 jamfort med ar 2005.

7 Antalet beslut om sjukpenning har minskat frén 946 672 &r 2005 till 889 959 &r 2006. Ar
2004 var antalet beslut 885 327. Antalet utbetalningar har minskat frdn 3,38 miljoner ar
2005 till 3,18 miljoner &r 2006. Ar 2004 var antalet utbetalningar 3,84 miljoner. Kélla: Fér-
sakringskassans arsredovisning 2006.
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Forsakringskassan konstaterar i arsredovisningen att den regionala sprid-
ningen minskat pa bred front under ar 2006. Minskningen forklaras med att
de lan som uppvisat sémst resultat forbattrat sig mer &n de 1&n som redan
hade goda resultat, bland annat till foljd av resultatteamens arbete.

Tabell 2 Spridning i handlaggningstider mellan olika lan, antal dagar,
2004-2006
2004 2005 2006 Utveckling
2005-2006
SFN-&arenden 149 144 109 Minskad
spridning
Handikappéarenden 122 156 131 Minskad
spridning
Sjukersattning 242 192 150 Minskad
spridning
Aktivitetsersattning 190 177 95 Minskad
spridning
Vérdbidrag 131 161 134 Minskad
spridning
Handikappersattning 145 193 167 Minskad
spridning
Assistanserséttning 168 160 163 Okad spridning
Sjukpenning 13 13 13 Of6réandrat
Tillfallig foraldra- 16 14 15 Okad spridning
penning
Bostadsbidrag 27 30 23 Minskad
spridning
Underhallsstod 14 15 8 Minskad
spridning
Bostadstillagg for 28 25 23 Minskad
pensionérer spridning
Bidragsskyldigs 33 31 26 Minskad
ansokan om anstand spridning
Arbetsskadelivranta 628 603 Uppgift saknas
Bilstod 183 238 192 Minskad
spridning

Kalla: Forsakringskassans arsredovisning 2006

Sattet att mata spridningen paverkar utfallet

Den regionala spridningen mats genom att resultatet for de tre lan med
sédmst resultat jamfors med de tre 1&n som har bast resultat. Detta innebar att
det finns enstaka lan som kan avvika at vardera hallen. 1 november 2006
hade det 1an som hade den kortaste handldggningstiden for SFN-&renden
cirka 130 dagars handlaggningstid, medan det I&n som hade den langsta
hade cirka 280 dagars handlaggningstid. Skillnaden var cirka 150 dagar.
Forsakringstagare i det sistnamnda lanet fick alltsa vanta dubbelt s& lange pa
sin forman som en forsakringstagare i det forstnamnda lanet.

Alla arendens handlaggningstider ingar inte i mattet ovan. Forsékringskas-
sans matt for handlaggningstider visar den langsta handlaggningstid som
forekommit bland de 75 procent drenden som tagit kortast tid att avsluta.
Det innebér att det finns arenden med betydligt langre handlaggningstid.
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Men &ven for de drenden som har langst handlaggningstid har handlagg-
ningstiden i snitt minskat ar 2006 jamfort med ar 2005.

Kunderna ar inte ndjda

Forsakringskassans kundundersékning 2006 visar att kunderna fortfarande
inte & ndjda med handlaggningstiderna. Drygt tjugo procent anser inte att
deras arenden handlaggs snabbt. Kunderna vet inte heller hur lange de maste
vanta. Tjugotre procent anser inte att de far veta hur lang tid deras arenden
kommer att ta.

2.1.6 Produktiviteten har minskat

Forsakringskassans egna matningar visar att produktiviteten'® minskat med
sju procent, eller fem procent om vissa retroaktiva pensionsavgifter rdknas
bort. Det ar ohalsoomradet som star for den storsta produktivitetsforsam-
ringen. | arsredovisningen for ar 2006 forklarar Forsakringskassan minsk-
ningen med att antalet avslutade sjukfall har minskat, trots ¢kade forvalt-
ningskostnader.

Produktivitetsutvecklingen kan askadliggoras genom styckkostnaderna for
olika arendeslag. Enligt arsredovisningen for ar 2006 har styckkostnaderna
okat inte bara inom ohalsoomradet utan ocksa inom dvriga omraden.'® Att
styckkostnaderna for tillfallig foraldrapenning dkat beror enligt Forsékrings-
kassan pa att de s.k. kontrollpengarna paverkar detta matt negativt och att
anvandandet av e-underskrifter inte varit tillrackliga for att paverka mattet
positivt.

2.1.7 Fokusering pa vissa mal kan leda till ineffektivitet

Flera faktorer forklarar den minskade produktiviteten i
handlaggningen

Forsakringskassans forsdmrade produktivitet visar att arendehandldggningen
inte blivit effektivare. Férutom de forklaringar Forsakringskassan presente-
rat i arsredovisningen vill vi peka pa nagra ytterligare faktorer som kan for-
klara de 6kade kostnaderna for handlaggningen.

Tillfalliga avarbetningsgrupper anvandes i slutet av ar 2005 och borjan av ar
2006 for att fa bukt med de obalanser i arendehanteringen inom tillfallig for-
aldrapenning som uppstod till foljd av problem med arendehanteringssyste-

18 Forsakringskassan mater produktiviteten som relationen mellan den sammanvagda pro-
duktionsvolymen (bestiende av beslut och utbetalningar) och myndighetens totala forvalt-
ningskostnader.

1% Enligt arsredovisningen ar Ekonomisk aldrepolitik det enda politikomradet med namn-
vard produktivitetsforbattring under 2006.
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met i slutet av ar 2005. Tillfalliga grupper maste ldaras upp innan de kan
fungera fullt ut. Kostnaderna for detta kan ha paverkat kostnaderna for
handl&ggningen.

Ytterligare en forklaring kan vara att fler &rendeslag borjat anvanda sig av
gemensamma processer for handlaggningen. Gemensamma processer syftar
till att effektivisera handldggningen och gora den mer enhetlig men inled-
ningsvis tar det forstas tid att ldra sig processerna. Darmed blir ocksa hand-
laggningen mindre produktiv under inkdrningsperioden.

Okad tydlighet i styrningen har kortat handlaggningstider

Aven om produktiviteten, enligt Forsakringskassans satt att mata, inte Gkat
sa har handlaggningstiderna blivit kortare och variationen i handlaggnings-
tider mellan lanen minskat. Dessa positiva resultat &r en foljd av den 0kade
tydligheten i styrningen som Statskontoret kunnat iaktta.

Den okade tydligheten tar sig uttryck i skarpta mal och dkad uppféljning.
Malen har ocksa rangordnats genom att en del av malen i styrkortet pekats
ut som extra viktiga av produktionsdivisionens ledning. Uppfdljning sker
ocksa av fler matt an tidigare genom att det s.k. basuppdraget lyfts fram.
Den okade tydligheten i styrningen syns ocksa genom att sadana lansorga-
nisationer som inte presterat tillrackligt bra fatt besok av resultatteam samt
genom att arbetet med att infora individuella mal har fortsatt.

| delrapport ett konstaterade Statskontoret att det redan inom de tidigare
sjalvstandiga forsakringskassorna fanns en resultatkultur och att denna kul-
tur blev gemensam under den sammanhallna Forsakringskassans forsta ar.
Vi kunde notera en tydligare styrning och hardare fokus pa resultat det
forsta verksamhetsaret. Utvecklingen under ar 2006 ar en fortsattning pa
denna trend.

Risk att fokus pa handlaggningstider tranger ut andra mal

Det finns en forstaelse hos medarbetarna att verksamheten behéver effekti-
viseras och att tydligheten i styrningen darmed okat. Samtidigt har allt fler
chefer och handlaggare borjat ifragasatta innehallet i den starka styrningen.
Det finns en oro for att den ensidiga betoningen pa kvantitativa mal som till
exempel handlaggningstider riskerar leda till att de kvalitativa aspekterna pa
verksamheten kommer i skymundan. De styrsignaler som finns om besluts-
kvalitet uppfattas inte som lika starka.

Det har ocksa framkommit ur intervjuerna att den harda betoningen av vissa
mal lett till oonskade bieffekter. Till exempel har det framkommit att vissa
kontor tillsatt grupper med handlédggare som enbart genomfoér avstdmnings-
moten men som inte har hand om den fortsatta handldggningen av &rendet.
Pa sa vis Okar chansen att malet for avstamningsmoten nas. Att arendet
sedan maste lamnas vidare till annan handlaggare for fortsatt handlaggning
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ar knappast till fordel for den forsakrade eller handldggningens kvalitet eller
effektiviteten i stort.

Statskontoret vill peka pa risken med att en alltfor stark och ensidig be-
toning av vissa mal kan leda till att maluppfyllelsen sker pa bekostnad av
andra mal.

Sattet att mata forsvarar jamforelser

Forsakringskassan har under aret andrat sitt satt att mata vissa handlagg-
ningstider. Andringarna har gjort att resultat for vissa formaner forbattrats
medan andra forsamrats. Dessutom har sattet att mata maluppfyllelsen for
sjukpenning, tillfallig foréldrapenning och SFN-&renden andrats. | borjan av
aret var tanken att arsresultatet skulle bedomas som ett snitt av alla tolv
manader. | juli 2006 &ndrades detta till genomsnittsvardet for arets tre sista
manader. Andringen motiverades med att ledningen ville ge organisationen
realistiska mal att arbeta mot. Hade det tidigare séttet att mata anvants hade
mojligheten att na malen varit utesluten redan under sommaren.

Ambitionen att statistiken ska vara sa rattvisande som majligt, samtidigt
som olika ars resultat ska vara jamforbara, satter begransningar. Nar ratt
starttidpunkt for matningen ar, hur dréjsmal fran den forsékrade ska beaktas
och om resultatet ska matas pa ett medelvarde eller medianvarde ar exempel
pa fragor som maste hanteras. Att en stor del av statistiken samlas in
manuellt 6kar risken for felaktigheter. Statskontoret konstaterar att sattet att
mata paverkar handlaggningstiderna och maluppfyllelsen och att detta for-
svarar jamforelser.

2.2 Ny organisationsmodell for lanen

| syfte att underlatta huvudkontorets styrning av lansorganisationerna fatta-
de generaldirektoren i oktober 2006 beslut om en ny organisationsmodell
for lansorganisationerna. | den tidigare organisationen med sjalvstandiga
forsakringskassor utformade varje kassa sin organisation pa det sétt som den
fann mest andamalsenligt. Detta innebar att nar den sammanhallna myndig-
heten Forsakringskassan bildades sa fanns stora variationer i hur lansorgani-
sationerna var uppbyggda. | vara intervjuer med produktionsdivisionens led-
ning inom ramen for var forsta delrapport framkom det att den da radande
organisationen av lanen uppfattades som opraktisk ur ett styrningsperspek-
tiv. Att styra dver 21 1&n innebar att styrningen och uppféljningen blir tids-
massigt och praktiskt betungande.
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2.2.1 Ny organisation senast 1 april 2007

Lansorganisationerna ska vara indelade i minst tva geografiska omrdden
(Gotland undantaget) som leds av omrddeschefer. Arenden som handlaggs
koncentrerat i lanet lyder under omrade linsproduktion som leds av en om-
rdadeschef for linsproduktion. Under omradena finns ett antal enhetschefer
som har personalansvar och resultatansvar infér omradeschefen inom sitt
ansvarsomrade. Omradescheferna rapporterar till linsdirektéren.

I 1
[ Omradeschef X J [ Omradeschef Y ‘ [ Omradeschef }

lansproduktion

X antal enhetschefer ¥ antal enhetschefer X antal enhetschefer

Figur 1 Organisation pa lansniva fr.o.m. 1 april 2007.
(Figuren dr hdmtad ur PM Gemensam organisationsmodell inom produktionsdivisionen, 2006-10-20)

Dessutom ska forsakringschef, HR-chef, chefscontroller och informations-
chef finnas i samtliga l&n. Lansledningen utgors av dessa personer tillsam-
mans med lansdirektor och omradeschefer.

Den nya organisationen ska vara genomford senast den 1 april 2007 i samt-
liga lan. Flera lan har anpassat sin organisation redan tidigare for att under-
latta verksamhetsplanering for ar 2007.

2.2.2 De flesta intervjuade &ar positiva

De flesta av dem vi intervjuat pa olika nivaer inom lansorganisationerna
sager sig vara positiva till att lanen far enhetlig organisatorisk uppbyggnad.
Bland fordelarna ndmns att informations- och styrningskanalerna blir en-
hetliga samt att beslutsnivaerna blir jamfcérbara nar lanen ska samarbeta och
traffas. D&remot finns det olika uppfattningar om huruvida en gemensam
organisationsmodell i l&nen dven innebér att verksamheten kan bedrivas mer
enhetligt och effektivt. Det finns ocksa de som anser att samma modell inte
passar for alla lan eftersom lanens verksamhet skiljer sig i omfattning. Man
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pekar pa att for mindre lansorganisationer kanske en mindre lansledning
hade varit mer andamalsenlig och billigare.

2.2.3 Fler &ndringar kan kravas

Statskontoret delar ledningens uppfattning att styrningen av lansorganisatio-
nerna komplicerats av att l&nen haft olika utformning. En likartad struktur
torde darfor underlatta styrningen och tydliggora ansvarsfordelningen inom
l&nsorganisationerna, vilket &r positivt. Vi menar dock att ledningens styr-
ning av lanen hade kunnat underléttas redan tidigare om denna likriktning
hade skett i borjan av forandringsarbetet. Nu har den sammanhallna myn-
digheten funnits i 6ver tva ar innan denna ensning sker. Samtidigt vill vi
peka pa att de planer som finns att andra Forsakringskassans kontorsnt
framdver i sin tur kan komma att krdva andringar av l&nens organisation.

Men styrningen inom lanen kan forsvaras

Det kan ocksa finnas en risk for att en gemensam organisationsmodell, som
i och for sig underlattar styrningen av lansorganisationerna, kan forsvara
styrningen inom lansorganisationerna. Denna risk kan uppsta genom att
lanen har olika storlek och dérmed olika verksamhetsforutsattningar. Den
valda organisationsmodellen kan fungera bast om organisationen den ska
tillimpas pa har en viss storlek. Ar organisationen for liten finns en risk att
overheadfunktionerna blir for stora i relation till verksamhetens storlek vil-
ket medfor att verksamheten inte utfors effektivt. Aven motsatsen, en for
stor organisation i forhallande till modellen, kan leda till ineffektiviteter.

2.3 Fler arendeslag har koncentrerats under ar
2006

Att koncentrera arendehandlaggningen innebdr att man samlar hanteringen
av ett visst drendeslag till en eller ett fatal platser i landet. Arendekoncentra-
tion forvantas Oka effektiviteten genom en snabbare handlaggning, genom
specialisering bidra till en hogre kompetens och skapa en mer enhetlig och
korrekt tillampning i komplexa och I3gfrekventa drenden.”® Ett fatal arende-
slag handlades koncentrerat redan fére organisationsforandringen, men moj-
ligheterna till &rendekoncentration 6kade genom att Forsakringskassan blev
en sammanhallen myndighet. Nu kravs inte att alla lan &r 6verens utan det &r
hdgsta ledningen som fattar beslut om &rendekoncentration. Forsékringskas-
san utnyttjar ocksa majligheten att tillfalligt flytta arendehantering mellan
olika lan for att korta handlaggningstiderna.

2 Forsdkringskassan, Den nya myndigheten, SOU 2003:106.
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2.3.1 Koncentrerad handlaggning av lagfrekventa
arendeslag

Under ar 2005 koncentrerades handlaggningen av arbetsskadearenden till ett
stélle i varje lan, s.k. lanskoncentration. Samtidigt dverflyttades handlagg-
ningen av "gamla” drenden, dvs. drenden &ldre an tre manader, till fem “av-
arbetningsenheter”.? Koncentrationen for handlaggning av arbetsskador
slutfordes sista mars 2006. Andra arendeslag som koncentrerats under aret
ar till exempel bilstod for funktionshindrade och EU-vardséarenden. Totalt
finns det nu drygt tjugo arendeslag som handlaggs koncentrerat.*

Ledningen ser besparingsmojligheter

Ledningens mal ar att genomfdra arendekoncentrationerna med hog kvalitet
bade ur ett verksamhetsperspektiv samt ur ett personalpolitiskt perspektiv.
Ledningen for produktionsdivisionen beddmer att de aktuella &rendeslagen
ska kunna bedrivas pa ett kostnadseffektivare satt. Besparingseffekten be-
raknas till 25 procent i de drendeslag som i borjan av ar 2006 handlades
lanskoncentrerat och 40 procent i de drendeslag som handlades pa respek-
tive forsakringskontor.?

Koncentrerade @renden har egen chef

Sedan september 2006 leds de flesta koncentrerade arendeslagen av en
gemensam chef i Nationellt koncentrerad forsékringsverksamhet. Nationellt
koncentrerad forsakringsverksamhet har samma organisatoriska placering
som lansorganisationerna, dvs. det lyder under produktionsdivisionen och
chefen rapporterar till produktionsdirektoren.

De flesta drendeslag som hittills koncentrerats ar lagfrekventa, dvs. jamfort
med andra arendeslag ar det relativt fa arenden som handlaggs under ett
ar.?* Koncentration dven av hogfrekventa arendeslag planeras inom ramen
for arbetet med en verksamhetsstrategi for Forsakringskassan. En av horn-
pelarna i strategin ar att arenden som inte kraver personliga méten ska
handlaggas i nationella produktionscentra, vilka ska finnas pa betydligt
farre platser &n dagens kontor.

2 anskoncentrationen innebér att all arbetsskadehandlaggning i ett 1an ska ske pd en ort, i
en lokal, med en chef och med sérskilda arbetsskadendmnder, enligt PM 2005-12-22, Infor-
mation om handlaggning av arbetsskador.

22 Fullstandig forteckning finns i Forsakringskassans arbetsordning.

2 Manadsbrev, april 2006, produktionsdivisionen.

%4 Till exempel fattades drygt 4000 beslut om bilstdd till funktionshindrade under ar 2005,
att jamfdra med knappt 1,9 miljoner beslut om utbetalning av tillfallig féraldrapenning.
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2.3.2 Deintervjuade ser fordelar och risker

Det finns en stor samstammighet bland dem vi intervjuat, bade inom huvud-
kontoret och inom l&nsorganisationerna, att man forvéntar sig att koncentre-
rad handlaggning leder till 6kad effektivitet genom kortare handlaggnings-
tider och en 6kad enhetlighet i réttstillampningen. En annan fordel som lyfts
fram &r att styrningen av verksamheterna underléttas nar handlaggningen
sker samlat.

Personalfragor och ekonomi ses som risker

Samtidigt ar det manga, framfér allt inom lansorganisationerna, som pekar
pa olika risker med arendekoncentrationen. En sadan risk &r att besparingar-
na kan bli mindre &n berdknat eftersom alla lan fortfarande maste kunna
svara pa kundernas fragor trots att handlaggningen sker pa annan ort och att
detta informationsansvar kostar. En annan risk ar att besluten att arende-
koncentrera, som i och for sig fortydligar villkoren for de koncentrerade
arendeslagen, samtidigt gor villkoren otydligare for den 6vriga verksam-
heten. Det blir alltsa tydligt vad en koncentrerad verksamhet ska fa kosta
samtidigt som 6vrig verksamhet ska hanteras inom en ekonomisk ram som
inte ar lika specificerad. Inom den icke-koncentrerade verksamheten ska till
exempel arbetstoppar i handldggningen och andra variationer hanteras inom
en smalare bas &n tidigare. Detta kan leda till att &rendekoncentrationerna
inte ger den dnskade besparingen pa total niva.

Den storsta risken som fors fram ror personalpolitiken. De intervjuade, bade
chefer pa olika nivaer och medarbetare, ser risker for att arbetsuppgifterna
blir enahanda for handldggare som arbetar med koncentrerade &rendeslag
och att det blir svarare att avancera i organisationen. Man menar att detta
rimmar illa med Forsakringskassans mal om en utvecklande arbetsplats.

2.3.3 Utvarderingar av arendekoncentrationens effekter
saknas

Forsakringskassans ledning beskriver i intervjuer med oss arbetet med
arendekoncentrationer som i huvudsak framgangsrikt. Nagra uppféljningar
av om darendekoncentrationerna gett upphov till de dnskade besparingarna
och vilka andra effekter som uppkommit, till exempel for de forsékrade, har
dock inte genomforts enligt uppgift fran ekonomistaben. Forsakringskassans
utvarderingsavdelning anger i sin plan® for uppfdljning, utvardering och
analys att de under ar 2006 ska genomféra en nulageskartlaggning av bil-
stodet (dvs. innan &rendeslaget koncentrerades) som senare ska kunna ut-
gora nollmétning nér det ar dags att utvardera vad den koncentrerade hand-
laggningen inneburit till exempel avseende kvalitet i handldggningen och ut-

% Plan for uppfoljning, utvirdering och analys 2006, Férsakringskassan, dnr 131349-2005.
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fall f('jGr den forsakrade. Nagon sadan nollmatning har dock inte genom-
forts.?

Handlaggningstiderna for arbetsskadearenden nar ej malet

Ett satt att forsoka fa en uppfattning om arendekoncentrationerna lett till
effektiviseringar &r att se hur handlaggningstiderna utvecklats. Handlagg-
ningen av arbetsskadearenden koncentrerades under ar 2005 samtidigt som
drenden &ldre &n tre ménader flyttades till fem avarbetningsenheter”.?’
Detta innebar att de ldnskoncentrerade arbetsskadehandlaggarna fick en
nystart dar gamla drenden inte lag kvar och belastade verksamheten. Malet
for den lanskoncentrerade handlaggningen for arbetsskadedrenden under ar
2006 var en handlaggningstid pa 120 dagar for arenden som inkommit efter
den 31 december 2005.

Forsakringskassan borjade méta handlaggningstiden for de koncentrerade
arbetsskadearendena fran och med april 2006. Inledningsvis lag handlagg-
ningstiderna, naturligt nog, under malet pa 120 dagar men handlaggnings-
tiderna har blivit langre manad for manad. | november 2006 lag handlagg-
ningstiden i genomsnitt pa 192 dagar och decembervérdet blev 141 dagar.
Spridningen mellan lanen har ocksa okat under aret. Under maj och juni
skilde det ungeféar 30 dagar mellan de tre Ian med kortast handlaggningstid
respektive de tre 1an med langst handlaggningstid. Motsvarande skillnad i
november var 125 dagar.

Tidigare koncentrerade &renden visar olika resultat

Handlaggningen av efterlevandepension och efterlevandestdd koncentrera-
des i december 2002 till Norrbottens I&n. Koncentrationen beskrivs som
framgangsrik. Bade handlaggningstider och kostnader minskade utan att
kvaliteten paverkades.?®

Handlaggningen av de arenden som ror tandvard for personer som fyllt 65
koncentrerades till Skane lan ar 2002. Som framgar av tabell 3 har arende-
slaget dven efter koncentrationen haft langa handlaggningstider. Forsak-
ringskassan har vidtagit ett antal atgarder i syfte att komma tillratta med
detta. | slutet av ar 2005 beslots att handlaggningen skulle tillfalligt fordelas
pa tre lansorganisationer. Detta har fortsatt under ar 2006. | december 2006
fattade produktionsdivisionens ledning beslutet att dessa tre lan fran och
med ar 2007 gemensamt ska administrera tandvard 65+ aven i fortsattning-
en.

2 Enligt uppgifter fran Forsakringskassan i mars 2007 kommer utvarderingen av bilstod att
ske senare under ar 2007. Aven koncentrationen av aktivitetsstod och EU-vard ska utvarde-
ras under ar 2007.

%" Handlaggningstiderna for dessa “aldre” arbetsskadearenden var 485 dagar &r 2006 och
542 dagar ar 2005.

2 Slutrapport till regeringen — etablering av en gemensam enhet for handliggning av efter-
levandepension och efterlevandestod till barn vid Norrbottens ldins allmdnna forsdikrings-
kassa, Forsékringskassan, Dnr 150-2002.
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Tabell 3 Handlaggningstider och antal beslut fér tandvard 65+,

2003-2006
2003 2004 2005 2006
Handlaggningstid 151 140 165 130
antal dagar
Antal beslut 6 537 284 5989 752 6 968 931 7 048 388

Kélla: Forsakringskassans arsredovisningar

2.3.4 Storst effektivitetsvinster forvantas for lagfrekventa
arendeslag

Statskontoret konstaterar att Forsékringskassans ledning utnyttjat mojlig-
heten att under ar 2006 ytterligare koncentrera arendehandlaggningen.
Fortfarande handlar det om &arendeslag som ar relativt lagfrekventa. En
forklaring till detta kan vara att effektiviseringsvinsterna forvantas vara
storst i lagfrekventa arendeslag. Fa och sallan inkommande arenden gor det
svarare att uppratthalla kunskap och kompetens i de aktuella drendeslagen
bland lansorganisationerna. En annan forklaring kan vara att det varit rela-
tivt enkelt att koncentrera dessa arendeslag eftersom nagot internt motstand
knappast varit att vanta. Tvartom kan manga lansorganisationer ha funnit
det praktiskt att inte ansvara for de lagfrekventa arendeslagen. Var slutsats
ar att bada dessa forklaringar galler.

Kompletterande atgarder kravs?

En genomgang av handlaggningstiderna for de koncentrerade arbetsskade-
arendena visar att Forsakringskassans mal for handlaggningstiden inte natts.
Under ar 2006 har handlaggningstiderna blivit allt langre, d&ven om decem-
ber uppvisar ett battre resultat. Handlaggningstiderna for tandvard har inte
minskat i 6nskvéard takt och Forsakringskassan har darfoér beslutat att hand-
laggningen inte langre ska vara koncentrerad till ett 1an utan i tre 1an. Hand-
laggningstidernas utveckling tyder pa att en koncentrering i sig inte &r till-
racklig for att na ett battre resultat. Det verkar som om koncentrationen
maste kombineras med andra atgérder.

Styrningen av drendekoncentrationer varierar

Erfarenheterna av koncentrationer genomforda innan Forsékringskassan
blev en sammanhallen myndighet ar blandade. Ytterligare koncentreringar
har vidtagits och forvantningarna pa effektiviseringar ar héga. En del av de
koncentrerade verksamheterna har frikopplats fran lansorganisationerna och
lyder under en egen chef. Detta kan ses som ett satt att fortydliga villkoren
for och underlatta styrning av de arendeslag som koncentrerats. En del kon-
centrerade &rendeslag ska dock &ven i fortsattningen styras inom lansorgani-
sationernas ram. Vi har svart att forsta syftet med att inte alla koncentrerade
arendeslag hanteras pa samma sétt.

31



Effekter av arendekoncentrationer inte kanda

Statskontoret vill papeka vikten av att heltackande utvérderingar gérs av de
arendekoncentrationer som genomforts for att se vilka effekter som uppstar.
Detta saknas idag. En planerad utvérdering av koncentrationen av bilstods-
arenden har inte kommit igdng som planerat och méjligheten att gora en
nollméatning har redan gatt forlorad. Positivt ar daremot att nagra utvarde-
ringar &r planerade till &r 2007.%°

Om utvérderingar inte gors finns risk att beslut fattas pa felaktiga grunder
och att man till exempel underskattar de nackdelar som kan uppsté. Okad
kunskap ar viktigt, inte minst mot bakgrund av att koncentrationer av mer
genomgripande karaktar ar under planering inom Forsékringskassan.

2.4 Stodverksamheter har samlats

Organisationsutredningen som forberedde bildandet av Forsakringskassan
foreslog att ett antal stddverksamheter skulle samlas i en gemensam funk-
tion, avdelningen foér gemensam service, och darmed skotas centralt istéllet
for att utforas inom respektive lansorganisation. Darigenom kunde stodverk-
samheterna utféras mer rationellt och till en ldgre kostnad &n tidigare.
Resurser kunde frigoras till karnverksamheten, drendehandlaggning.®

Under ar 2005 paborjades uppbyggnaden av Gemensam service som, till
foljd av Lokaliseringsutredningens arbete, lokaliserades till Ostersund och
Arvidsjaur. Under ar 2006 har lonehantering, fakturahantering och administ-
ration av resor Overtagits av Gemensam service. Ytterligare stodverksam-
heter, bland annat diariehantering, arkiv och behorighetsadministration, ska
overga till Gemensam service under ar 2007.

2.4.1 Fordelarna 6vervager enligt de intervjuade

Det Overgripande intrycket bland de chefer vi intervjuat inom l&nsorganisa-
tionerna ar att etableringen av Gemensam service fungerat bra. Overgangen
av till exempel lonehantering fran lansorganisationerna har fungerat smidigt.
Bland de nackdelar som &nda framkommit kan namnas att fler chefer upp-
fattar att deras egna administrativa borda 6kat. Aven manga handliggare
lyfter fram att chefens administrativa boérda 6kat, vilket i forlangningen sags
paverka aven handlaggarens arbetssituation. Huruvida forklaringen ligger i
att administrativ personal pa det egna kontoret tidigare utforde arbetsuppgif-

2% Den rapport om handlaggning av efterlevandepension och efterlevandestdd som lamnats
till regeringen tar inte upp alla de aspekter som vi menar bor inga i en utvardering.
% Forsdkringskassan, SOU 2004:127.
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ter som egentligen skulle hora till chefen eller om det verkligen &r sa att
chefens administrativa uppgifter 6kat finns det olika uppfattningar om.

Risk for dverlappande verksamhet

Det férekommer en oro hos huvudkontoret for att etableringen av Gemen-
sam service kanske inte ger de dnskade effektiviseringsvinsterna. Den per-
sonal som arbetat med administration inom lansorganisationerna har succes-
sivt avvecklats under aret. En del har évergatt till karnverksamheten, medan
andra blivit 6vertaliga. Det &r inte klart om denna process ar helt genomférd
eller om det fortfarande finns Overlappande verksamhet. Denna risk for
overlappande verksamhet, som kan bero pa lansorganisationernas 6nskan att
trots allt ha kvar lite egen administrativ personal, lyfts fram av ledningen
som ett mojligt problem. Dartill kommer att andra kostnader, till exempel
for lokaler, kan vara svara att avveckla. Uppféljningar kravs for att se till att
avvecklingen av personal och lokaler sker enligt plan.

2.4.2 Tecken pa effektiviseringar finns

Gemensam service har Gvertagit en rad administrativa uppgifter under ar
2006 och fler uppgifter tillkommer under ar 2007. Enligt uppgift fran
Gemensam service kommer 170 personer (heltid) att skéta samma uppgifter
inom Gemensam service som tidigare skottes av 320 personer (heltid) inom
lansorganisationerna. Det finns ocksd exempel pa att Gemensam service
kunnat utnyttja sin position for att upphandla varor och tjanster till ett lagre
pris. Arbetet som pagar inom Forsakringskassan med att verga fran tre sys-
tem for tidredovisning till ett enda, kommer sa smaningom att effektivisera
tidredovisningen. Det nya gemensamma redovisningssystem som lanserats
under aret och som ersatt den varierande flora av redovisningssystem som
funnits tidigare kommer ocksa att underlatta och rationalisera administra-
tionen.

Effekterna i lanen maste féljas upp

Det finns alltsa flera uppgifter som talar for att koncentrationen av administ-
rationen lett till att de administrativa uppgifterna skots pa ett mer kostnads-
effektivt satt en tidigare. For att fa en helhetsbild kravs dock att aven effek-
terna inom lansorganisationerna beaktas. Har kostnaderna dar minskat i den
takt som varit tankt? En sadan jamforelse forsvaras av att avvecklingen
inom lansorganisationerna skett gradvis under hosten 2006 och en bit in pa
ar 2007. Vi har inte kunnat ta del av nagon heltackande uppfoljning. Risken
for att det skulle finnas kvar personal med administrativa uppgifter torde
dock minska genom det sparbeting lansorganisationerna har fatt for ar 2007.
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2.4.3 Den sammanhallna organisationens maojligheter har
utnyttjats

Genom etablerandet av Gemensam service har Forsakringskassans ledning
utnyttjat den sammanhallna organisationens majlighet till att arbeta mer en-
hetligt. Genom att samla all administration pa ett stalle kan man samla kom-
petenser, undvika dubbelarbete och utfora arbetsuppgifterna mer effektivt.
Etableringen av Gemensam service verkar ha gatt smidigt, vilket kan forkla-
ras av att overgangen av verksamheterna forberetts noga. En del av forkla-
ringen kan vara att det generellt sett ar lattare att koncentrera administrativa
tjanster. Det handlar om stodverksamheter som &r latt urskiljbara och som
inte direkt beror de forsakrade eller de krav som hanger ihop med drende-
handlaggning.

2.5 Effektiviseringar ska frigéra medel

| samband med att Forsakringskassan tog fram en forandringsplan for aren
2005-2007 gjorde Forsékringskassan ocksa ett atagande att effektivisera
verksamheten och darmed minska kostnaderna med en miljard kronor. Med-
len ska, enligt generaldirektorens beslut, omfordelas till tre utpekade om-
raden.

2.5.1 Mest besparingar inom administration och IT

Myndighetens forvaltningsanslag anger de ekonomiska forutsattningarna for
verksamheten. Ar 2006 var Forsakringskassans forvaltningsanslag drygt 7,6
miljarder kronor. Forsakringskassan uppger att under ar 2006 har cirka 370
miljoner kronor sparats genom att olika verksamheter effektiviserats. Storst
besparingar har gjorts i administration, driftsservice, lokaler och IT.

De frigjorda medlen har anvants bland annat till att forstarka handlaggning-
en av sjuk- och aktivitetsersattning, koncentrera arbetsskadehandldggning-
en, IT-utveckling, informationsinsatser, hdja loner, bygga upp en ny organi-
sation for kompetensutveckling, utveckla arbetet med hur Forsakringskassan
ska mota kunderna i framtiden (Kund- och kanalstrategi). Av de 370 miljo-
ner som sparats satsades 315 miljoner pa de prioriterade omradena, dvs.
ohdlsa (220 mkr), effektivare kundmdoten (50 mkr) och kompetensforsorj-
ning (45 mkr).
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En del av de medel som frigjorts de forsta aren har ocksa anvants for att
tacka de omstallningskostnader som uppstatt till f6ljd av omlokalisering.
Under &r 2006 har cirka 90 miljoner anvants for detta andamal.®

2.5.2 Minskat anslag medfér mindre utrymme for
omfordelning

| statsbudgeten for ar 2003 hojdes Riksforsakringsverkets och forsakrings-
kassornas anslag for att ” klara arbetsbelastningen pa grund av den 6kande
ohalsan och framgangsrikt slutféra genomférandet av pensionssystemet”.
Denna anslagshdjning overgick till den nybildade Forsékringskassan och
regeringen konstaterade att i anslaget till Forsakringskassan ar 2005 avsattes
totalt 508 miljoner kronor till atgarder for att bryta utvecklingen inom
ohalsoomradet.** | budgetpropositionen for & 2007 konstaterade regeringen
att sadana tillfalliga tillskott som utgatt tidigare inte kommer att utga for ar
2007 eller kommer att utga i mindre omfattning. Detta innebar att anslaget
till Forsakringskassan for ar 2007 ar drygt 7,1 miljarder kronor, dvs. en
minskning med 500 miljoner kronor jamfort med ar 2006.

Det minskade anslaget har fatt Forsakringskassan att revidera sitt tidigare
beslut att en miljard kronor skulle omfordelas inom ramen for forandrings-
arbetet. Det nya beslutet innebér att 655 miljoner kronor ska omférdelas
under ar 2007.

2.5.3 Yiterligare effektiviseringar kravs

Det lagre anslaget kommer att krava ytterligare effektiviseringar under ar
2007. Det ar oklart hur det minskade anslaget kommer att paverka besluts-
kvaliteten och snabbheten i handlaggningen.

Vi vill ocksa peka pa att Forsakringskassans ekonomiska forutsattningar kan
andras ytterligare framéver om forslaget att inratta en sarskild alderspen-
sionsmyndighet genomfors.*

3 Anslagsbelastning och prognos for anslag inom Forsikringskassans ansvarsomrdde bud-
getdren 2006-2010, Forsékringskassan, dnr 461-2007.

%2 Prop 2004/05:1 Utgiftsomréde 10.

%3 Om utredarens forslag genomfors innebar det att Férsakringskassan inte langre kommer
att administrera alderspension, tilliggspension och garantipension. For Forsakringskassans
del skulle detta medfora att en intéktskalla forsvinner. Pensionssystemet vid sidan av stats-
budgeten betalar ndmligen Forsakringskassans direkta kostnader for pensionsadministratio-
nen men bidrar ocksa till finansieringen av myndighetens gemensamma kostnader. Forsla-
get framgar ur Ny pension — Ny administration, SOU 2006:111.
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2.6 Metoder inom ohalsa inte helt inférda

Forsakringskassan utvarderar sedan ar 2004 de satsningar som gjorts for att
professionalisera ohalsoarbetet. Satsningarna bestar i att ett strukturerat
arbetssétt inforts och att handlaggare i hela landet utbildats i gemensamma
metoder och aktiviteter. Det nya arbetsséttet ska 0ka rattssékerheten, minska
sjukfranvaron och utjamna regionala skillnader i tillampningen av sjukfor-
sékringen och darigenom gora handlaggningen effektivare.

Under ar 2006 genomférdes en undersokning i syfte att fa kunskap om i vil-
ken utstrackning de gemensamma metoderna anvénds. Enligt rapporten
kvarstar det fortfarande arbete med att fora ut metodsamlingen for att denna
ska kunna implementeras ytterligare. Ytterligare insatser kravs for att meto-
derna och aktiviteterna ska kunna anvéandas pa ett optimalt sétt. Bland annat
konstaterades brister i styrningen och ledningens stdd till handldggarna.
Dessutom behdver aven metodsamlingen ses Over. | rapporten konstateras
ocksa att det inte finns nagra studier om vilka effekter som uppnas om hand-
laggningen av ett arende féljer metodsamlingens struktur.®

2.6.1 Brev och telefon mest kostnadseffektivt for att hitta
fuskare

Forsakringskassan har jamfort kostnadseffektiviteten mellan olika utred-
ningsmetoder vid misstankt fusk.* Enligt rapportforfattarna ar denna studie
den forsta dar kostnadseffektiviteten i olika utredningsmetoder avseende
fusk riktat mot socialforsakringen studerats. Det omrade som undersokts &r
olika utredningsmetoder vid misstankt skenseparation. Fusket innebér att
sammanboende i sin ansOkan till Forsékringskassan uppger att man ar en-
samstaende, alternativt inte meddelar att man blivit ssmmanboende, vilket
kan leda till att underhallsstod och bostadshidrag kan betalas ut fast en per-
son inte ar berattigad till det. Studien visade att, av de fyra utredningsmeto-
der som finns, var "Brev och Telefon” de mest kostnadseffektiva, medan
"Besok pa Forsakringskassan” och "Hembesok” var mindre kostnadseffek-
tiva.

% Professionellt ohdlsoarbete pd Forsdikringskassan — forutsdttmingar i organisationen,
Forsakringskassan, Analyserar 2006:15.

% Forsdkringskassan utredningar av misstinkt fusk — metoder och kostnadseffektivitet, For-
sékringskassan, Analyserar 2006:9.
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2.6.2 Fler utvarderingar av metoder behovs

Statskontoret konstaterar att ett arbete med att utvardera metoder pabdrjats.
Var uppfattning ar dock att detta fortfarande sker i relativt liten omfattning.

Forsakringskassans verksamhetsomfang &r stort. Cirka 17 000 anstallda
administrerar over fyrtio drendeslag. Detta innebar att dven sma ineffekti-
viteter i handlaggningen kan ge stora utslag. For att Forsakringskassan ska
kunna anvanda de metoder som uppnar malen till lagsta mojliga kostnad
kravs att Forsékringskassan kontinuerligt inhdmtar erfarenheter och utvar-
derar metoder.

2.7 Sammanfattning

Vi har behandlat ett urval av de atgarder som Forsakringskassan vidtagit
under ar 2006 for att effektivisera verksamheten. Vi kan konstatera foljande:

e Styrningen av arendehandl&dggningen har blivit tydligare och fokusering-
en pa resultat har 6kat. Det ar framst ar olika mal kopplade till handlagg-
ningstider och antal avstamningsmoten som &r foremal for dkad styr-
ning.

e Den hardare styrningen har bidragit till att handlaggningstiderna blivit
kortare for nastan alla arendeslag som har mal i styrkortet. De regionala
skillnaderna i handlaggningstider har ocksa minskat. Fortfarande ar
variationerna i handlaggningstid mellan olika l&n stora.

e De interna mal som satts upp for handlaggningstid for SFN-arenden, till-
fallig foraldrapenning och sjukpenning uppnas inte.

e Resultatet fran kundundersokningen visar att de forsakrade inte ar nojda
med handlaggningstiderna. Drygt tjugo procent anser inte att deras aren-
de handlaggs snabbt eller att de kanner till hur lang véntetiden ar.

e De satsningar som gjorts har inte lett till att handlaggningen blivit mer
produktiv. Produktiviteten, enligt Forsakringskassans satt att mata, har
sjunkit ungefar fem procent under aret.

e Beslutet att gora lansorganisationerna mer enhetliga till sin utformning
bor underlatta huvudkontorets styrning av lansorganisationerna. Ytterli-
gare andringar kan behgvas.

e Under aret har ett fatal lagfrekventa arendeslag koncentrerats. Erfaren-
heterna av tidigare genomféra &rendekoncentrationer &r blandade. Det
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finns exempel pa bade bra och daliga resultat. Alla effekter av arende-
koncentrationer har inte utvarderats.

Administrativa stodfunktioner har samlats. For att 6nskade besparingar
ska uppnas kravs att verksamheten pa lansniva avveckilas.

Under ar 2006 har cirka 370 miljoner kronor sparats genom att olika
verksamheter effektiviserats. Storst besparingar har gjorts i administra-
tion, driftsservice, lokaler och IT. Ungefar 315 miljoner har omfor-
delats. Ambitionen att omfordela en miljard kronor har reviderats infor
ar 2007.

Handl4ggarna anvénder olika metoder, exempelvis inom ohdlsoarbetet
och bekdmpning av misstankta brott. Vissa metoder kan vara effektivare
an andra for att na malen. En del utvarderingar har gjorts av metoderna,
men 6kad kunskap behdvs.



3 Enhetlig rattstillampning

| uppdraget till Forsakringskassan om ett fortsatt forandringsarbete slas fast
att utgangspunkten ar de dvergripande malen for statsforvaltningen och dess
administration, dar rattssékerhet ar en del.

For Forsékringskassans forandringsarbete lyfter regeringen sarskilt fram en-
hetlig rattstillampning som ett viktigt omrade. "Rattstillampningen ska vara
enhetlig sa att medborgarna bedéms lika. De regionala skillnaderna ska
minska s att medborgarna bedéms lika och deras &renden hanteras lika.”* |
detta sammanhang anvénds alltsa begreppet enhetlig rattstillampning, inte
rattssékerhet.

3.1 MaAl for rattssakerhet i regleringsbrevet

I regeringens mal for Forsakringskassan ar dock rattssakerhet ett centralt be-
grepp. | Forsakringskassans regleringsbrev for ar 2006% &r ett av tre dver-
gripande mal att "Administrationen av socialforsakringen ska vara ratts-
saker, effektiv och ha hog kvalitet”. De generella malen for verksamhets-
gren drendeproduktion ar:

MaAl 1: De forsékrade ska f& de formaner de har ratt till.
Mal 2: Rattssakerheten, effektiviteten och kvaliteten ska oka.
MaAl 3: Fusk ska inte forekomma.

Vad som ryms i begreppet rattsséakerhet finns dock ingen narmare beskriv-
ning av i regleringsbrevet.

Regleringsbrevet for ar 2007 innehaller bara marginella andringar i skriv-
ningarna om rattssakerhet. Vart att notera ar mojligen att malet “rattssaker-
heten, effektiviteten och kvaliteten ska 6ka” har &ndras till ”ska vara hdg”.
Regeringen anser att Forsakringskassan de narmaste aren maste lagga ytter-
ligare fokus pa kvalitet och rattssakerhet.

3.1.1 Rattssakerhet ett mangfacetterat begrepp

Rattssakerhet som begrepp ar mangfacetterat. En central dimension ar att
lika fall ska behandlas lika. I litteraturen lyfts fram att tre nédvandiga villkor
bor vara uppfyllda for att rattssakerhet ska rada.®® Ett villkor ar att ratts-
systemet har klara och adekvata regler. Ett annat villkor ar att dessa regler

% Uppdrag om fortsatt forindringsarbete i Forscikringskassan, S2004/9432/SF.
%7 Regleringsbrev for budgetaret 2006 avseende Forsakringskassan.
% Frandberg, A, Om rdttssckerhet. Juridisk tidskrift 2000/01, héfte 2.
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ocksa ar latt tillgangliga. Ytterligare ett villkor ar att man kan lita pa inne-
hallet i reglerna, dvs. att de tillampas lojalt och korrekt av de rattstillampan-
de organen. Omsorgen om réattssakerheten vilar enligt denna definition bade
pa lagstiftaren och pa rattstillamparen.

Riksforsakringsverket gjorde i rapporten Rattviseboken en kartldggning av
olika faktorer som har betydelse for om tillampningen av socialforsékringen
blir likformig och rattvis. Likformig och réattvis tillampning likstalls i rap-
porten med rattssaker tillampning och definieras pa foljande sétt:

"Lika fall ska behandlas lika. Likartade bedomningar ska goras i drenden
med likartade forutsdttningar — med hdnsyn till specifika forhdllanden som
kan beaktas inom lagstifiningen ramar”.

Andra dimensioner av réttssakerhet som vi uppfattar har diskuterats inom
Forsakringskassan &r att det inte ska finnas nagra regionala skillnader av-
seende exempelvis handl&dggningstider, bemotande och handldggarnas kom-
petens.

| intervjuer med medarbetare vid Férsakringskassans huvudkontor fram-
kommer att man i en intern promemoria diskuterat vad begreppet rattsséker-
het star for i svensk forvaltning och pa vilket satt Forsakringskassan i sin
verksamhet kan bidra till att uppratthalla en hog rattssakerhet. Begreppet
innefattar ett antal grundlaggande forvaltningsrattsliga principer. Promemo-
rian landade i att Forsékringskassan inte bor ha nagon egen definition av
begreppet rattssakerhet eftersom Forsakringskassan inte kan paverka alla
delar. Daremot sadg man ett behov av att fortydliga vad Forsakringskassan
kan paverka avseende rattssakerheten. Statskontoret har inte tagit del av pro-
memorian och kan darfor inte beskriva vilka fortydliganden som gjorts.

3.2 Utvecklingsbehov avseende rattssakerhet

| Forsakringskassans forandringsplan pekar man pa utvecklingsbehov med
anknytning till rattssakerhetsfragor. Ur planen framgar att en mer rattssaker
och kvalitetsinriktad handldggning av individarenden kraver gemensamma
arbetsrutiner och gemensam arbetsorganisation. Man lyfter sérskilt upp kra-
ven fran de forsakrade och skriver ” De forsakrade ska veta att de far den er-
séttning de &r berattigade till, att beddmningen gors lika oavsett var i landet
man bor och att man blir val bem0tt i sina kontakter med myndigheten. For-
sékringskassan ska garantera medborgarna samma rétt samt god och enhet-
lig service oavsett var man bor i landet.” *°

% Rittviseboken s 15, Riksforsakringsverket, (1998).
* Férindringsplan for Forsdikringskassan 2005-2008, dnr 83686-2005.
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Forsakringskassan satter i forandringsplanen upp malet att senast vid in-
gangen av ar 2008 ska minst 98 procent av alla administrationens beslut
vara ratt. Man skriver vidare att arbetsmetoderna ska vara ensade i samtliga
arendeprocesser.

Ett antal insatser for att forkorta handlaggningstiderna och for att sakerstalla
gemensamma arbetssétt och enhetlig rattstillampning listas i planen. Insat-
serna ror bland annat utveckling av Ensa-processerna och arendehanterings-
systemet, arendekoncentration samt planer for kontrollverksamhet och fusk-
bekdmpning.

3.2.1 Brister i regeltillampning och handlaggning

| var forsta delrapport pekar vi pa en rad brister kopplade till rattssakerheten
inom myndigheten déribland:*

e Beroende pa brister i kvalitetskontrollen ar kunskapslaget oklart om hur
enhetligheten i regeltillampningen ser ut.

e Antalet 6verklagade drenden till lansratterna har okat, likasa antal JO-
arenden.

o Ett utokat stod i regeltillampningen till handlaggarna behdvs.

Riksrevisionen har i flera rapporter under ar 2006 pekat pa brister i Forsak-
ringskassans regeltillampning och handlaggning. | den arliga revisionen
konstaterar Riksrevisionen att det finns osakerheter kring Forsakringskas-
sans formaga att bedoma kvaliteten i handlaggningen och att man bor atgar-
da detta. Kritiken handlar bland annat om att det samlade mattet (kvalitets-
index) for kvaliteten i handlaggningen &r bristfalligt.*?

I en granskning av regeringens och Foérsékringskassans styrning och kontroll
av regeltillampningen inom socialforsakringen pekar Riksrevisionen pa att
ett antal formaner inte nar upp till en nojaktig niva vad galler andelen till-
rackliga beslutsunderlag. Riksrevisionen menar vidare att det &r allvarligt att
myndigheten fortfarande saknar kunskap om omfattningen av och orsakerna
till kvalitetsbristerna inom handlaggningen.®

Forsakringskassan konstaterar i en rapport fran september 2006 att bortfallet
i kvalitetskontrollen &r alltfér hogt. Man menar dock att kvalitetskontrollen

* Den nya Forsikringskassan, delrapport 1. Statskontoret 2006:1.

* Kvalitet i handliggningen, dess styrning och dterrapportering, Riksrevisionen, Revi-
sionsrapport 2006-04-28.

* Styrning och kontroll av regeltillimpningen inom socialforsiikringen., Riksrevisionen
2006:20.

41



indikerar att rattstillampningen inte ar enhetlig och att kvaliteten i handlagg-
ningen inte &r tillrackligt god.*

3.2.2 Handlaggningsstdd och arendekoncentration i fokus
i verksamhetsplanen fér 2006

I verksamhetsplanen fér 2006 behandlas réttssakerhet under den dvergripan-
de rubriken Snabbare handlaggning”. Under den hittar man mal for andelen
ratt beslut, utbetalningar och handlaggningstider. Kritiska framgangsfakto-
rer for att nd malen 2006 ar, enligt verksamhetsplanen, driftsakerhet i 1T-
systemen och att sékerstélla arbetet i gemensamma processer (Ensa). Stra-
tegiskt utvecklingsomrade ar handlaggningsstéden — Ensa och arendehan-
teringssystemet (AHS). Prioriterade omraden ar att utveckla produktions-
planeringen och att koncentrera handlaggning. *

3.2.3 Fortydligat vilka insatser som ska leda till 6kad
enhetlighet

| uppfoljningen av forandringsarbetet fran augusti 2006 har Forsakrings-
kassan fortydligat vilka insatser som pagar for att 6ka enhetligheten. *° Fér-
sékringskassan anvander hér begreppet enhetlighet, inte rattssékerhet.

Under rubriken ”Enhetlig rattstillampning och lika hantering” finns delarna
enhetlig och korrekt réattstillampning, lika handlaggning, snabb handlagg-
ning samt en handlaggning som uppfyller forvaltningslagens krav. De akti-
viteter som sarskilt pekas ut ar:

Normeringsprocessen

Ny verksamhetssupport

Formaner med storst brister ska fokuseras

Resultatteam

Ny organisation for kompetensutveckling
Riksgranskning avseende systematisk kvalitetskontroll/
Arendekoncentration

Enhetliga arbetsprocesser

Kalibreringskonferens

" Forsckringskassans kvalitetskontroll — uppfolining av resultat och bortfall i den konti-
nuerliga kvalitetskontrollen 2005, Forsékringskassan, 2006-09-11.

* Verksamhetsplan 2006,Forsikringskassan.,.

* Svar pa regeringsuppdrag 83686-2005, Férsakringskassan, 2006-08-09.
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Nedan beskriver och analyserar vi ett urval av dessa insatser.*” Underlaget
ar dels styrdokument, dels intervjuer med medarbetare vid huvudkontoret
och handlaggare och chefer i tre l&an.

3.3 Planer pany verksamhetssupport

Stodet till handlaggare i forsakringsfragor ar en viktig atgard for att oka en-
hetligheten i rattstillampningen. | den forsta delrapporten uppmarksammade
vi en rad brister i detta stod. Tillgangen till specialiststod for handlaggarna
varierade mellan olika forsékringsslag och mellan lanen. Den helpdesk
(ARS) dar handlaggare och specialister kan stélla fragor hade svagheter, till
exempel var svarstiderna for langa.

For att avhjalpa bristerna har ett forslag pa nytt forsakringsstod tagits fram
av Forsakringsdivisionen.”® Den ursprungliga tanken var att forbattra ARS.
Det visade sig dock att bristerna inte bara handlade om teknikstodet utan
aven om normeringsprocessen och stodet till handlaggarna ute i lanen. |
korthet gar forslaget ut pa att det ska finnas supportverksamhet med specia-
lister (niva 1) i tre orter i landet. Om specialisterna inte kan svara skickar de
fragan vidare till huvudkontoret (niva 2). En kunskapsbank byggs upp dar
alla fragor och svar registreras. Enligt forslaget ska en pilot genomforas for
tva forméner, bostadsbidrag och sjuk — och aktivitetsersattning.*® Forslaget
skickades pa remiss till lansorganisationerna i april 2006. Manga av remiss-
svaren var negativa, framst darfor att man inte ansag att det var belyst hur
stodet i lanen skulle se ut. Efter remissomgangen beslutades att tiden for
piloten skulle forlangas fran tre till sex manader med start den 1 april 2007.
Piloten (verksamhetssupporten) skulle inte bara omfatta forsakringsfragor
utan &ven processen och IT-verksamheten.

Enligt kontakter med huvudkontoret i februari 2007 hanteras den nya verk-
samhetssupporten numera inom ramen for forandringsprogrammet i ett del-
projekt for organisationsfragor. Nagon ny tidsplan finns annu inte. M6jligen
maste anpassningar och revideringar goras i supporten med anledning av
ovriga organisationsforandringar. Nagon pilot kommer inte att starta den 1
april 2007.

*" Den nya organisationen fér kompetensutveckling valjer vi att ta upp i samband med
genomgéngen av personalpolitiken i kapitel 4. Resultatteam och drendekoncentration disku-
terar vi i kapitel 2 om effektivitet.

* Support — frin handliggare till handliggare, Normering — Frdn impuls till implemente-
ring, Forsakringskassan, Remissutgdva, 2006-04-24.

* projektdirektiv Pilot verksamhetssupport 2006-09-14.
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3.3.1 Handlaggare ofta ndjda med dagens stod

Av vara intervjuer med handlaggare och chefer i tre Ian framkommer att
man ofta &r n6jd med det forsakringsstdd man har i dag. | alla tre 1an finns
specialister till stod for handlaggarna. Specialisterna kan i sin tur stalla fra-
gor i ARS. Man uppfattar att den nya verksamhetssupporten kommer att
innebéra att merparten av specialisterna forsvinner. Detta kan leda till att
handlaggarna fragar varandra istallet vilket anses innebara minskad enhet-
lighet mellan kontor och mellan 1&n. Om den nya supporten anvands av
handldggarna och fungerar bra menar man dock att den kan leda till en mer
enhetlig rattsstillampning.

Overlag &r de intervjuade dock tveksamma till den nya supporten, framst
beroende pa att stodet pa lokal niva forvantas bli mindre. Man pekar ocksa
pa att en forutsattning for supporten ar att arendena ar helt digitaliserade.
Fortfarande finns manga underlag bara pa papper, exempelvis for pensions-
arenden.

3.3.2 Fortfarande saknas enhetligt stod i
forsakringsfragor

Statskontoret anser att for att nd en hog rattssakerhet ar det mycket viktigt
att det finns ett enhetligt stod i forsakringsfragor till handlaggare, specialis-
ter och chefer. Var bild ar att det fortfarande skiljer sig at mellan forséak-
ringsslag och mellan lanen hur tillgangen till forsakringsstod ser ut.

Vi efterlyste ett battre forsakringsstod redan i delrapport ett. Nu bedémer vi
att en heltackande verksamhetssupport ligger ganska langt fram i tiden.
Piloten for den planerade supporten har blivit fordrojd genom att ansvaret
flyttats Over till programmet for verksamhetsstrategin. Detta innebér att det
kommer att ta &nnu langre tid innan Forsakringskassan har ett enhetligt for-
sakringsstod. Detta framjar inte arbetet for att na en enhetlig rattstillamp-
ning.

Ett annat hinder for en heltdckande verksamhetssupport ar att det finns
arendeslag som annu inte ar digitaliserade. Dessa kommer inte att kunna
omfattas av supporten.

3.4 Riksgranskning i kvalitetskontrollen

| Forsakringskassans kvalitetskontroll granskas arligen sedan ar 2002 cirka
100 000 arenden i efterhand med stdd av verktyget Qben Il. Kvalitets-
kontrollen gors av utsedda granskare i lanen enligt en framtagen mall. Av
mallen framgar vilka kriterier som ska vara uppfyllda for att beslutsunder-
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lagen ska anses tillrackliga och besluten vara ratt. Arenden granskas i sam-
ma lan som de handlagts i. Malen pa riksniva ar sedan ar 2006 att 94 pro-
cent av drendena ska ha tillrdckliga beslutsunderlag varav 98 procent ratt
beslut™.

3.4.1 Skillnaderna mellan lanen har minskat

Forsakringskassan har konstaterat vissa brister i kvalitetskontrollen. Bort-
fallet ar alltfor hogt vilket minskar tillforlitligheten i resultaten.®® Dessutom
har det funnits misstankar om att granskarna bedomer for valvilligt n&r man
granskar sina kollegor i det egna lanet. Darfor tillampar man sedan januari
2006 en s.k. riksgranskning for tva formaner, sjukpenninggrundande in-
komst (SGI) och sjukpenning. Det innebér att &renden granskas i andra léan,
slumpméssigt vilka, &n de handlagts i.

Forsakringsdivisionen har utvarderat riksgranskningen genom att granska
om ett urval drenden. | arsredovisningen for 2006 redovisas preliminara
resultat av utvdrderingen®®. Utvarderingen visar att granskningen pa
riksniva inneburit en utjamning av resultaten mellan lanen. Majligen &r det
sa att granskarna dar mindre bendgna att inte godkanna lanets egna arenden
an arenden fran andra lan.

Enligt uppgift fran huvudkontoret kommer sjukpenning och sjukpenning-
grundande inkomst aven i fortsattningen att granskas pa riksniva. For 6vriga
formaner finns i februari 2007 annu inga beslut. En forutsattning for att for-
maner ska kunna granskas i andra lan &r att handlaggningen stods av drende-
hanteringssystemet.

3.4.2 Asikterna om riksgranskningen varierar

Inom ramen for forsakringsdivisionens utvérdering har ett antal granskare
besvarat en enkat. Ett flertal har uppgivit att de genom granskningen pa riks-
niva fatt ett mer objektivt forhallningssatt i bedomningen av arenden. Man
menar att riksgranskningen innebér ett larande genom att man far ta del av
dvriga lans hantering av arenden. Kalibreringen, dvs. att alla granskare be-
domer besluten pa likartat satt, uppges dven ha forbattrats genom uthyte av
granskningsiakttagelser.

% | praktiken innebdr detta att malet for ratt beslut & 92 procent (0,98*0,94). Teoretiskt
borde naturligtvis malet for ratt beslut séttas till 100 procent. Forsikringskassan har har valt
en lagre niva for att mélet ska vara rimligt maéjligt att na.

S Forsikringskassans kvalitetskontroll — uppfoljning av resultat och bortfall i den konti-
nuerliga kvalitetskontrollen 2005, Forsakringskassan, 2006-09-11.

52 En slutrapport for projektet presenteras i borjan av 2007.
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| vara intervjuer i lanen framfordes kritik mot riksgranskningen, framst be-
roende pd att chefer och handlaggare inte far den personliga aterkoppling pa
resultaten man fick tidigare ndr granskningen skedde inom lanet. Man
menar ocksa att det ar viktigt att granskningen kalibreras genom att grans-
karna traffas och kan diskutera. Enligt flera intervjuade sker detta i for liten
utstrackning i dag.

3.4.3 Kalibrering av granskningen i Qben kravs

Statskontoret anser att om Qben ska ge tillforlitliga resultat kravs det att
granskningen kalibreras. Ett sétt att na en tillracklig kalibrering &r, enligt
Statskontorets bedémning, att granskarna sitter samlade pa ett stélle.

Att lata granskarna i lanen granska arenden fran andra lan &n sitt eget kan
minska risken for att man beddémer drenden mer vélvilligt &n vad som ar
tanken i Qben. Daremot kvarstar problemet med brister i kalibreringen, att
alla granskare inte bedémer pa samma satt. | riksgranskningen sitter ju fort-
farande granskarna spridda i landet.

3.5 Fler gemensamma arbetsprocesser under
inforande

Infoérandet av gemensamma processer — sa kallade Ensa-processer — i hand-
laggningen startade ar 2003 inom ohalsoomradet. En Ensa-process ar kort-
fattat en Oversiktlig beskrivning av de olika arbetsmoment eller steg som en
handlaggare ska utfora for just den forman som han eller hon arbetar med.
Syftet med Ensa-processerna &r att skapa en enhetlig och effektiv handlagg-
ning av socialférsakringens formaner.

Att inféra gemensamma arbetsprocesser ar ett strategiskt utvecklingsomrade
i Forsakringskassans verksamhetsplanering for ar 2006. Enligt forandrings-
planen ska arbetsmetoderna vara ensade i samtliga arendeprocesser vid in-
gangen av ar 2008. | rapporten om forandringsarbetet fran augusti 2006
skriver Forsakringskassan att det omfattande arbetet med att utveckla och
infora gemensamma arbetsprocesser &r en viktig del i arbetet for att na okad
kvalitet i arendehandl&dggningen.

| januari 2007 var féljande processer inforda:*®

Sjukpenning
Rehabiliteringsersattning
Samordning

5% Kalla: Forsakringskassans huvudkontor.
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Arbetsskador

Bostadstillagg till pensionérer
Bostadsbidrag
Sjukpenninggrundande inkomst
e Foréldrapenning

e Bilstod

e EU familjeférmaner

e Vardbidrag

Féljande processer ar overlamnade till lansorganisationerna och ska vara
inforda under forsta halvaret 2007:

Tillfallig foraldrapenning
Handikappersattning
Assistansersattning
Forsakringstillhdrighet
Alderspension
Omprévning/overklagan

Foljande processer ar beslutade men &nnu inte éverlamnade till 1&nsorgani-
sationerna:

o Kuvalitetskontroll Qben

| januari 2007 fanns saledes elva inférda Ensa-processer av totalt drygt 40
formaner.

3.5.1 Processteam har ansvaret for Ensa-processerna

Processteam (vid avdelningen foér produktionsutveckling, produktionsdivi-
sionen) har bildats under ar 2006 och finns inom sju omraden: sjukfranvaro,
arbetsskador, barn- och familj, vard- och handikapp, pension, kontroll och
kvalitet samt gemensamma fragor. Teamens uppgift ar att méjliggora en
likformig handlaggning av forsakringen genom att utveckla och uppratthalla
enhetliga processer.

Processteamen leds av processansvariga inom avdelningen for produktions-
utveckling. Utgangspunkten for bemanning av processteam ar att pa olika
sétt involvera samtliga funktioner i processen: produktionsdivisionen, for-
sakringsdivisionen och lansorganisationerna. Ovriga kompetenser kommer
in vid behov. **

5 Forsakringskassans intranat 2006-11-23\process\Processteam.htm.
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3.5.2 Positiv installning till Ensa

De allra flesta vi intervjuat ser positivt pa Ensa-processerna och menar att
enhetligheten och kvaliteten 6kar om man foljer processerna. Man menar
aven att de flesta handlaggare som ska gora det foljer Ensa.

I intervjuerna i lanen har framforts att information, uppféljning och utveck-
ling av processer ar centrala delar for att Ensa-processerna ska fungera som
det &r tankt. Nedan redogdrs for synpunkter som flera av de intervjuade fort
fram:

Det ar viktigt att man inte bara implementerar processens olika steg utan
ocksa ser till att overflodiga ”gamla” arbetsmoment tas bort.

For att folja Ensa-processerna kravs att handlaggarna haller sig uppdaterade
om forandringar i Ensa. Ett intryck fran intervjuerna ar att det inte ar helt
tydligt hur det ska fungera. Flera intervjupersoner menar att det kan vara
svart att hinna med att halla sig uppdaterad.

Den som foljer upp Ensa bor ha metodkunskap. Vem som gor uppféljningen
varierar. Ofta gors den av specialister som sedan kommunicerar direkt med
handlaggaren (och chefen). Ibland ar det forsta linjens chef som star for
uppfoljningen. I intervjuerna forekommer kritik mot uppféljningsmallarna
som tas fram av huvudkontoret.

Idag ar det oklart for handlaggarna hur deras synpunkter pa vad som be-
hover forandras i Ensa tas tillvara. Man menar att forvaltningen av Ensa &r
inte tydlig.

Nagon tar upp att det nya lagre budgetlaget riskerar innebara att avsedd be-
manning i Ensa-processerna inte kan foljas och att man maste gora priorite-
ringar i processerna. Prioriteringarna kan skilja sig at mellan handlaggare,
kontor och lan. Da finns en risk att enhetligheten i rattstillampningen mins-
kar.

3.5.3 Oklart om Ensa-processerna uppfyller sina syften

Var bild ar att de gemensamma processer som finns i dag i hog grad an-
vands av handlaggarna. Det finns dock en risk att handl&ggare fortfarande
gor moment som inte ingar i Ensa-processerna. For att avsedda effekter ska
uppnas kravs att alla steg i processen foljs och att inga dverflédiga moment
gors.

Infor Ensa-processernas inforande lades ner mycket resurser pa utformning-
en av dessa. Forvaltningen av Ensa krédver ett kontinuerligt arbete for att ut-
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veckla och forbattra processerna. Ansvaret for forvaltningen har flyttat till
produktionsdivisionen. Intervjuerna gav oss anda ingen riktigt tydlig bild av
hur Ensa-processerna forvaltas i praktiken.

Produktionsdivisionen beslutade i december 2006 att, for att mota de ekono-
miska besparingarna, prioritera bort arbetsmoment i sju Ensa-processer.>
Om man tar bort arbetsmoment innan nagon utvardering gjorts vet man inte
hur de ursprungliga processerna uppfyller syftet att na en dkad effektivitet
och enhetlighet.

3.6 Indikatorer for rattssakerhet

Avsikten med detta avsnitt ar beskriva hur rattssakerheten har utvecklats
inom Forsékringskassan. Vi har valt ut ett antal indikatorer som vi bedémer
kan ge en bild av rattssakerheten. Féljande matt kommer att belysas:

Ratt beslut och tillréckligt beslutsunderlag
Overklagade arenden

JO-arenden

Arenden till Allméanna ombudet
Kundernas attityder till Forsdkringskassan

3.6.1 Ratt beslut och tillrackligt beslutsunderlag

| Forsakringskassans kvalitetskontroll granskas arligen sedan ar 2002 cirka
100 000 drenden i efterhand med stod av verktyget Qben 1. Malen pa riks-
niva ar sedan ar 2006 att 94 procent av arendena ska ha tillrackliga besluts-
underlag varav 98 procent rétt beslut.

Ingen storre férandring pa totalniva

Nedan redovisas resultaten avseende beslutskvalitet de senaste tre aren.
Statskontoret konstaterar att pa totalniva ligger andelen arenden med till-
rackligt beslutsunderlag nagot lagre ar 2006 jamfort med aren 2004 och
2005. Andelen med ratt beslut av dessa &r ar 2006 ar ungefar samma som ar
2004 och nagot hogre an ar 2005.

De sju formaner som ar 2006 inte nadde upp till 94 procent tillrackliga be-
slutsunderlag redovisas i tabell 4. Tre av dessa (sjukpenning, sjukpenning-
grundande inkomst (SGI) och tillfallig foraldrapenning) nadde heller inte
malet aren 2004 och 2005. Fyra formaner (vardbidrag, assistansersattning,

> Nedprioriteringar i Ensa-processerna, Forsakringskassan, dnr 3734-2007. Processerna &r
foraldrapenning, samordning, bostadstillagg, bostadsbidrag, forsakringstillndrighet, SGI
och vardbidrag.
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handikappersattning och alderspension) nadde malet for tillrackligt besluts-
underlag dessa ar men inte ar 2006.

Tabell 4 Tillrackligt beslutsunderlag och ratt beslut 2004-2006
2004 2005 2006 (januari-oktober)
Tillr&ckligt Varav Tillr&ckligt Varav Tillr&ckligt Varav
besluts- korrekta besluts- korrekta besluts- korrekta
underlag, %  beslut, % underlag, %  beslut, % | underlag, % beslut, %
Alla formaner 88,7 98,3 88,3* 96,5 87,70 98,0
Sjukpenning 86,0 98,2 79,8 94,4 80,0 98,8
SGI 84,2* 97,2* 88,6* 97,5* 74,3 96,0
Tillfallig 90,9 98,9 93,0* 98,6 91,9 97,9
foraldrapenning
Vardbidrag 98,0 98,6 98,0 98,4 81,3 99,2
Assistansersattning 97,9 98,9 98,1 98,6 92,7 97,5
Handikappersattning 96,9 98,6 97,1 98,1 93,8 99,1
Alderspension 95,9 98,8 97,9 98,7 92,8 99,3

* uppgifterna kommer ifrdn "Forsakringskassans kvalitetskontroll — uppféljning och resultat
och bortfall i den kontinuerliga kvalitetskontrollen 2005”.

Forandrade kriterier i kvalitetsgranskningen

Forsakringskassan kommenterar de forsamrade resultaten i sin arsredovis-
ning for 2006. Deras analys visar att for flera av de formaner dar resultaten
forsdmrats &r orsaken snarare férandrade kriterier i kvalitetsgranskningen an
faktiska kvalitetsforsdmringar i handldggningen. Exempelvis menar man att
den stora resultatférsamringen for vardbidrag beror pa att det fran ar 2006
tillkommit en fraga i kvalitetskontrollen som fatt ett felaktigt stort genom-
slag i resultaten da den aktuella fragan &r relevant i endast 1,5 procent av
samtliga arenden.*®. Aven for andra forméner forklarar man férsamringar i
resultaten med andringar i granskningsformuldr men &ven med otydliga
blanketter. De brister som kan harledas till Qben |1 har atgardats bland annat
genom tydligare anvisningar och forvantas fa genomslag i resultaten fran ar
2007.

Anmarkningsvart ar anda den stora forsamring avseende tillrackligt besluts-
underlag som galler for sjukpenninggrundande inkomst (SGI) mellan ar
2005 och ar 2006. Enligt Forsakringskassans arsredovisning kan bristerna i
beslutsunderlagen i stor utstrackning harledas till en specifik fraga om det
saknas ett dokumenterat stéallningstagande till SGI. | arsredovisningen
menar man dock att det inte &r rimligt att déma ut ett beslutsunderlag av
denna anledning. Ett sadant stillningstagande &r inte en forutsattning for att
fatta beslut, menar man. Motsvarande fragestéllning finns inte for nagon av
de andra formanerna i kvalitetskontrollen. Man drar slutsatsen att resultaten
for SGI ar 2006 och dven tidigare ar ar missvisande. En annan orsak till det
daliga resultatet bedomer man vara bristande kalibrering mellan lanen. Man
pekar i arsredovisningen pa en ny funktion i Qben for utbyte av iakttagelser
som lett till att resultaten ar battre i juni 2006 an i januari 2006. Av beskriv-
ningen ovan framgar att Forsakringskassan menar att de forsamrade resul-

% Fragan avser om merkostnaderna uppgar till de faststéllda andelarna av prisbasbeloppet.

50



taten for SGI i praktiken inte &r lika stora som Qben visar. Man menar ocksa
att resultaten har forbattrats under aret.

Spridningen mellan lanen minskat mellan 2005 och 2006

Som framgar av tabell 5 lag den lansvisa spridningen av beslutskvaliteten
relativt konstant mellan aren 2004 och 2005 men sjonk sedan mellan aren
2005 och 2006. Vart att notera &r att det ”basta” lanets resultat sjonk medan
det “samsta” forbattrade sig. Att spridningen minskat ar alltsa inget tecken
pa en generell forbattring.

Tabell 5 Lansvis spridning av tillrackligt beslutsunderlag och ratt
beslut, 2004—-2006, procent.

2004 2005 2006
Tillrackligt beslutsunderlag
Lanet med lagst andel 78 78 84
Lanet med hdgst andel 98 97 92
Spridning 20 19 8
Ratt beslut®
Lanet med lagst andel 94 95 97
Lanet med hdgst andel 100 100 98
Spridning 6 5 1
Ratt beslut?
Lanet med lagst andel 75 74 82
Lanet med hdgst andel 97 94 90
Spridning 20 20 8

* Andel arenden med rétt beslut av arenden med tillréckligt beslutsunderlag
2 Andel arenden med ratt beslut av samtliga granskade arenden

Forsdkringskassan anser inte att kvaliteten ar tillrackligt god

I huvudkontorets uppféljning av kvalitetskontrollen for ar 2005 konstaterar
man att bortfallet &r alltfér hogt (10 procent)®’, vilket minskar tillforlitlig-
heten i resultaten. Forsakringskassan drar anda slutsatsen att skillnaderna ar
stora i kvaliteten bade mellan férmaner och mellan lan. Man menar att de
stora skillnaderna ger indikationer pa att rattstillampningen inte ar enhetlig
och att kvaliteten i handlaggningen inte &r tillrackligt god.

3.6.2 Overklagade arenden

Utvecklingen av drenden som Overklagas till och &ndras av lansratterna kan
vara en indikator for hur rattssékerheten i myndigheten utvecklas. Viktigt att
komma ihag ar dock att andelen dndrade beslut av den totala beslutsvoly-
men ar mycket 1ag. Som exempel var andelen andrade sjukpenningbeslut av
totala antalet avslutade sjukfall tvd promille &r 2006. Ar 2005 var motsva-
rande andel en promille.*

> Det finns tre olika orsaker till bortfallet: &renden har inte granskats inom foreskriven tid,
felaktigt urval eller saknat drende.

SForsckringskassans kvalitetskontroll — uppfoljning av resultat och bortfall i den konti-
nuerliga kvalitetskontrollen 2005, Forsékringskassan, 2006-09-11.

% Forsakringskassans &rsredovisningar for &r 2005 och &r 2006.
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Av tabell 6 framgar att det totala antalet inkomna 6verklaganden av Forsak-
ringskassans beslut till lansratterna borjade oka ar 2004 och har fortsatt att
oka ar 2005 och ar 2006. Det ar framforallt ohalsoomradet, d.v.s. sjukpen-
ning, sjukersattning och SA-erséttning samt arbetsskadefdrsakringen som
star for 6kningen. I arsredovisningarna for bade ar 2005 och ar 2006 kopplas
okningen till den allt mer strikta tillampningen av forsékringen.

Tabell 6 Overklagade arenden till lansratterna 2004—2006
2004 2005 2006
Inkomna  Andel Inkomna  Andel Inkomna  Andel
andrade andrade andrade
av av av
avgjorda, avgjorda, avgjorda,
% % %
Sjukpenning 2 896 20,8 3991 22,0 4 892 25,0
Foraldrapenning 102 13,5 104 25,5 143 21,5
Sjukersattning och SA- 2749 16,9 3 447 16,4 4194 20,4
ersattning
Handikappersattning 674 13,3 596 13,3 644 15,0
Vardbidrag 808 22,1 749 18,3 832 18,8
Bostadsbidrag 1092 11,0 794 17,8 676 10,3
Assistansersattning 557 25,2 609 26,1 749 30,8
Bostadstillagg for 323 14,6 316 12,0 274 18,1
pensionarer
Arbetsskadeftrsakringen 6 029 12,5 6 154 12,6 6 295 14,1
Barnbidrag 123 14,0 112 9,8 121 17,3
Underhallsstod 605 10,8 675 11,7 541 11,8
Bilstod 295 13,5 303 19,1 229 14,0
Ovriga arendeslag* 693
Totalt 17 757 15,3 18 805 15,8 20 283 18,0

* ej redovisat foér 2004 och 2005.
Kalla: Forsakringskassans arsredovisning for aren 2004, 2005 och 2006.

Antalet &ndrade beslut har dkat med 25 procent jamfort med ar 2005. An-
delen beslut som &ndrats har ocksa ¢kat nagot. | arsredovisningen for ar
2006 analyseras stegen i réattsprocessen och orsaker till att beslut andras. En
orsak till att beslut &ndras kan vara att den forsékrade lamnat in komplet-
terade underlag till lansratten. Man pekar vidare pa att Forsakringskassan i
manga fall véljer att dverklaga beslutet till Kammarratten.

3.6.3 JO-arenden

Justitieombudsmannen (JO) granskar de arenden dar klagomél riktats mot
Forsakringskassans handlaggning utifran forvaltningslagen. Aven utveck-
lingen av antalet JO-drenden kan anvéandas som indikator for rattssaker-
heten.

Som framgar av tabell 7 fortsatte antalet inkomna JO-arenden att 6ka under
ar 2006. Antalet och andelen drenden dér JO framfor kritik minskade dock
jamfort med 2005. Dréjsmal i handlaggningen ar den enskilt vanligaste or-
saken till kritik (35 procent ar 2006).
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Tabell 7 Antalet klagomals- och initiativarenden hos JO rérande allman
forsakring, aren 2004—-2006.

2004 2005 2006
Inkomna 337 433 558
Avgjorda 333 473 523
Med kritik 35 97 65
Andel med kritik 11 % 21 % 12 %

Kélla: Forsakringskassans arsredovisningar

Enligt en rapport fran rattsenheten ar sjukpenningarenden det enskilt van-
ligast arendeslaget som anmals till JO. Huvudsakligen handlar kritiken om
langa handlaggningstider, brister i hanteringen av allmanna handlingar samt
brister i kommuniceringen och serviceskyldigheten. Sarskilt strangt ser JO
pa att Forsakringskassan ibland ar sen med att 6verlamna handlingar till
|lansratten. *°

| JO:s ambetsberattelse 2006/07 pekas pa ett par mojliga forklaringar till det
Okade antalet socialforsakringsarenden. JO misstanker att Forsakringskas-
sans striktare tillampning av reglerna genererar ett stort antal klagomal. En
pafallande stor del av klagomalen ror ratten till ersattning och inte handlagg-
ningen. En annan orsak kan vara att omorganisationen av Forsakringskassan
medfort att det inte langre finns nagon ordinarie tillsynsmyndighet vilket
gjort att fler vander sig till JO for att fa en oberoende prévning.

3.6.4 Arenden till Allméanna ombudet

Né&r den nya myndigheten Forsékringskassan bildades forsvann mgjligheten
for Riksforsakringsverket att 6verklaga en allméan forsakringskassas beslut.
Déarfor inrattades funktionen Allménna ombudet. Uppgiften for Allmanna
ombudet &r att 6verklaga Forsakringskassans beslut till allmén forvaltnings-
domstol. Regeringen menade att mojligheten att dverklaga framst skulle
anvandas nar det kravdes for att utjamna en oenhetlig rattstillampning pa
omraden dar behov av prejudikat ar sarskilt framtradande.®*

Allmanna ombudet begar in arenden fran lansorganisationerna for att sedan
valja ut arenden dar rattslaget bedéms vara oklart. Hur manga arenden All-
manna ombudet véljer att dverklaga till domstol kan ses som ytterligare en
indikator pa hur enhetlig rattstillampningen i Forsakringskassan &r.

% Beslut fiin Justitiecombudsmannen 2006, Forsakringskassan, 2007-02-16.
81 Prop. 2003/04:152, Anpassningar med anledning av en ny statlig myndighet for social-
forsdkringens administration.
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Tabell 8 Arenden 6verklagade av Allmanna ombudet

2005 2006
Antal arenden som AO har 54 49
Overklagat till lansrétt
Antal arenden som AO har 2 3

Overklagat till kammarrétt

Kélla: Forsékringskassan, allmdnna ombudet

Av tabell 8 framgar att antalet arenden som Allmanna ombudet éverklagat
till lansratt och kammarrétt ligger pa samma niva ar 2006 som ar 2005.

3.6.5 Kundernas attityder till Forsakringskassan

Vi har valt att ta med resultaten av Foérsékringskassans kundundersékningar
som indikationer pa rattssakerheten i handlaggningen. | kundundersokning-
arna redovisas resultat for fem kvalitetsomraden: tillganglighet, bemotande,
tillforlitlighet, tydlighet och enkelhet. Vart och ett av kvalitetsomradena har
betydelse for rattssékerheten inom Forsakringskassan. Tillforlitlighet &r det
omrade som har mest direkt koppling till rattssakerheten. Det ar dock tvek-
samt hur val de forsékrade kan bedéma just tillforlitligheten i handlagg-
ningen.

Tillgangligheten har forsamrats

Som framgar av tabell 9 har kundernas uppfattning om tillgéangligheten hos
Forsakringskassan forsamrats under perioden 2004-2006. Deras instéllning
till handlaggarnas tydlighet/kompetens och tillforlitlighet har forbattrats
nagot. Kundernas helhetsbild av Forsakringskassan har inte forandrats
ndmnvart under perioden.

Tabell 9 Resultat for fem kvalitetsomraden i kundundersokningarna
2004-2006

2004 2005 2006
Tillganglighet 3,6 3,7 3,4
Bemdtande 4,0 4,1 4,0
Enkelhet/Information* 3,6 3,6 3,5
Tydlighet/Kompetens** 3,4 3,5 3,6
Tillforlitlighet 3,8 4,0 4,0
Helhetsbild*** 3,7 3,6 3,6

* "Information” i undersékningarna 2004 och 2005.

** "Kompetens* i undersdkningarna 2004 och 2005.

** Helhetsbilden baseras pa fragor om nojdhet, uppfyllelse av forvantningar, nara ideal och
fortroende.

Kélla: Forsakringskassans kundundersékningar 2004, 2005 och 2006.

Malet i styrkortet inte uppnatt

Mal i styrkortet avseende kundundersokningen ar att de tio samsta resultaten
i kundundersokningen 2004 ska uppga till minst 3,55 (av maximalt 5) ar
2006. Dessa resultat finns inom kvalitetsomradena enkelhet, tillganglighet
och tydlighet. Malet har inte uppnatts 2006.

54



Tre resultat har forbdttrats sedan 2005 och ligger 6ver malet 2006:

e Reglerna forklaras sa att jag forstar dem. (3,69)
e Jag far den information jag behover i ett arende. (3,87)
e Jag forstar motivet till det beslut jag far i mitt arende. (3,83)

Tre resultat dr bdttre dn 2005 men ligger fortfarande under mdlet:

e Jag far veta hur lang tid mitt &rende kommer att ta (3,21)
e Mitt drende handlaggs snabbt (3,46)
o De skriftliga beskeden ar latta att forsta (3,52)

Fyra resultat dr samre eller pd samma nivd som 2005:

Det ar latt att komma fram pa telefon (2,87)

Blanketterna ar enkla att fylla i (3,04)

Det ar latt att fa kontakt med ratt person (3,21)

Broschyrer och annat informationsmaterial &r latt att forsta (3,47)

Forsakringskassan skriver i arsredovisningen for 2006 att kundernas betyg
pa Forsakringskassan pa en 6vergripande niva har forsamrats nagot jamfort
med 2005. Man anser dock att kunderna ger hdga betyg for bemdétandet och
Forsakringskassans formaga att folja lagar och regler.®® Forsakringskassan
pekar vidare pa att kunderna ar mest missndjda med tillganglighet och
enkelhet.

3.6.6 Ett samlat matt pa verksamhetens kvalitet

Forsakringskassan har pa regeringens uppdrag utvecklat ett kvalitetsindex
for att ge ett samlat matt pa verksamhetens kvalitet. | indexet ar tankt att
inga matt pa ratt beslut (fran Qben I1), handlaggningstider, sjukfall dver tva
ar samt resultat fran kundundersokningen. Vare sig i arsredovisningen for
2005 eller i en rapport om kvalitetsindex fran februari 2006% finns dock
resultat fran Qben med.

Internrevisionen riktar i en rapport fran april 2006 kritik mot att anvanda ett
kvalitetsindex som inte omfattar faktorn om i vad man de forsakrade far den
ersattning de har ratt till. 1 rapporten pekas pa att det ar viktigt, inte minst
for organisationens trovérdighet, att Forsékringskassan ser till att det skapas

62 | kundundersdkningen svarade 70 procent av gruppen “Efterlevande” och 62 procent av
gruppen “Funktionshindrade” positivt pa fragan “Jag litar pa att Forsakringskassan foljer
géllande lagar och regler i mitt arende”.

%3 Kvalitetsindex for Forsdkringskassan, FOrsékringskassan, Redovisar 2006:2.
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forutsattningar for att utveckla ett heltdckande matt innehallande alla de vik-
tigaste faktorerna.®*

Kvalitetsindex redovisas inte i arsredovisningen for 2006

| arsredovisningen for 2006 har Forsakringskassan valt att inte redovisa kva-
litetsindex. Nagot heltdckande kvalitetsindex har saledes inte tagits fram.
Istallet menar man att ledorden enkelt, snabbt och rétt kan fungera som led-
ord for kvalitetsbegreppet i dess helhet. Forsakringskassan gér den samman-
fattande beddémningen att kvaliteten har forbattrats kraftigt nar det galler
ledordet ”snabbt”. Daremot menar man att utvecklingen &r mer svarbedomd
nar det galler ledordet “ratt”, beroende pa att resultat som ska indikera laget
for rattssakerheten pekar ar olika hall.

3.6.7 Ingen tydlig bild av rattssakerheten

Statskontoret konstaterar att andelen arenden med tillrackligt beslutsunder-
lag ligger ungefar pa samma niva ar 2006 som ar 2004. Andelen &arenden
med korrekta beslut av dessa har inte heller forandrats namnvart. Malet att
96 procent av arendena ska ha tillrackliga beslutsunderlag ar langtifran upp-
fyllt (87 procent ar 2006). Vart att notera ar att Forsakringskassan i arsredo-
visningen redovisar andelen rétt beslut av samtliga granskade arenden. Ut-
vecklingen dr svagt negativ sedan ar 2004 (2004:87 procent, 2005:86 pro-
cent, 2006:85 procent). Att endast 85 procent av samtliga drenden &r ratt
innebér att vart sjunde drende har brister.

Statskontoret konstaterar att Qben Il &r det instrument som Forsakringskas-
san anvander for att mata korrekta beslut, trots de svarigheter att gora jam-
forelser mellan aren som redogdrs for i arsredovisningen. Enligt Qben Il &r
det sju formaner som inte uppfyller malet om tillrackligt beslutsunderlag ar
2006. For nagra av dem &r resultatet markant samre &n &r 2005. Aven om
delar av forsdmringen kan forklaras av forandringar i sattet att mata tyder
resultaten anda pa att flera av de tyngsta férmanerna har brister i sina beslut.
Hittills har man alltsa inte kunnat ta tillvara den nya organisationens mojlig-
heter for att avhjélpa dessa brister.

Intressant att notera ar att tva av de formaner (tillfallig féraldrapenning och
sjukpenning) som under tre ar inte natt malen i Qben-granskningen har sar-
skilda mal i styrkortet avseende kortare handlaggningstider. Har kan man
mojligen dra slutsatsen att insatserna for att korta handlaggningstiderna har
skett pa bekostnad av beslutskvaliteten.

% Forsakringskassan, Internrevision, Dnr 026876-2006.
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Antalet arenden till lansratterna indikerar ingen forbéattring av
rattssakerheten

Statskontoret konstaterar att antalet dverklagade &renden till lansratterna
fortsatter att 6ka. Aven andelen dndrade arenden har okat nagot mellan aren
2005 och 2006. Att Forsakringskassans mer strikta tillampning av forsak-
ringen skulle bidra till denna utveckling verkar troligt enligt var bedomning.

Huruvida brister i Forsakringskassans drendehantering ar orsak till att an-
talet dndringar i beslut dkar ar for oss svart att bedoma. Resultat fran kvali-
tetskontrollen visar pa brister i beslutsunderlagen men det finns samtidigt
brister i sattet att méata vilket vi redovisat i foregdende avsnitt. Vi noterar att
Forsakringskassan enligt arsredovisningen planerar att forbattra sin analys
av overklagade arenden. Vad vi anda kan saga ar att utvecklingen av antal
arenden till lansratterna inte indikerar nagon forbattring av rattssakerheten.

Ovriga indikatorer for rattssakerheten ar svarbedomda

Statskontoret noterar att saval antalet som andelen avgjorda JO-arenden med
kritik minskat jamfort med ar 2005 men ar hogre an ar 2004. Enligt arsredo-
visningen kan man dock inte dra nagra langtgaende slutsatser av variationer
i statistiken eftersom de beslut JO fattar under ett ar kan avse klagomal som
kommit in under flera ar. Vi bedomer att utvecklingen av JO-arenden ar
vansklig att anvanda som underlag for att bedoma rattssakerheten.

Enligt Statskontoret indikerar inte antal éverklaganden till lansratt och kam-
marratt via allméanna ombudet att rattssakerheten forandrats ar 2006 jamfort
med ar 2005.

Kundernas attityder till Forsdkringskassan ar en indikation pa rattssaker-
heten i handlaggningen. Statskontoret konstaterar att kundundersékningarna
bara visar sma forandringar i attityderna under aren 2004-2006. Den mest
slaende forandringen ar att tillgangligheten bedoms lagre ar 2006 &n ar
2004. Ett annat prioriterat omrade utifran resultaten av kundundersokning-
arna ar att forenkla blanketterna. Sammantaget verkar det dock som bildan-
det av den nya myndigheten hittills inte har lett till nagra storre forandringar
i kundernas instéllning till Forsakringskassan.

Indikatorerna ger ingen tydlig bild av rattssakerheten

Sammantaget menar Statskontoret att indikatorerna som vi redovisat ovan
inte ger en helt tydlig bild av hur rattssakerheten utvecklats. Det mest sla-
ende ar dock att andelen korrekta beslut minskar for flera av de storsta for-
manerna. Men andra indikatorer, arenden till lansratter, arenden till JO,
arenden till allmanna ombudet samt kundernas attityder, ar mer svarbe-
domda.

Betréffande allmanhetens overklaganden av beslut till lansratterna (direkt
eller via JO) kan en 6kning till och med indikera att rattssakerheten har dkat.
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Fler som véljer att 6verklaga kan vara ett tecken pa att allméanheten fatt batt-
re kunskap om hur Forsékringskassan bor fatta beslut. Att reglerna ska vara
lattillgangliga for de forsékrade &r en viktig dimension i rattssakerheten.

Forsdkringskassan tar inte stallning till totalkvaliteten

Vi konstaterar att Forsakringskassan i arsredovisningen for ar 2006 inte tar
stéllning till totalkvalitetens utveckling. Man gor en forsiktig bedémning
med formuleringen: “de kraftiga forbattringarna nér det galler handlagg-
ningstiderna talar for en forbattrad totalkvalitet, men detta géller bara givet
att utvecklingen nér det géller de dvriga kvalitetsaspekterna inte beddéms

vara alltfor negativ”.®®

Statskontoret delar internrevisionens uppfattning att ett kvalitetsindex inte
bor redovisas om det inte innehaller matt pa beslutskvaliteten. Var erfaren-
het &r att det ar sallsynt, om det ens forekommer, att myndigheter anvénder
index for att mata totalkvaliteten. En orsak till detta kan vara att det ar svart
att sakerstalla att de ingdende faktorerna viktas pa ett sadant satt att indexet
ger en rattvisande bild av totalkvaliteten. Daremot &r det vanligt att myndig-
heter gor en beddmning av totalkvaliteten i sin verksamhet, nagot som inte
Forsakringskassan gor pa ett tydligt satt.

3.7 Sammanfattning

Forsakringskassan har under ar 2006 initierat atgarder i syfte att gora ratts-
tillampningen mer enhetlig.

e En ny verksamhetssupport &r planerad. Den har dock blivit fordrgjd
genom att ansvaret for planering och genomférande flyttats till forand-
ringsprogrammet. Fortfarande saknas alltsa ett enhetligt stod i forsak-
ringsfragor.

e SGl-&renden och sjukpenningdrenden har granskats i andra l&n &n de dér
de handlagts. Detta har inneburit att skillnaderna mellan lanens resultat i
kvalitetskontrollen har minskat. Fortfarande finns det dock regionala
skillnader. Ar 2006 hade, for alla formaner, lanet med bést resultat
92 procent tillrackliga beslutsunderlag medan det samsta lanet hade
84 procent.

e Forsakringskassan har under ar 2006 fortsatt arbetet med att ta fram
gemensamma handlaggningsprocesser (Ensa). | januari 2007 finns infor-
da Ensa-processer for elva av totalt drygt 40 formaner. Det ar oklart om
processerna uppfyller sina syften att effektivisera handlaggningen och
gora rattstillampningen mer enhetlig. Processerna forvaltas och foljs

% Forsakringskassans &rsredovisning 2006, s 86.
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upp, men nagra utvarderingar for att ta reda pa om syftena nas har inte
gjorts.

Forsakringskassans mal i styrkortet ar att 96 procent av drendena ska ha
tillrackliga beslutsunderlag och att 98 procent av dessa ska ha rétt beslut.
Ar 2006 &r man langt ifrén malet for tillrackliga beslutsunderlag (resul-
tat 87 procent).

Indikatorerna for rattssdkerhet som vi redovisat ger inte en helt tydlig
bild av hur rattssakerheten utvecklats. Det mest slaende ar dock att an-
delen korrekta beslut minskar for flera av de storsta formanerna. Delar
av forsamringen kan forklaras av forandringar i sattet att mdta men
resultaten tyder anda pa att flera av de tyngsta formanerna har brister i
sina beslut. Andra indikatorer, &renden till lansratter, arenden till JO,
arenden till allmanna ombudet samt kundernas attityder, & mer svar-
bedomda.
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4 Personalpolitik

| uppdraget till Forsakringskassan att komma in med en forandringsplan
slog regeringen fast att Forsakringskassan ska ha en god personalpolitik i
vilket bland annat ligger att utforma en sammanhallen personalpolitik som
medfoér jamn och hog kompetens i hela organisationen och en jamn och god
arbetsmiljo.®

Bakgrunden var att varje forsakringskassa tidigare ansvarade for utform-
ningen av personalpolitiken. De olika kassorna hade sina egna personal-
funktioner, kollektivavtal och policys. Detta fick till foljd att verksamheten
spretade.

4.1 Forsakringskassan ser utvecklingsbehov

I sin plan for forandringsarbetet lyfter Forséakringskassan fram utvecklings-
behov avseende olika omraden. For personalpolitiken slas fast att Forsak-
ringskassan, som i sin verksamhet hanterar foljderna av manniskors fran-
varo fran arbetet, sjalv maste vara ett foredome som arbetsgivare.

| forandringsplanen formuleras malet som att Forsakringskassan vid ingang-
en av ar 2008 ska vara “en av landets mest utvecklande arbetsplatser med
mycket lag sjukfranvaro”. Forsakringskassans forandringsprogram ar indelat
i fem omraden dar "medarbetare/ledare” ar ett.

For att bedoma malet foljer Forsakringskassan resultaten for sjukfranvaron
och nojdmedarbetarindex. Malet i styrkortet for sjukfranvaron &r att den ska
minska fran 6,2 procent ar 2004 till 4,5 procent vid utgangen av ar 2007.
Nojdmedarbetarindex ska oka fran 67 ar 2004 till 70 vid utgangen av ar
2007.%" | begreppet "utvecklande arbetsplats” lagger Forsakringskassan ton-
vikten vid delaktighet, arbetsbelastning, ledarskap och kompetensforsorj-
ning.®® Under &r 2007 kommer styrkortet &ven att innehdlla ett ledarskaps-
index samt ett index for att mata arbetsbelastning.

4.2 Andrade forutsattningar att styra
personalpolitiken

Statskontoret konstaterade i sin forsta delrapport om Forsékringskassans
forandringsarbete att sjukfranvaron minskade till 5,2 procent ar 2005. Nojd-

% Uppdrag om fortsatt forindringsarbete i Forscikringskassan, S2004/9432/SF.

*" Maxvérde &r 100.

88 Férdndringsplan for Forsikringskassan 2005-2008, Forsakringskassan, Dnr 836686-
2005.
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medarbetarindex déremot uppvisade en negativ utveckling och minskade till
63 ar 2005. Vi menade dock att det var for tidigt att dra nagra slutsatser av
dessa resultat.

Déaremot slog vi fast att de forandringar som genomforts i personalpolitiken
inte hade kunnat drivas igenom i den gamla myndighetsstrukturen. Exempel
pa genomforda forandringar var enhetliga kollektivavtal, myndighetsgemen-
samma policydokument och samling av léneadministrationen i Gemensam
service.®

Forsakringskassan bedriver en rad aktiviteter for att na en sammanhallen
personalpolitik. © Vi tar i det féljande upp foljande aktiviteter:

Ny organisation for HR-arbetet

Ny organisation for kompetensutveckling

Policys och handlingsplaner

Nytt samverkansavtal med facket

Aktiviteter utifran medarbetarundersékningen 2005

4.3 Ny organisation for Forsakringskassans HR-
arbete

I mars 2006 tog generaldirektdren beslut om en ny organisation for FOrsék-
ringskassans HR-arbete. Den nya HR-organisationen ska tillfredsstélla efter-
fragan pa forbattringar inom tre omraden:

o Gemensam och enhetlig HR-verksamhet — for att sékerstélla att med-
arbetare och medborgare far lika service och lika bemdtande.

o Skapa mervirde — tydigare koppling mellan det strategiska HR-arbetet
och verksamhetens behov.

o Fokusera pd kompetensforsorjning — tydligare koppling mellan kompe-
tensutvecklingsinsatser och verksamhetens langsiktiga kompetensbe-
hov."

Organisationen utgar ifran en modell med tre funktioner: Verksamhetsnara
HR, Strategisk HR och HR-direkt. Funktionerna ska verka inom fyra arbets-
omraden: Bemanning och ledarskap, Arbetsgivarfragor, Arbetsmiljo och
halsa samt Kompetensutveckling.

% Den nya Forsikringskassan, delrapport 1, Statskontoret 2006:1.

70 Svar pé regeringsuppdrag 83686-2005, Férsakringskassan, 2006-08-09.

" Férslag till inrikiningsbeslut om delar av den nya HR-organisationen, Forsakrings-
kassan, 2006-02-23.
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Organisationen leds av en HR-direktér med tillhérande stab. Inom varje
arbetsomrade finns en strateg. For Gvergripande strategiska fragor och styr-
ning inom respektive arbetsomrade finns en controller och en koordinator.
HR-chefer ska finnas i varje lan och for varje division pa huvudkontoret.
HR-direkt ska vara navet i verksamheten. Den omfattar en helpdesk som ska
ge stdd till chefer och medarbetare samt specialister och administratérer
inom varje arbetsomrade. Den nya organisationen for kompetensutveckling,
Kompetensforum, ligger ocksa under HR-direkt.

Overflytten av HR-verksamheten till den nya organisationen har skett suc-
cessivt under hosten 2006 med arbetsgivarfragorna som sista del i manads-
skiftet november/december.

4.3.1 Olika forvantningar pa HR-organisationen

Né&r vi genomforde intervjuerna i lanen (november/december 2006) var den
nya HR-organisationen helt ny. Fa hade konkreta erfarenheter av kontakter
med HR-direkt. De som hade kontaktat HR-direkt var dock ndjda med den
hjalp de fatt. Forvantningarna pa stod i rekryteringsfragor varierade hos
forsta linjens chefer. Nagon sag mycket positivt pa att urvalet av sokande till
intervjuer skulle goras centralt eftersom det skulle minska arbetsbelastning-
en for cheferna. Nagon annan var mer negativ och pekade pa vikten av att
nyanstallda passade in i arbetsgruppen. Chefen borde darfor sjalv fa plocka
ut sokande till intervju.

4.3.2 Risk for parallella HR-organisationer i lanen

Statskontorets intryck ar att FOrsékringskassans nya HR-organisation ar en
ambitios satsning som samlar ansvaret for HR-fragorna. Det ar dock &nnu
for tidigt att sdga hur den nya HR-organisationen fungerar. Centralt &r att
lanen kan fa det stod av HR-direkt som de behdver. Vi bedémer att det finns
en risk att lanen behaller eller bygger upp parallella personalfunktioner om
de inte far den service de forvantar sig. Detta skulle motverka syftet med
den nya organisationen och &ven minska effektiviteten i HR-arbetet.

4.4 Ny organisation for kompetensutveckling

Tre kompetenscentra &r inrdttade i Stockholm, Goteborg och Sundsvall. De
bendmns Kompetensforum. Syftet ar att skapa enhetlighet i kompetensut-
vecklingsinsatserna och sédkerstélla att alla medarbetare far tillracklig kom-
petensutveckling. Tanken var ursprungligen att Kompetensforum skulle
ligga direkt under personaldirektéren, men detta dndrades senare sa att
Kompetensforum ligger under chefen fér HR-direkt.
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4.4.1 Kompetensforum i drift

Kompetensforum borjade anordna utbildningar i augusti 2006. Fran och
med januari 2007 &r budgeten och strukturen for Kompetensforum fast-
stalld.

Medarbetarna har mojlighet att anméla sig genom Kompetensportalen pa
intrandtet. Utbildningarna kommer dels att genomféras i kompetenscentra,
dels kommer utbildningar att anordnas ute i lanen. Kompetensforum ska i
princip ha hand om all utbildning fran och med ar 2007. Forsakringsutbild-
ningen ( s.k. kdrnkompetens) ska anordnas enligt en modell med olika steg.
Modellen kompletteras med nyhetsutbildning, néatverk, temadagar och hog-
skolestudier. Darutdver finns utbildningar i baskompetens, stodkompetens
och ledarkompetens.’ Viss specifik utbildning kan anordnas av lansorgani-
sationerna.

4.4.2 Positiv syn pa en mer enhetlig kompetensutveckling

Det finns en positiv instéllning bland de intervjuade i lanen till att gora kom-
petensutvecklingen mer enhetlig. Tidigare utbildade férsékringsdivisionen
experter fran lanen. Experterna ansvarade sedan for utbildningar i sina lan.
Dessa utbildningar sag dock inte likadana ut vilket kunde resultera i att inte
heller tillampningen blev lika i lanen.

Men vissa risker kan ses

Ndgra av de intervjuade, bade pa huvudkontoret och i lanen, ser dock vissa
risker med Kompetensforum. Pa huvudkontoret pekar man pa vikten av att
forsta linjens chefer inser vardet av kompetensutveckling. De maste avsétta
tid och resurser for deltagande i utbildning och &ven for att medarbetare ska
kunna arbeta som larare. | dag &r manga starkt fokuserade pa produktion och
risken finns att de darfor inte prioriterar kompetensutveckling. | lanen ser
cheferna en risk i att man inte har rad att skicka ivdag medarbetarna pa ut-
bildning i till exempel Stockholm. Nagon menar ocksa att det kan bli svart
att rekrytera larare fran lanen till utbildningarna eftersom kompetensen i
l&nen utarmas nér specialisterna blir farre.

En annan oklarhet som tas upp i intervjuerna ar férsakringsdivisionens roll
for att planera och genomféra utbildningar. I Kompetensforum finns inte
den forsakringsméassiga kompetensen. Man menar att ett samarbete mellan
dessa bada ar nodvandigt men att formerna for detta samarbete dnnu inte &r
utarbetade.

72 Presentation Kompetensforum, 2006-09-04.
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4.4.3 FOrstalinjens chefer anses vara nyckelpersoner

Ledningen for Forsakringskassan har i olika sammanhang framhallit att
forsta linjens chefer &r nyckelpersoner i forandringsarbetet. De ska ansvara
for uppfdljning av gemensamma processer och ansvara for resultaten infor
sin narmaste chef. Dessutom ska de vara ”goda” ledare och i tillracklig ut-
strackning aven beharska sina sakomraden i forsakringen.

Var bild ar att lanen i sin rekrytering av chefer tidigare betonade olika kom-
petenser. En del betonade ledaregenskaper, medan andra prioriterade kun-
skaper inom forsékringen. Nu ar var bild att huvudkontoret satter chefernas
ansvar for produktionsstyrningen framst.

Under ar 2006 har Kompetensforum anordnat en tvadagars utbildning for
forsta linjens chefer. Antalet deltagare planerades till 100 personer. Produk-
tionsdivisionen har anordnat chefstraffar under ar 2006 och aven i bérjan av
ar 2007.

Forsta linjens chefer efterfragar systematiskt stod

| vara intervjuer med forsta linjens chefer i tre 1an framkommer att de flesta
framst ser sig som administratérer och ledare/coacher. Flera pekar pa att det
ocksa kravs att man har "koll pa forsékringen” for att kunna gora uppfolj-
ningar och uppfylla rapporteringskraven. Alla har dock inte den kompeten-
sen i dag. De intervjuade cheferna far stod av specialister i forsakringsfra-
gorna. Nu i den nya organisationen efterfragar man ett systematiskt stod i
form av till exempel utbildningar och natverk fran huvudkontoret/Kompe-
tensforum. Tidigare har lanen anordnat chefsutbildningar.

4.4.4 Risk att kompetensutveckling far avstas

Forsakringskassan har valt att placera kompetenscentra i tre orter, Stock-
holm, Goéteborg och Sundsvall. Tanken ar visserligen att utbildningar kan
genomforas dven ute i landet men var bedémning &r att resor for medarbe-
tare fran andra delar av landet blir vanliga. Har menar Statskontoret att det
finns en risk att medarbetare far avsta fran kompetensutveckling pa grund av
att resor och traktamenten blir for kostsamma. Det finns ocksa en risk for att
den hardare produktionsstyrningen medfor att kompetensutvecklingsinsatser
nedprioriteras.

Ett stort ansvar

Vi vill aven peka pa tyngden i att ansvara for kompetensutvecklingen i en sa
stor organisation som Forsakringskassan. Kraven och forvantningarna pa
Kompetensforum ar mycket stora, inte minst nar det géller att se till att det
praktiska kring utbildningarna fungerar, till exempel tillgang till larare och
tillrackligt antal utbildningsplatser. Det aterstar att se om detta &r den bésta
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I6sningen for organiseringen av kompetensutveckling. Om Kompetens-
forum inte genomfor utbildningar pa det satt som ar tankt finns det risk for
att lanen dven i fortsattningen sjélva ordnar utbildning. Detta frdmjar varken
enhetlighet eller effektivitet.

Oklar gransdragning

Viss specifik uthildning kan dock fortfarande anordnas av lanen. Var bild &r
att gransdragningen mellan vad lanen far anordna och vad som ska anordnas
genom Kompetensforum &nnu inte &r helt klar.

Stddet till forsta linjens chefer inte tillrackligt

Forsta linjens chefer ska enligt ledningen ha nyckelroller i férandringsarbe-
tet. Vi uppfattar dessutom att forsta linjens chefer har fatt storre ansvar for
den l6pande verksamheten, inte minst nar det galler uppféljning. Vi menar
att dessa chefer aven ar viktiga for att 6ka enhetligheten i rattstillampningen.
Hur den nérmaste chefen styr och prioriterar &r av stor betydelse for att be-
slutskvaliteten ska oka.

Forsta linjens chefer har uppmarksammats pa olika satt under ar 2006, bland
annat genom chefstraffar och riktade utbildningsinsatser. Stddet till dem
under ar 2006 kunde dock ha prioriterats &nnu mer. De insatser som riktats
mot chefer har inte helt statt i proportion till det ansvar cheferna pekas ut att
ha i férandringsarbetet.

4.5 Arbete med att utforma yrkesroller pagar

Redan nar den sammanhallna myndigheten Forsakringskassan bildades stod
det klart att nya kompetenskrav skulle komma att stallas pa medarbetarna.
Ett arbete for att utforma yrkesroller med tillhérande kompetenskrav inled-
des. Innehallet i yrkesrollerna kommer att paverkas av den nya verksamhets-
strategin. Arbetet med att ta fram dessa roller ingar numera i den nya verk-
samhetsstrategin.

Yrkesroller och kompetenskrav ska, enligt huvudkontoret, finnas pa plats
fore halvarsskiftet 2007.” | verksamhetsplaneringen for ar 2007 tas upp att
programmet for verksamhetsstrategi kommer att utforma en utbildningsstra-
tegi for medarbetare och partners.”® | &rsredovisningen fér 2006 tas upp att
ett kompetensutvecklingsrad har inrattats med uppgift att analysera och be-
sluta om langsiktiga, strategiska kompetensutvecklingsinsatser. De tre Kom-
petenscentra ska dessutom etablera varsitt regionalt kompetensplanerings-
rad.

7 Statskontoret har inte tagit del av nigra dokument om detta arbete inom ramen for verk-
samhetsstrategin.
"“Verksamhetsplan och budget 2007, Forsakringskassan.
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Fran det arbete som har bedrivits under ar 2006 kan namnas en kompetens-
analys’ som landade i ett antal forslag:

e Utveckla ett ledningssystem for kompetensforsérjning

e Arbeta fram underlag for beslut om gemensamma befattningar inom
karnverksamheten

e Arbeta fram former for hur kompetenskraven kan likriktas
e Beskriva onskvarda utvecklings/karriarvégar i myndigheten
e Utforma strategiska utvecklingsinsatser for politikomradena

Senare arbetades fem kompetensomraden fram: utredning, samverkan, sam-
ordning, kundvagledning och handlaggning. For varje omrade beskrevs vil-
ka krav som stélldes ur foljande fyra dimensioner: personlig, kommunikativ,
strategisk och yrkesteknisk.

Avsikten &r att alla medarbetare ska ha utvecklingssamtal med sin chef for
att faststalla vilken kompetensutveckling de behdver for att kunna arbeta i
den nya organisation som &r planerad i verksamhetsstrategin. Dessa samtal
ska genomforas sa snart det ar klart i vilka orter de planerade specialist-
centra och produktionscentra ska placeras.

4.5.1 Kompetenskrav annu inte faststéallda

Statskontoret konstaterar att det annu inte finns nagra tydliga riktlinjer fran
huvudkontoret vilken kompetens det kravs for olika personalgrupper. Det
arbete med kompetensomraden och yrkesroller som bedrivits under ar 2006
har fordréjts. Genom beslutet om verksamhetsstrategin maste arbetet med
att faststalla kompetenskrav delvis géras om.

Var bild &r anda att arbetet med att sla fast vilken kompetenser som kravs nu
har en hog prioritet hos Forsékringskassans ledning. Man ser tydligt risken
att man annars, pa grund av minskade resurser, tvingas gora sig av med
medarbetare som har just den kompetensen som kommer att efterfragas i
framtiden.

4.6 Manga policys, riktlinjer och handlingsplaner
Forsakringskassan har fran slutet av ar 2005 och framat, inom ramen for

personalpolitiken, tagit fram en rad myndighetsgemensamma styrdokument.
Exempel pa sadana ar en personalpolicy, en I6nepolicy, en jamstéalldhetsplan

7 Kompetensanalys, FOrsakringskassan, 2006-03-17.
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samt riktlinjer for Forsékringskassans systematiska arbetsmiljoarbete. | vara
intervjuer ar det flera som lyfter upp att dessa styrdokument visar att enhet-
ligheten har 6kat inom myndigheten.

4.6.1 Gemensamma styrdokument ett led i den
gemensamma verksamhetsutvecklingen

Vi menar att dessa gemensamma styrdokument kan ses som exempel pa den
gemensamma verksamhetsutveckling som &r ett av syftena med den nya
Forsékringskassan.

Det ar for tidigt att dra nagra slutsatser av dessa dokuments genomslag och
effekter for verksamheten. Vi har heller inte gjort ndgon analys av innehallet
I dessa dokument. Vad vi kan saga &r att Forsakringskassan anvant de forut-
séttningar som den nya organisationen ger genom att huvudkontoret har
tagit ett tydligt ledningsansvar 6ver styrdokumenten for personalpolitiken.

4.7 Medarbetarna kritiska till delaktighet och
arbetsbelastning

Utifran resultaten fran medarbetarundersokningen ar 2005 har Forsakrings-
kassan startat en rad aktiviteter.”® Bakgrunden &r att vissa resultat fran med-
arbetarundersokningen forsamrades mellan aren 2004 och 2005. Det géllde
sarskilt upplevelsen av delaktighet. Ett annat problem var arbetsbelastningen
som upplevdes for hog bade ar 2004 och ar 2005. Medarbetarnas uppfatt-
ning om ledarskap och samarbetsklimat ar relativt positiv bada aren. Resul-
taten for delaktighet har storst inverkan pa néjdmedarbetarindex vilket bi-
drog till att indexet sjonk fran 67 ar 2004 till 63 ar 2005.

4.7.1 En rad aktiviteter pabérjade

| Forsakringskassans rapport om forandringsarbetet fran augusti 2006 listas
ett antal aktiviteter som man startat utifran resultaten fran medarbetarunder-
sOkningen. En aktivitet som vi uppfattar har som syfte att 6ka delaktigheten
ar att ta fram en modell for att ta tillvara medarbetarnas synpunkter. En
annan viktig aktivitet har varit att tydliggora vad det systematiska arbets-
miljoarbetet inom myndigheten innebér. | ett internt styrdokument beskrivs
vad som innefattas och vilka verktyg som ska anvéndas och finnas tillgéang-
liga.”” Avsikten 4r att chefen ska finga medarbetarnas synpunkter genom
daglig dialog, manatliga arbetsplatstréaffar, enskilda utvecklingssamtal samt

76 Svar pa regeringsuppdrag 83686-2005, Forsakringskassan, 2006-08-09.
"7 Riktlinjer for systematiskt arbetsmiljoarbete, Forsakringskassan, Dnr 19946-2006.
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arlig fysisk arbetsmiljorond. Till detta kommer en myndighetsgemensam
arlig psykosocial arbetsmiljokartlaggning.

Individuella mal vanliga

Aktiviteter som delvis kan syfta till att ge medarbetarna stérre mojligheter
att paverka sin arbetsbelastning ar inférandet av individuella mal och chefs-
overenskommelser. Vart intryck fran intervjuer i tre lan ar att individuella
mal &r vanligt forekommande. Hur medarbetarna upplever dessa mal varie-
rar, vissa tycker bara det ar positivt medan andra kénner en press, sarskilt
som arbetsprestationen nu pa ett tydligt satt har ett samband med lonen.
Sammantaget finns dock inget entydigt samband mellan individuella mal
och upplevelsen av arbetsbelastning.

De flesta chefer har nu chefsverenskommelser
Chefsoverenskommelser, som dven kan ses som en ledarskapsaktivitet,
fanns som mal i styrkortet for ar 2006. Enligt arsredovisningen for ar 2006
har de allra flesta chefer (94 procent) nu sadana Overenskommelser. De
flesta chefer vi intervjuat ar positiva till 6verenskommelserna och ser dessa
dven som ett satt att visa vilka forvantningar de i sin tur har pa sin chef.

Ett fortsatt led i den sammanhallna personalpolitiken ar det samverkansavtal
som nu forhandlas med de fackliga organisationerna. Avsikten &r att ett nytt
avtal ska vara tecknat under varen 2007.

4.7.2 Idéer tas inte tillvara enligt de intervjuade

Vart allmanna intryck av intervjuerna i tre lan ar, att man upplever de prio-
riterade forbattringsomradena utifrdn medarbetarundersokningen ar 2005
som viktiga och att det fortfarande finns brister nar det géller dessa. Fram-
forallt & man kritisk till att medarbetarnas forslag och idéer inte tas tillvara
och att det inte, pa grund av fokuseringen pa handlaggningstider, finns ut-
rymme for eftertanke och reflektion.

Delaktigheten i forandringsarbetet upplevs ocksa som lag. Ett exempel &r
verksamhetsstrategin och, som det uppfattas, den ovéntade nedlaggningen
av kund- och kanalstrategin. Flera handlaggare uppger att de inte fatt infor-
mation om verksamhetsstrategin innan den presenterades i media.

Ett annat intryck fran intervjuerna ar att arbetsbelastningen varierar mellan

lanen och mellan forsakringsomraden. Handlaggare och chefer inom ohal-
san upplever en hogre arbetsbelastning &n andra grupper.
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4.7.3 Fortfarande forbattringsbehov enligt medarbetar-
undersdkningen 2006

Resultaten fran medarbetarundersékningen 2006 visar att delaktigheten upp-
levs nagot battre an aret innan. Skillnaderna &r dock inte stora. Flera av for-
battringsomradena finns kvar.

Aven fragor kring arbetsbelastningen fér ett ndgot hogre betyg ar 2006 an ar
2005. Det finns dock viktiga fragor kopplade till arbetsbelastning som har
laga betyg och som darmed fortfarande &r prioriterade forbattringsomraden.

4.7.4 Aktiviteter inriktade pa kompetensutveckling och
ledarskap

Var bedémning av aktiviteterna utifran medarbetarundersokningen &r att de
i mindre grad fokuserar pa att 6ka delaktigheten och utjamna arbetsbelast-
ningen. ® De flesta av aktiviteterna &r inriktade p& kompetensutveckling och
ledarskap. Chefsoverenskommelser kan ses bade som ett medel for att ut-
veckla ledarskap och som ett verktyg for att hantera arbetsbelastning. Vi
konstaterar att chefsGverenskommelser ska ses som viktiga ataganden och
att det ar centralt att de uppdateras arligen for att de ska fylla sina syften.

4.7.5 Oro for personalférsorjning och resurser

Det 6vergripande intrycket fran intervjuerna i lanen nar det géller personal-
politik &r kritiken mot personalférsorjningen. | tva av de tre lanen har man
pa senare tid framst anstallt tidsbegransat pa grund av, som man uppfattar
det, det kortsiktiga och osakra budgetléget. Att hela tiden lara upp nya med-
arbetare paverkar effektiviteten menar man. Risken finns att de tidsbegran-
sat anstallda inte heller far den kompetensutveckling som kravs vilket aven
kan paverka rattstillampningen negativt.

Vi bad de intervjuade kommentera malet att Forsakringskassan ar 2008 ska
vara “en av landets mest utvecklande arbetsplatser med mycket lag sjukfran-
varo”. Bland handlaggare och forsta linjens chefer pekar man pa att oron
och arbetsbelastningen gor det svart att na detta mal. Aven den hoga genom-
snittsaldern forsvarar. Nagon menar att Forsakringskassan inte alls &r nagot
foredome nar det galler arbetet med den egna sjukfranvaron. Nagra hogre

78 Aktiviteterna &r: individuella mal, gemensam form for utvecklingssamtal, utbildning av
chefer, ledarférsérjningsprogram, chefséverenskommelser, gemensam introduktionsutbild-
ning, gemensam kompetensutveckling inom forsakringsomradet, gemensam malbild, orga-
nisation, roller och ansvar for arbetsmiljoarbetet, modell for att ta tillvara medarbetarnas
synpunkter, modell fér férankring och implementering av samverkan.
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chefer utgar fran formuleringen “utvecklande arbetsplats” och menar att den
ar svart att kombinera sdval med minskande resurser som med arendekon-
centration.

4.7.6 En viktig del i personalpolitiken ar ledningens
information

Statskontoret konstaterar att medarbetarna inom Forsékringskassan fort-
farande upplever att de har liten mojlighet att paverka verksamheten. Att
oka delaktigheten &r ett prioriterat forbattringsomrade utifran resultaten av
medarbetarundersokningen ar 2006. Vart intryck fran intervjuerna ar att
man kanner oro, framst for minskande resurser, men ocksa for innehallet i
forandringsarbetet.

Att medarbetarna ska uppleva att de &r helt delaktiga i vad som hander inom
Forsakringskassan beddmer vi som orealistiskt. Det &r trots allt ledningen
som har ansvaret for att utéva den styrning som kréavs for att myndigheten
ska na sina mal. Daremot menar vi att det & mycket viktigt att informatio-
nen fran ledningen &r tydlig och tillracklig. Har ar var bild att det finns vissa
brister, sérskilt nar det galler information om foérandringsarbetet. Dessa
handlar bland annat om, som man fran medarbetarhall upplever det, ovanta-
de svangningar men aven att man gar ut med information innan det &r klart
hur planerade forandringar ska kunna genomforas.

4.8 Lagre sjukfranvaro och hogre ndjdmed-
arbetarindex

| tabell 10 redovisas ett antal matt som indikerar hur Forsékringskassan nar
malen med sin personalpolitik. Tre av fyra matt visar en positiv utveckling.
Sjalvfallet ger inte dessa matt hela bilden men de kan anda visa hur med-
arbetarna upplever sin arbetssituation. Myndigheten sjalv anvander sjuk-
franvaron och nojdmedarbetarindex for att folja upp insatser inom personal-
politiken.

Tabell 10 Matt och mal fér personalpolitiken
2004 2005 2006 Mal i Mal i

styrkortet styrkortet
fér 2006 fér 2007

Sjukfranvaro 6,2 % 52% 5,0 % 50 % 4.5 %

Langtidsfriska 66,2 % 66,6 % 68,4 % - -

Nojdmedarbetarindex 67 63 66 68 68

Personalomsattning 8,0 7,2 9,9 - -

Kélla: Forsakringskassans arsredovisningar och styrkort.
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Sjukfranvaron i Forsakringskassan har gatt ner under perioden 2004-2006.
Ar 2006 nds malet i styrkortet pd 5 procent. Det finns dock enstaka lans-
organisationer dar sjukfranvaron ¢kat under aret. For att vardera nivan pa
sjukfranvaron kan man jamfora med andra stora myndigheter som Arbets-
marknadsverket och Skatteverket. De har ocksa haft en nedgang i sjukfran-
varon. Forsdkringskassans sjukfranvaro ligger i nivd med Skatteverkets
medan Arbetsmarknadsverket har en hogre niva. Sjukfranvaron i den statli-
ga sektorn totalt r 2004 |ag pa 3,8 procent.

Langtidsfriska ar medarbetare som varit anstallda under hela den senaste 12-
manadersperioden och inte varit sjuka mer an fem dagar. Andelen langtids-
friska har 6kat och ligger ar 2006 pa 68,4 procent.

Nojdmedarbetarindex (NMI) ligger pa 66 och har 6kat igen efter nedgangen
ar 2005. Malet i styrkortet pa 68 nas inte.

Personalomséttningen har 6kat under ar 2006. Myndigheten har under aret
anstallt mer an dubbelt s& manga medarbetare som under ar 2005. Antalet
som slutat har dkat med dver 500 medarbetare.”

4.8.1 Tveksamt om personalpolitiken har haft paverkan pa
NMI och sjukfranvaro

Forsakringskassan ger i sin arsredovisning for ar 2006 positiva omdémen
om myndighetens personalpolitik. Man menar att forbattrade betyg i med-
arbetarundersokningen och den minskade sjukfranvaron ar ett kvitto pa att
de atgarder som vidtagits varit verkningsfulla. Men som vi beskrivit ovan
anser medarbetarna fortfarande i vissa avseenden att delaktigheten &r lag
och arbetsbelastningen hog.

Att den gemensamma personalpolitiken skulle ha en stark paverkan pa bety-
gen i medarbetarundersokningen ar inte heller sjalvklart. Andra forklaringar,
till exempel hur ledningen pa lokal niva fungerar, kan finnas.

Sjukfranvaron har visserligen minskat, men att se ett samband mellan denna
minskning och Foérsakringskassans personalpolitik beddémer vi som tvek-
samt. De olika halsofrdmjande insatser som bedrivits inom myndigheten de
senaste aren kan ha haft betydelse.?’ Den allmanna trenden med nedgang i
sjukfranvaron borde ocksa ha paverkat Férsakringskassans sjukfranvaro.

" Forsakringskassans arsredovisning 2006.
8 vissa insatser &r finansierade av Utvecklingsradet for den statliga sektorn.
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4.9 Sammanfattning

Forsakringskassan har under ar 2006 initierat flera atgarder for att skapa en
sammanhallen personalpolitik.

En ny HR-organisation har bildats. Ett av syftena med den &r att saker-
stalla att medarbetare och medborgare far lika service och bemotande.
Det ar annu for tidigt att se nagra sadana resultat. Daremot finns det
vissa risker, bland annat for att parallella organisationer bildas i lanen.

Yrkesroller med tillhérande kompetenskrav &r dannu inte faststallda.
Arbetet har fordrojts genom att detta arbete nu lagts i fordndringspro-
grammet. Var bild ar dock att ledningen dnda prioriterar detta arbete pa
grund av att man annars, pa grund av minskade resurser, riskerar att
tvingas gora sig av med yngre medarbetare med efterfragad kompetens.

Medarbetarna inom Forsékringskassan upplever fortfarande att de har
liten mojlighet att paverka verksamheten. Att 6ka delaktigheten ar ett
prioriterat forbattringsomrade utifran resultaten av medarbetarundersok-
ningen ar 2006. Vart intryck fran intervjuerna ar att vissa kanner oro,
framst for minskande resurser, men ocksa for innehallet i forandrings-
arbetet.

Sjukfranvaron i Forsakringskassan har sjunkit och ar 2006 nar man
malet i styrkortet pa 5 procent. Néjdmedarbetar index ar 2006 &r 66,
vilket innebar att man narmat sig malet pa 68. Det ar tveksamt om man
kan koppla ihop dessa resultat med atgarderna inom personalpolitiken.
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5 En samlad bild

| detta kapitel knyter vi samman vara iakttagelser avseende effektivitet, en-
hetlig rattstillampning och personalpolitik till en évergripande diskussion
om Forsakringskassans forandringsarbete. Fokus ar pa ar 2006. Vi gor vara
iakttagelser utifrn regeringens ursprungliga syften med bildandet av den
sammanhallna myndigheten Forsakringskassan, namligen att ledningsansva-
ret skulle vara tydligt, att man inom myndigheten skulle na en nationell
samsyn och likformighet och att fokus skulle ligga pad gemensam verksam-
hetsutveckling.

5.1 Tydligare ledningsansvar har uppnatts

Statskontoret kan konstatera att organisationsforandringen gav ledningen
nya mojligheter att styra dver socialforsakringsadministrationen och att led-
ningen utnyttjat denna mojlighet. Manga atgarder har initierats for att 6ka
effektiviteten, gora rattstillampningen mer enhetlig och gora personalpoliti-
ken mer gemensam. Samtidigt kan vi konstatera att Forsékringskassan inte
natt de mal man satt upp inom flera omraden.

5.1.1 Ny lansorganisering underlattar styrningen

Ledningen har vidtagit insatser for att géra ansvarsfordelningen, bade inom
huvudkontoret och mellan huvudkontoret och lansorganisationerna tydliga-
re. Ett exempel &r beslutet att géra lansorganisationerna mer enhetliga till
sin utformning. Var bedémning ar att detta kommer att underlatta huvud-
kontorets styrning av lansorganisationerna. Samtidigt vill vi peka pa att de
planer som finns att &ndra Forsékringskassans kontorsnat framdver, i sin tur
kan komma att krdva andringar av lanens organisation. Regeringen har
redan tidigare fortydligat ansvarsfordelningen inom Férsékringskassan
genom att avveckla forsakringsdelegationerna.

| Forsakringskassans instruktion star det att verksamheten ska vara indelad i
lansorganisationer. Det ar alltsa de 21 lanen som utgor basen i organisatio-
nen, precis som fore organisationsforandringen. Skillnaden &r att lansorgani-
sationerna inte langre ar sjalvstandiga utan ingar i den sammanhallna myn-
digheten. For en del andra enmyndigheter, till exempel Skatteverket, slar
regeringen fast i instruktionen att verksamheten ska vara indelad i regioner.
Det finns ocksa nybildade enmyndigheter, till exempel Skogsstyrelsen, som
enligt instruktionen sjalva bestdammer sin organisation. Statskontoret kan
konstatera att instruktionen for Forsakringskassan skiljer sig pa denna
punkt.
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5.1.2 Stodfunktioner har samlats

Den nya organisationen har underléttat for ledningen att utnyttja skalfor-
delar i stodverksamheterna. Viss administration har samlats i Gemensam
service. Forsakringskassan uppger att under ar 2006 har ungefar 370 miljo-
ner kronor sparats genom att olika verksamheter har effektiviserats. Storst
besparingar har gjorts i administration, driftsservice, lokaler och IT. Den
samlade administrationen innebar att administrationen pa lansniva maste av-
vecklas i motsvarande takt.

De medel som frigjorts har bland annat satsats pa att forstarka handlagg-
ningen av sjuk- och aktivitetsersattning, héja I6nerna for handlaggare, vissa
IT-satsningar och drendekoncentrationer.

5.1.3 Blandade erfarenheter av hittills genomférda
arendekoncentrationer

Ledningen kan nu ensam fatta beslut om att samla handlaggningen av vissa
arendeslag till ett fatal platser. Ledningen har nu en helhetssyn pa verksam-
heten och kan fatta beslut om &rendekoncentrationer bade med hansyn till de
overgripande forvaltningspolitiska malen och med hansyn till olika regio-
nalpolitiska forhallanden, tillgang till arbetskraft, m.m. Under ar 2006 har
bland annat handlaggningen av arbetsskadedrenden, EU-vard och aktivitets-
stod koncentrerats.

Forsakringskassans ambition med drendekoncentrationer ar att géra hand-
laggningen billigare, snabbare och mer likformig. Erfarenheterna av arende-
koncentrationer &r emellertid blandade. Bland de drendeslag som koncent-
rerats fore organisationsforandringen finns bade exempel med bra resultat
och exempel med samre resultat. Bland de arendeslag som koncentrerats
under ar 2006 ar det i flera fall for tidigt att saga ndgot om resultaten. De
forsta resultaten fran den koncentrerade arbetsskadehandlaggningen visar
dock att handlaggningstiderna oOkat kraftigt. Forsakringskassan bedomer
ocksa att malet for en likformig handlaggning av arbetsskador inte uppnatts.

Effekter av arendekoncentrationer inte kanda

Erfarenheterna hittills tyder pa att arendekoncentration i sig inte ar en till-
racklig atgard utan att kompletterande insatser kravs. En koncentrerad hand-
laggning kan till exempel kréva en annan sorts arbetsledning, kompetens-
utveckling och produktionsstyrning én “vanlig” handlaggning — speciellt
under uppbyggnadsfasen. Nagra heltdckande utvarderingar av arendekon-
centrationerna har inte gjorts. Statskontoret vill peka pa vikten av att utvar-
deringar gors av de &drendekoncentrationer som genomfors for att battre
kunna utveckla verksamheten i enlighet med gjorda erfarenheter. Annars
finns risk att beslut fattas pa felaktiga grunder och att man till exempel
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underskattar de problem som kan uppstd. Okad kunskap &r viktigt, inte
minst mot bakgrund av att koncentrationer av mer genomgripande karaktar
ar under planering inom Forsékringskassan.

5.2 Nationell samsyn och likformighet finns inte
annu

De atgarder som vidtagits har inte varit tillrackliga for att na nationell sam-
syn och likformighet.

5.2.1 Tydligheten i styrningen har 6kat

Ledningens nya majligheter att styra myndigheten har under aret tagit sig
uttryck i att tydligheten i styrningen 6kat. Malen har skérpts och rangord-
ningen av malen har blivit tydligare. Uppf6ljningen av malen har intensi-
fierats och omfattar fler omraden &n tidigare. Nya verktyg sasom resultat-
team har provats for lansorganisationer som inte presterar tillrackligt bra.

Redan inom de tidigare sjalvstandiga forséakringskassorna fanns en resultat-
kultur. Under den sammanhallna Forsakringskassans forsta ar blev denna
kultur gemensam for myndigheten. Vi konstaterade i den forsta delrapporten
att styrningen blivit tydligare och att fokuseringen pa resultat blivit hardare.
Vart intryck ar att resultatfokuseringen drivits annu hardare under ar 2006
och att det framst ar olika mal kopplade till handlaggningstider och antal
avstamningsmoten som ar foremal for okad styrning. Signalerna om ratts-
sékerhet har inte uppfattats som lika tydliga av handldggare och chefer.
Detta framkommer i de intervjuer vi genomfort.

Kortare handlaggningstider — men interna mal nas inte

Den hardare styrningen har bidragit till att handlaggningstiderna blivit kor-
tare och att regionala skillnader i handldggningstider minskat. Inom dessa
omraden ses en utveckling mot storre likformighet i landet. Fortfarande ar
dock skillnaderna stora i handlaggningstid mellan olika lan. De interna mal
som satts upp for handlaggningstiderna uppnas inte for flera arenden.

Produktiviteten har minskat

De satsningar som gjorts har inte lett till att handlaggningen blivit mer pro-
duktiv. Produktiviteten har minskat ungefar fem procent under aret totalt,
for vissa arendeslag mer an s, enligt Forsakringskassans satt att mata. Det
ar ohdlsoomradet som star for den storsta produktivitetsforsamringen. Enligt
Forsakringskassan ar en viktig forklaring till minskningen att antalet avslu-
tade sjukfall har minskat, trots 0kade forvaltningskostnader.
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Man kan dven mata produktiviteten pa andra satt. Om till exempel kortare
handlaggningstider och andra kvalitetshdjande insatser vags in i produktivi-
tetsmattet ser resultatet battre ut. Det ar dock oklart om dessa faktorer kan
forbattra produktivitetsresultatet i nagon storre utstrackning.

Brister i beslutskvalitet for flera tunga férmaner

Forsékringskassans egna méatningar visar att andelen korrekta beslut minskat
for flera av de storsta formanerna mellan ar 2005 och ar 2006. Delar av for-
samringen kan forklaras av forédndringar i sattet att mata men resultaten
tyder anda pa att flera av de tyngsta formanerna har brister i sina beslut. Det
interna malet for tillrackliga beslutsunderlag nas inte. Ledningens fokuse-
ring pa malen for handlaggningstider har fatt storre genomslag dn malet for
beslutskvalitet.

For ar 2007 géller samma mal for beslutskvalitet som for ar 2006, dvs. att
minst 94 procent av drendena ska ha tillrackligt beslutsunderlag varav minst
98 procent ska vara ratt beslut. Statskontoret kan konstatera att malet har
sankts i jamforelse med det mal som finns i forandringsplanen. Enligt for-
andringsplanen ska 98 procent av samtliga beslut vara ratt vid utgangen av
ar 2007.

5.2.2 Aven resultatkulturen kan forklara att vissa mal far
storre genomslag

Att malen for handlaggningstider fatt stérre genomslag an malet for besluts-
kvalitet kan, forutom den starkare styrningen mot dessa mal, dven bero pa
den existerande resultatkulturen. Resultatkulturen gor att l&nsorganisationer-
na anstranger sig for att na malen och eftersom det finns manga fler mal
som ror handlaggningstider blir dessa synligare. Det ar ocksa enklare att
mata handl&dggningstider an beslutskvalitet och resultatet av méatningarna
aterkopplas snabbare till chefer och handlaggare. Matningarna av besluts-
kvalitet blir klara forst efter fyra manader och &r darmed svarare att anvanda
I produktionsstyrningen.

En kulturkrock har uppstatt

Ytterligare en forklaring kan ligga i att lansorganisationerna lyder under
produktionsdivisionen och att produktionsdivisionens styrsignaler dar-
igenom far ett starkare genomslag an de véarden som framhalls av forsak-
ringsdivisionen. Detta har lett till en fordndringsprocess dar olika enheter,
avdelningar, divisioner och lansorganisationer, borjat positionera sig och ar
inne i en sokprocess efter sin identitet. En kulturanalys som genomforts
under ar 2006 visar att det har uppstatt en "kulturkrock” genom att produk-
tionsdivisionen haft framgang i att betona ekonomivarden sasom rationali-
tet, kostnadseffektivitet och produktivitet, medan forsakringsdivisionens
position som bdarare av demokrativérden i betydelsen folkviljans krav, ratts-
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sakerhet och offentlig etik varit mindre framgangsrik. For att integrera de
olika kulturerna till “ett mera sammanhallet systemsynsatt” foreslas i rap-
porten att vardeanalysen oversatts till tydligare strategiska mal, dar bade
ekonomi- och demokrativarden, samt medarbetarfragor, lyfts fram.=

5.2.3 Variationer i regeltillampningen finns

Fragan om huruvida regelverket tillampas olika strikt i olika delar av landet
har de senaste aren kommit att uppmarksammas allt mer inom Forséakrings-
kassan. Att oka "forsakringsmassigheten” pekas ut som en viktig atgard
inom arbetet med att minska sjukfranvaron och flera rapporter har uppmark-
sammat problemet med regionala variationer. Till exempel har Forsékrings-
kassan publicerat en studie som visar att det férekommer skillnader i hur
handldggarna anvéander de metoder som tagits fram for att professionalisera
ohalsoarbetet. Skillnaderna konstateras bero pa bland annat bristande stod
fran ledningen. De skillnader som finns i anvandningen av metoder kan ock-
sa leda till skillnader i regeltillampningen.

Forsakringskassan har ocksa publicerat studier som visar att det finns regio-
nala skillnader i handlaggarnas attityder som kan paverka regeltillampning-
en. Inom ramen for det s.k. SKA-projektet konstaterades ett tydligt samband
mellan lanens ohalsotal och olika aktorers® forhallningssatt till sjukskriv-
ning, ju mer restriktivt forhallningssatt desto lagre ohélsotal. En annan
fragestallning i studien var om handlaggare pa Forsékringskassan hade
nagon betydelse for den regionala variationen i ohalsotalet. En analys visade
att i 1an dar det finns en hdgre andel handldggare med attityden “allmén-

manskligt fortroende® &r ohalsotalen hogre.*

Svart na enhetlighet

Statskontoret har tidigare identifierat ett antal faktorer som kan forklara var-
for tillampningen ar mindre strikt an regelverket foreskriver och varfor det
forekommer lokala och regionala variationer i tillampningen. Foljande fak-
torer som ror sjalva handlaggningen kunde identifieras:®

8L Scenforindring — En pilotstudie éver Forsikringsdivisionen och dess kulturbdrare,
Conny Johannesson, juni 2006.

8 De olika aktoérerna &r privatpersoner, lakare, arbetsledare och handlaggare pad Forsak-
ringskassan.

8 Hypotesen om allmanmanskligt fortroende &r relativt farsk i forskningslitteraturen.
Genom att manniskor deltar i foreningsliv och andra sociala sammanhang utvecklar de en
sorts solidaritet som &r till nytta i samhéllet. Den kan fungera som ett smérjmedel till ett
vélfungerande samhalle. En motsatt forklaring, som ocksa diskuteras, ar att det ar det val-
fungerande samhéllet som ger upphov till ett "allmédnménskligt fortroende”.

8 SKA-projektet, Sjukforsakring, Kulturer och Attityder, Forsakringskassan, Analyserar
2006:16.

8 Enhetlig regeltillimpning i socialforsikringarna, Socialférsakringsutredningens PM nr
13.
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e De dubbla rollerna for tjanstemannen i Forsékringskassan gor det svart
att férena service och kontroll i en och samma roll. Att en del handlag-
gare lagger storre vikt vid service, medan andra betonar kontroll, bidrar
till att tilldmpningen varierar.

e Bristande motivation for tjanstemannen att agera “tufft” i regeltillamp-
ningen.

e Brist pa tid och resurser bidrar till den bristande regeltillampningen. Be-
roende pa medelstillgang, antal forsikrade per handlaggare etc. kommer
hanteringen av reglerna att i 6kande grad variera.

Dessutom identifierades ett antal externa faktorer sasom motverkande lokala
och regionala intressen, motverkande nationella politiska mal samt betydel-
sen av individens ekonomiska och moraliska drivkrafter. Aven de sociala
drivkrafterna att leva upp till kraven i forsdkringarna kan antas variera dver
landet. | regioner med en relativt svag arbetsmarknad, skiljer sig instéllning-
en till att utnyttja sjukforsakringarna troligen fran regioner med ett béattre
arbetsmarknadslage. | det senare fallet & anvandningen av férsékringarna
foljaktligen mindre.®

Okad kunskap behovs

Den varierande regeltillampningen beror pa en mangd olika faktorer, varav
Forsakringskassan bara kan paverka en del. Hur paverkas handlaggningen
av de metoder och processer som finns? Ar de nuvarande metoderna de
bésta — eller finns det forbattringsutrymme? Foljer handlaggarna metoderna
och processerna? Hur kan man minska risken for att rollkonflikter och atti-
tyder paverkar handlaggningen? Dessa ar exempel pa fragor som behover fa
svar. Forsakringskassan har gjort en del analyser, kartlaggningar och utvar-
deringar for att fd 6kad kunskap om de skillnader som finns i regeltillamp-
ningen och vad som orsakar skillnaderna. Okad kunskap, ur ett helhetsper-
spektiv, kravs for att kunna vidta atgarder for att minska skillnaderna.

5.2.4 Balans mellan olika mal maste hittas

Det &r en medveten strategi fran ledningens sida att korta handlaggnings-
tiderna. For de forsakrade ar det ocksa av stor betydelse att utbetalningarna
kommer i rétt tid. Resultatet fran kundundersokningar visar att de forsakrade
inte ar néjda med handlaggningstiderna. Drygt tjugo procent anser inte att
deras drende handléaggs tillrackligt snabbt eller att de kanner till hur lang
vantetiden ar. Att korta handlaggningstiderna ar valkommet mot bakgrund
av detta och mot bakgrund av de problem som funnits tidigare.

8 |iknande slutsatser dras i studien Azt leva pd kassan. Allmdn forsikring och lokal kultur,
Frykman Jonas och Hansen Kjell, Forsékringskassan, Analyserar 2005:4.
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Det &r dock viktigt att lyfta fram &ven 6vriga aspekter av handlaggningen. |
var forsta delrapport konstaterade vi att det fanns en obalans mellan de tre
benen i regeringens mal med forandringsarbetet — enhetlig rattstillampning,
effektiv verksamhet och god personalpolitik. Det fanns stor fokus pa mal for
handlaggningstider och ohélsa, dvs. mal kopplade till regeringens krav pa
effektivitet. Kravet pa enhetlig rattstillampning uppmarksammades inte lika
tydligt. Var uppfattning ar att denna obalans finns kvar.

Alla aspekter ar viktiga — enkelt, snabbt, ratt och billigt

Utmaningen for ledningen ligger i att vdga samman alla aspekter till en
acceptabel helhet. Steg i den riktningen har tagits genom att ledningen
lanserat begreppet ESR, enkelt, snabbt och rétt, som ett ledord for den fram-
tida verksamheten. Var uppfattning ar dock att budskapet inte annu fatt
onskat genomslag. Till denna sammanvagning bér ocksa tillfogas billigt”.
Enligt forvaltningslagen ska varje arende handlaggas sa enkelt, snabbt och
billigt som mgjligt utan att sékerheten eftersétts. Statskontoret konstaterar
att de insatser ledningen vidtagit har gjort handlaggningen snabbare, delvis
enklare, dyrare och inte mer ratt an det varit tidigare. Ytterligare anstrang-
ningar bor goras for att hitta en acceptabel balans mellan dessa faktorer.
Sarskilda insatser bor goras for att 6ka fokus pa beslutskvaliteten.

5.3 Verksamhetsutvecklingen allt mer gemensam

Sammantaget kan vi konstatera att Forsakringskassans ledning tagit tillvara
mojligheterna som den nya organisationen ger till att arbeta med verksam-
hetsutveckling pa ett gemensamt satt. En rad atgarder har vidtagits for att
utveckla verksamheten pa ett gemensamt sétt bade i organisatoriska fragor
och verksamhetsmassiga fragor. Samtidigt finns det viktiga fragor dar det
samlade arbetet gar langsamt och fragor dar erfarenheterna av det gemen-
samma arbetet inte tagits tillvara pa ett gemensamt satt.

5.3.1 Vidtagna atgarder bor foljas upp

En del av de atgarder som vidtagits &r sa nya att det ar svart att uttala sig om
deras effekter. For att atgarderna ska fungera som tankt kravs lépande upp-
foljning. Annars finns risk att lansorganisationerna inte arbetar pa samma
sétt. Dessutom behévs utvarderingar som visar om de valda arbetssatten ar
de mest andamalsenliga. Vi vill peka sarskilt pa foljande:

Personalfragorna har samlats

Ansvaret for personalfragorna har samlats genom den nya HR-organisatio-
nen och personalfragorna kan nu hanteras pa ett gemensamt satt. Fragorna
kan ocksa drivas mer effektivt genom att lanens personalavdelningar mins-
kas och en stor del av arbetsuppgifterna skots samlat. Detta forutsétter att
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verksamheten i lanen avvecklas enligt plan och att HR-organisationen haller
hdg kvalitet. Det ar annu for tidigt att séga hur den nya HR-organisationen
kommer att fungera i praktiken.

Ny organisation for utbildning

Forutsattningarna for att utbildningar genomfors pa ett enhetligt sétt och
med enhetligt innehall har okat genom etableringen av Kompetensforum.
Samtidigt finns risker i form av brist pa larare, samarbete kring utbildning-
ens innehall, langa avstand och nedprioritering av utbildningsbehov till foljd
av starkare produktionsstyrning. Dessa risker maste hanteras for att Kompe-
tensforum ska kunna leverera utbildningar som medverkar till en battre
handlaggning.

Kompetensbehov annu inte faststéllda

Det fanns en forestallning i den tidigare organisationen att utbildningsnivan
var l&g och att detta var en orsak till att fel uppstod i handlaggningen.®” Fra-
gan om medarbetarnas kompetens ar darfor viktig i Forsakringskassan. Ett
arbete med att faststalla kompetensomraden och yrkesroller har paborijats
men fordrojts pa grund av beslutet om verksamhetsstrategin. Statskontoret
konstaterar att det annu inte &r faststallt vilka kompetensbehoven ér.

Oklart hur gemensamma processer paverkas av nedskarningar

Sedan nagra ar anvands gemensamma s.k. Ensa-processer i handlaggningen.
Ledningen har utnyttjat de nya forutsattningarna och infort processer i fler
arendeslag. | januari 2007 finns inforda Ensa-processer for elva av totalt 40
arendeslag. Det &r oklart om processerna uppfyller sina syften att effektivi-
sera handlaggningen och gora réattstillampningen mer enhetlig. Processerna
forvaltas och foljs upp, men nagra utvarderingar for att ta reda pa om syfte-
na nas har inte gjorts.

Gemensamt metodarbete men fa utvarderingar

| syfte att professionalisera ohalsoarbetet har ett strukturerat arbetssatt in-
forts. Ett fatal utvarderingar om metoderna har genomforts. Daremot finns
det inte nagra studier om vilka effekter som uppnas om handlaggningen av
ett arende foljer den struktur som framgar ur den gemensamma metodsam-
lingen. Detta innebdr att det ar oklart i vilken utstrackning metoderna bidrar
till syftet att oka rattssakerheten, minska sjukfranvaron och utjamna regio-
nala skillnader i tillampningen.

IT-verktygen kan utvecklas

Vi har inte sérskilt studerat IT-styrningen inom ramen for denna delrapport.
Trots det har IT-fragorna dterkommande dykt upp i vara intervjuer. Det har
framkommit att chefer och handlaggare anser att det finns brister i nuvaran-
de IT-verktyg. Vi drar slutsatsen att verksamhetsutvecklingen inom IT inte
annu helt tillvaratagit den nya organisationens majligheter.

8 SOU 2003:106, Forsdkringskassan — Den nya myndigheten.
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5.4 Vidtagna atgarder inte tillrackliga

Vart allméanna intryck av Forsakringskassans forandringsarbete ar att det ar
livaktigt, men delvis tungrott. Livlig planering, nya idéer, manga projekt-
grupper och en stor mangd dokument vittnar om att mycket ar pa gang inom
huvudkontoret. Sjalva processen beskrivs ibland som omstéandlig genom att
manga personer ar inblandade och forankring ska ske pa olika nivaer. Nagra
av dem vi intervjuat intar ocksa en sjalvkritisk hallning och menar att orga-
nisationens minne ar kort. Erfarenheter och underlag fran tidigare arbeten
tenderar att inte tas till vara nar nya projekt initieras inom samma omrade.

Det finns tydliga brister i FOrsékringskassans satt att systematiskt ta tillvara
erfarenheter, ndgot som iakttas genomgaende i rapporten. Det ar viktigt att
uppfoljningar och utvarderingar gors och att resultaten av dessa anvands i
forandringsarbetet.

Vi har foljt forandringsarbetet i tva ar, lika lange som den sammanhallna
myndigheten funnits. Under arbetet har vi fatt en inblick i férandringsarbe-
tets utmaningar och i den mangfacetterade verksamhet som myndigheten
bedriver. Ur detta perspektiv framstar de atgarder som vidtagits som steg
framat. Vi kan dock konstatera att atgarderna inte varit tillrackliga for att
malen med forandringsarbetet ska nas till utgangen av ar 2007. Redan i mit-
ten av ar 2006 stod det klart att malen inte skulle nds om Forsékringskassan
fortsatte forandringsarbetet pa det satt som ursprungligen var tankt. Styrel-
sen har i slutet av ar 2006 fattat beslut om en ny verksamhetsstrategi som
ska Oka tempot i forandringsarbetet.

5.4.1 En ny verksamhetsstrategi tar 6ver férandrings-
arbetet

Programmet for verksamhetsstrategin har tagit 6ver forandringsarbetet. Nar
strategin &r genomford ska

e arenden som ar vanliga men som inte krdver att handlaggaren och kun-
den traffas, handlaggas i nationella produktionscentra (13-15 stycken)

e arenden som kréaver djupare utredning och personliga méten handlaggas
I specialistcentra (60—70 stycken)

e de forsékrade kunna traffa Forsékringskassan i varje kommun genom
330 kundmotesplatser

o telefonsamtal hanteras av fyra telefonkundtjcinster (35 idag) som ocksa
ska fa storre mojlighet att kunna fatta en del beslut.

o sjdlvbetjdaningstjdnster finnas for flertalet tjanster.
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Forst ut ar telefonkundtjénsten som ska vara i full drift den 1 januari 2008.

5.4.2 Satsningen innehaller risker

Verksamhetsstrategin ar en genomgripande satsning for att gora FOrsak-
ringskassans verksamhet mer kundanpassad. Detta &r valkommet. For-
sékringskassan finns till for de forsdkrade och genomférda undersokningar
visar att Forsakringskassan far daligt betyg i kundundersokningar jamfort
med andra myndigheter och organisationer.

Vi vill dock framhalla att det ar viktigt att framtida organisationsforandring-
ar inte laser organisationen utan att det finns kvar en flexibilitet som gora att
organisationen kan anpassas till forandrade omvarldskrav. Som exempel pa
sadana forandrade omvarldskrav kan namnas Socialforsakringsutredningens
forslag pa en utokad roll for foretagshélsovarden. Om ett sadant forslag
genomfars kommer ocksa Forsakringskassans roll att andras.

Exakt hur Forsakringskassan verksamhetsstrategi ar tankt att genomféras ar
annu oklart och darmed ar det ocksa svart att uttala sig om de fordelar och
nackdelar som kan finnas. Vi vill dock nedan peka pa ett antal risker som vi
anser finns forknippade med strategin.

e Nar strategin presenterades fanns inga detaljerade forslag utan endast ett
ramverk. Detta ledde till stor oro bland medarbetarna. Efterhand har mer
detaljerade planer utformats. Fortfarande (mars 2007) bedomer vi att det
annu inte ar klart hur den framtida organisationen ar tankt att fungera,
vilka kompetenser som kravs, hur kunderna ska formas bryta invanda
kontaktmonster, osv.

e Det har framkommit att redan paborjade utvecklingsinsatser bromsats
upp i avvaktan pa verksamhetsstrategin. Detta kan leda till att n6dvan-
diga insatser forsenas ytterligare. Nya projektgrupper har tillsatts for att
forma den framtida organisationen. Det finns en risk for att tidigare er-
farenheter inte tas tillvara tillrackligt.

e Ovan konstaterade vi att det saknas heltdckande kunskaper om arende-
koncentrationernas effekter. Detta géller &ven hur drendekoncentrationer
i form av produktionscentra kommer att paverka arbetsmiljo, kompe-
tensutvecklingsmojligheter och andra fragor som hanger ihop med malet
om en utvecklande arbetsplats.

o Verksamhetsstrategin berdr hela Forsakringskassan men programmet for
verksamhetsstrategin drivs fran produktionsdivisionen. Detta kan skapa
spanningar mellan de olika divisionerna och forsamra forutsattningarna
for ett framgangsrikt genomforande.
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Verksamhetsstrategin beskrivs som den storsta forandringen i FOrsék-
ringskassans historia — en ”revolution”! Att genomféra stora férandring-
ar innebar alltid en risk att svarigheterna underskattas, vilket till exempel
tidigare 1T-utvecklingsprojekt visat. Detta kan leda till férseningar, ofor-
utsedda kostnader eller att man tvingas sdnka ambitionsnivan och dér-
med inte nar 6nskade effekter. Det ar viktigt att Forsakringskassan foljer
genomfdrandet for att snabbt kunna vidta atgarder om avvikelser fran
plan kan konstateras.
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Bilaga 1

Regeringsbeslut 4
REGERINGEN 2005-06-02 §2005/4671/SF
Socialdepartementet Statskontoret
Till avd () Box 8110
10420 STOCKHQLMTATSKONTORET
Kontakt med...wew. anasssnisenpesase Registrator
Eoslttennn D) Ink. 2005 -06~ 2 2
Datum..ff/..‘..‘?..r.......Sign.g‘.f‘.. Danﬂ‘r/fff"r—
/

Uppdrag att granska Férsikringskassans forindringsarbete

Arendet

Regeringen beslutade i december 2002 att tillkalla en sirskild utredare
for att genomfdra en dversyn av socialférsikringsadministrationen.
Utredningen dverlimnade sitt slutbetidnkande, Forsikringskassan — Den
nya myndigheten (SOU 2003:106), till regeringen i november 2003, I
december 2003 tillkallade regeringen en sirskild utredare att forbereda
bildandet av en sammanhillen statlig myndighet for socialforsikrings-
omridet till den 1 januari 2005 (dir. 2003:170). Utredningen limnade sitt
betinkande Forsikringskassan (SOU 2004:127) till regeringen

den 16 december 2004.

Riksdagen godkinde i mars 2004 att de allminna forsikringskassorna
och Riksférsikringsverket skulle avvecklas den 31 december 2004 och
att en ny sammanhdllen statlig myndighet f8r socialférsikringens
administration skulle inrittas den 1 januari 2005.

Annu 4terstdr dock en mingd forindringsinsatser innan regeringens mil
med inrittandet av myndigheten kan anses uppfyllda. Regeringen har
dirfér uppdragit 4t Férsikringskassan ($2004/9432/SF) att senast

den 3 juni 2005 &terkomma till regeringen med en plan dver hur det
fortsatta forindringsarbetet skall utformas. Planen skall ha sin utgings-
punkt i regeringens mal for administrationen av socialférsikringen och
beskriva hur dessa skall uppnis med tydliga dtaganden for de férsta tre
&ren. Dessa dtaganden skall vara kvantifierade och mitbara,

Den nya myndigheten har goda férutsittningar att kunna utveckla
verksamheten sd att regeringens mil uppnis. Detta giller sirskilt
kopplingen mellan verksamheten och IT.

Postacess Telafonvixal E-past: registrator@social.ministry.se
103 33 Stockholm 08-405 10 00

Basdksadrass Telefax

Fredsgatan 8 08-723 11 91
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Den nya organisationen ger myndigheten majlighet att med hjilp av bl.a.
indamalsenliga IT-l6sningar 16sa de brister i rittssikerhet och lika-
behandling som tidigare uppmirksammats. Andamalsenliga IT-l8sningar
ir ocksd en viktig del i arbetet med att forbittra personalens arbetsmiljé
och oka effektiviteten i myndigheten. Regeringen vill dirfér framhélla
betydelsen av frbattringar i myndighetens IT-verksamhet for att
regeringens mél skall kunna uppnds.

Regeringen avser att nira folja forandringsarbetet. Som ett led i detta
kommer avstimning med Forsikringskassan att ske regelbundet. Sam-
lade avstimningar kommer att ske i anslutning till de rapporteringstid-
punkter som faststillts, dvs. den 3 juni 2005, 28 februari och 6 augusti
2006 samt den 28 februari och 10 augusti 2007. Férsikringskassan skall
limna en slutrapport till regeringen senast den 29 februari 2008.

Beslut

Regeringen ger Statskontoret i uppdrag att stodja regeringen i arbetet
med att folja Forsikringskassans forindringsarbete.

Statskontoret skall bedéma hur vil forindringsarbetet uppfyller
regeringens mél f6r administrationen av socialfrsikringen och de
intentioner som preciseras i den plan som Férsikringskassan skall limna
regeringen senast den 3 juni 2005. Av central betydelse ir vilka konkreta
forandringsinsatser som initieras inom olika omriden, hur dessa styrs
och samordnas samt vilka resultat som uppnis.

Statskontoret skall gora en 4rlig uppfdljning av férindringsarbetet och
redovisa en delrapport senast den 31 mars 2006 och ytterligare en del-
rapport den 31 mars 2007. En slutrapport skall limnas till regeringen
senast den 31 mars 2008.

Arbetet skall ske i nira samrid med Regeringskansliet.

lages =

Magnus Gunnarsson

Kopia till

Fi/BA
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Forsikringskassan



Bilaga 2
Forsakringskassans organisation

Forsakringskassan &ar sedan 1 januari 2005 central forvaltningsmyndighet
for socialforsékringen. Forsakringskassan leds av en styrelse med fullt an-
svar. Styrelsen ar utsedd av regeringen och bestar av nio ledamoter. | styrel-
sen ingdr generaldirektoren. Antalet anstéllda vid utgangen av ar 2006 var
cirka 17 000.

Forsakringskassan bestar av myndighetsledning, sex staber, produktions-
divisionen, forsékringsdivisionen, utvecklingsdivisionen samt en avdelning
for gemensam service. Det finns dven en enhet for intern revision samt det
Allméanna ombudet.

Produktionsdivisionen har ansvar for kundmétet och ett évergripande pro-
duktions- och resultatansvar pa nationell niva. Forsékringsdivisionens upp-
drag &r att styra, stodja och driva myndighetens arbete med utveckling och
forvaltning av socialférsakringens formaner och bidrag. Utvecklingsdivisio-
nens arbetsomraden &r bland andra myndighetens verksamhets- och IT-ut-
veckling och leverans av IT-tjanster. Huvuduppgiften for avdelningen for
gemensam service &r att inratta en funktion inom myndigheten dar operativa
stod- och specialistfunktioner samlas.

De 21 lansorganisationerna samt avdelningen for nationellt koncentrerad
forsékringsverksamhet lyder under produktionsdivisionen. Lansorganisatio-
nernas uppgifter &r att

e utreda och besluta i forsakrings- och bidragséarenden,
besluta om medelsférdelning inom lansorganisationerna,
styra produktionsprocesserna inom lansorganisationen,
fora Forsakringskassans talan i domstol.

Till och med 31 december 2006 fanns en forsakringsdelegation inom varje
lansorganisation, bestaende av fortroendevalda politiker. Forsakringsdelega-
tionernas uppgift var att bevaka att Forsakringskassans verksamhet bedrevs
effektivt och med god service. Riksdagen har beslutat att forsakringsdelega-
tionerna ska upphéra frn och med &r 2007. %

8 Arbetsordning for Forsakringskassan, Dnr 24634/2006 och Forsakringskassans &rsredo-
visning for 2006.
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Bilaga 3
Intervjuférteckning

Ahlstrom, Charlotte, produktionsdivisionen
Andersson, Lars, lansdirektor

Bjorklund Sofia, ekonomistaben
Christstiernsson, Astrid, juridikstaben
Eriksson, Lena, forsékringsdivisionen
Goddard, Karin, personalstaben

Hansson, Per, gemensam service

Havia, Hannu, forsékringsdivisionen
Hégglund, Ola, produktionsdivisionen
Hogas, Carl-Goran, forsakringsdivisionen
Johansson, Gunnar, forsakringsdivisionen
Krantz, Elisabeth, personalstaben

Lender, Adriana, Overdirektor

Malmborg, Curt, generaldirektor
Medelberg, Magnus, ekonomistaben
Meldahl, Henrik, lansdirektor

Munther, Ann-Christin, forsakringschef
Malséter, Birgitta, produktionsdivisionen
Marn, Per, lansdirektor

Sinerius, Katarina, forsakringsdivisionen
Tullberg Koesoemah, Josephine, ekonomistaben
Westerlund, UIf, forsakringschef

Dessutom intervjuade vi totalt tolv handlaggare och sex chefer inom sex
kontor i lanen Stockholm, Vasternorrland och Orebro.
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Bilaga 4

Tabellforteckning

Tabell 1

Tabell 2

Tabell 3

Tabell 4

Tabell 5

Tabell 6

Tabell 7

Tabell 8

Tabell 9

Tabell 10

Handlaggningstider for administrativt tunga formaner, antal
dagar, 2004-2006.

Spridning i handlaggningstider mellan olika lan, antal dagar,
2004-2006.

Handlaggningstider for tandvard 65+, antal dagar, 2003—-2006.
Tillrackligt beslutsunderlag och rétt beslut, 2004-2006.

Lansvis spridning av tillrackligt beslutsunderlag och rétt
beslut, 2004-2006, procent.

Overklagade arenden till lansratterna, 2004—2006.

Antalet klagomals- och initiativarenden hos JO rorande allmén
forsékring, 2004-2006.

Arenden dverklagade av Allmanna ombudet, 2005-2006.

Resultat for fem kvalitetsomraden i kundundersokningarna,
2004-2006.

Matt och mal for personalpolitiken.
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Bilaga 5
Litteraturforteckning

Rapporter fran Forséakringskassan

Anslagsbelastning och prognos for anslag inom Forsdkringskassans
ansvarsomrdde budgetaren 2006—2010, dnr 461-2007.

Att leva pa kassan. Allmdn forsdkring och lokal kultur, Frykman Jonas och
Hansen Kjell, Analyserar 2005:4.

Beslut fran Justitiecombudsmannen 2006 (2007-02-16).
Erfarenheter fran resultatteam inom Forsdkringskassan (2006-08-18).

Foérslag till inriktningsbeslut om delar av den nya HR-organisationen

(2006-02-23).
Forsakringskassans intrandt 2006-11-23\process\Processteam.htm.
Forsékringskassans kundundersékningar 2004, 2005 och 2006.

Forsdkringskassans kvalitetskontroll — uppféljning av resultat och bortfall i
den kontinuerliga kvalitetskontrollen 2005 (2006-09-11).

Forsakringskassans medarbetarundersékningar 2004, 2005 och 2006.

Forsdkringskassans policy for anvéindandet av individuella mal, dnr 3620-
2007.

Forsdkringskassans utredningar av misstdnkt fusk — metoder och
kostnadseffektivitet, Analyserar 2006:9.

Forsakringskassans arsredovisningar for aren 2005 och 2006.
Fordndringsplan for Forsdkringskassan 2005-2008, dnr 83686-2005.
Kompetensanalys (2006-03-17).

Kvalitetsindex for Forsdkringskassan, Redovisar 2006:2.
Manadsbrev april 2006, produktionsdivisionen.

Nedprioriteringar i Ensa processerna, dnr 3734-2007.

Presentation Kompetensforum (2006-09-04).
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Plan for uppfoljning, utvirdering och analys 2006, dnr 131349-2005.

Professionellt ohdlsoarbete pd Forsdkringskassan — forutsdttningar i
organisationen, Analyserar 2006:15.

Projektdirektiv Pilot verksamhetssupport (2006-09-14).

Riktlinjer for systematiskt arbetsmiljéarbete, dnr 19946-2006.
Rdttviseboken, Riksforsékringsverket (1998).

SKA-projektet, Sjukforsdkring, Kulturer och Attityder, Analyserar 2006:16.
Slutrapport till regeringen — etablering av en gemensam enhet for
handldggning av efterlevandepension och efterlevandestod till barn vid

Norrbottens ldns allmdnna forsdkringskassa, dnr 150-2002.

Support — fran handldggare till handldggare, Normering — Frdn impuls till
implementering, Remissutgava (2006-04-24).

Svar pa regeringsuppdrag 83686-2005, (2006-08-09).
Svar pa regeringsuppdrag 83686-2005, (2007-02-20).
Verksamhetsplan 2006.

Verksamhetsplan och budget 2007.

Andra referenser
Frandberg, A, Om rittssékerhet. Juridisk tidskrift 2000/01, hafte 2.

Johannesson, Conny, juni 2006, Scenfordndring — En pilotstudie dver
Forsdkringsdivisionen och dess kulturbdrare.

Prop. 2003/04:69, En ny statlig myndighet for socialforsdkringens
administration.

Prop. 2003/04:152, Anpassningar med anledning av en ny statlig myndighet
for socialforsdkringens administration.

Prop 2004/05:1 Utgiftsomrade 10.

Regleringsbrev for budgetaret 2006 avseende Forséakringskassan.
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Riksrevisionen, Kvalitet i handldiggningen, dess styrning och
dterrapportering, Revisionsrapport 2006-04-28.

Riksrevisionen 2006:20, Styrning och kontroll av regeltilldmpningen inom
socialforsdkringen.

Socialforsékringsutredningens PM nr 13, Enhetlig regeltillimpning i
socialforsdkringarna.

S2004/9432/SF, Uppdrag om fortsatt fordindringsarbete i
Forsdkringskassan.

SOU 2003:63, 21+1—1, En sammanhallen administration av
socialforsdkringen.

SOU 2003:106, Férsdkringskassan — Den nya myndigheten.
SOU 2004:127, Férsdkringskassan.

SOU 2006:111, Ny pension — Ny administration.

Statskontoret 2006:1, Den nya Forsdkringskassan, delrapport 1.

Oversyn av socialforsakringsadministrationen (dir. 2002:166).
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