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Med anledning av bildandet av den nya sammanhéllna statliga myndig-
heten Forsdkringskassan gav regeringen den 2 juni 2005 Statskontoret i
uppdrag att granska Forsékringskassans forandringsarbete. I uppdraget
ingér att bedoma hur val Forsidkringskassans fordndringsarbete uppfyller
regeringens mél for administrationen av socialforsakringen. I november
2007 fick Statskontoret ett forlangt uppdrag att stodja regeringen i arbetet
med att folja Forsakringskassans fortsatta utvecklingsarbete under ar
2008. Regeringen beslutade i oktober 2008 om ytterligare en forléngning
av uppdraget. I detta uppdrag skulle Statskontoret ha sdrskilt fokus pd om
Forsdakringskassan dr en fungerande myndighet ur ett medborgarperspek-
tiv.

Statskontoret overldmnar hdrmed slutrapporten Den nya Forsdkrings-
kassan — i rdtt riktning men langt kvar (2009:19).

Generaldirektor Yvonne Gustafsson har beslutat i detta drende. Utred-
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Sammanfattande slutsatser

Statskontorets uppdrag infor denna slutrapport &r att géra en samlad bedom-
ning av i vilken utstrackning Forsékringskassans fordndringsarbete innebdr
en battre fungerande administration av socialforsakringen. Statskontoret har
under de senaste aren lamnat fyra delrapporter rérande Forsdkringskassans
forandringsarbete. I den senaste delrapporten kunde Statskontoret konstatera
att fordndringsarbetet hade drivits pad med kraft frén ledningen, men sam-
tidigt inneburit stora pafrestningar for savél personal som de forsdkrade som
var 1 behov av Forsdkringskassans tjénster.

Forsdkringskassans fordndringsarbete kulminerade under hosten 2008. Som-
maren och hosten 2008 hade kénnetecknats av 1&nga handlaggningstider och
langa telefonkder for de forsédkrade samt en hard arbetspress och stort Gver-
tidsuttag for personalen. Forandringsarbetet under &ren 2007 och 2008
kinnetecknades dven av stora problem inom styrningen av IT-utvecklingen
och en ledningskultur som ledde till att stora risker togs i forandringsarbetet,
vilket 1 sin tur ledde till att Forsdkringskassan vid slutet av ar 2008 befann
sig 1 en situation dér man saknade 950 miljoner kronor for att ticka sina
verksamhetskostnader under det kommande budgetdret. Statskontoret
konstaterade att det inte var sannolikt att Forsdkringskassan skulle kunna
genomfora besparingar av den storlek som krdvdes for att f4 ekonomin 1
balans, utan att det skulle fa konsekvenser for beslutskvaliteten 1 drende-
handldggningen. Forsdkringskassan har direfter 1 tvA omgangar fatt beslut
om ytterligare anslagsmedel motsvarande detta underskott. Forsdkrings-
kassan har sédledes fatt de ekonomiska forutsdttningar man begirt for att
bedriva verksamhet och fullfolja fordndringsarbetet under ar 2009.

Forbattringar inom ett antal omraden

Ansatsen 1 detta utredningsuppdrag ar i huvudsak problemorienterad och
fokuserar pa olika omrdden som behdver utvecklas. Statskontoret har inom
ramen for arbetet med denna rapport kunnat konstatera att det har skett for-
battringar inom flera olika omraden. I det foljande redovisas exempel pa
omraden som har utvecklats positivt under forandringsarbetets géng.

Statskontoret har funnit att det finns tydliga forbattringar inom omridet
intern styrning och kontroll. Arbetet med utbetalningskontroller och risk-
analyser har forbéttrats sedan Statskontorets senaste delrapport. Statskonto-
ret har i denna rapport liksom i1 den forra delarapporten koncentrerat upp-
foljningen till den del av verksamheten som berdr de kontroller som sker 1,
och av, handldggningen.

Utredningar om misstinkta brott har i hogre utstrickning inriktats mot mer
omfattande och komplicerade drendeslag én tidigare. Statskontoret konstate-
rar att Forsdkringskassan utvecklar metoder for att forbéttra utredningarna
av misstinkta brott inom svarutredda drendeslag. Forsakringskassan utveck-



lar &ven metoder for att uppskatta omfattningen av brotten mot socialforsék-
ringen. Statskontoret ser positivt pd utvecklingen av detta arbete.

Aven uppfoljningen av handliggningen har forbittrats och stramats upp.
Forsdkringskassan har en béttre kontroll 6ver handlaggningen an tidigare.
Det finns dven ett storre matt av struktur och professionalism i det arbetet.
Forutom den uppfoljning av handldggningen som gors av huvudkontoret,
kontrolleras handldggningen dven lokalt av specialister, sérskilda granskare
och controllers.

Den koncentration av drendehandliggningen som har skett inom de flesta
drendeslagen ger béttre forutsittningar for styrning och kontroll och diarmed,
atminstone pa sikt, hogre kvalitet 1 handliggningen och béttre forutsatt-
ningar for en storre enhetlighet. Det finns en flexibilitet 1 organisationen i
den meningen att kontoren vid arbetstoppar har mgjlighet att hjdlpa var-
andra med drendehandlidggningen.

Vidare bedomer Statskontoret att en Okad tillgdng till specialister inom
kundmdétesorganisationen leder till en hogre kvalitet i handlaggningen.
Specialisterna utgér en lank mellan huvudkontoret och linjeverksamheten.
Nétverk for specialister respektive enhetschefer har bildats inom &rende-
slagen. Statskontoret bedomer att det kommer att ha en positiv effekt for
kvaliteten och enhetliga bedomningar.

Den nya organisationen ar en god grund fér en mer effektiv verksamhet
Statskontoret bedomde i den senaste delrapporten att det fanns en potential
att Forsdkringskassan pa sikt skulle uppna en 6kad kostnadseffektivitet.
Statskontorets bedomning dr ofordndrad pé den punkten.

Sammantaget bedomer Statskontoret att det 1 den nya organisationen och
med det nya arbetssittet finns en god grund for att effektivisera och hoja
kvaliteten 1 handlaggningen. Statskontoret menar dock att det &terstar
mycket arbete for att fordelarna med den nya organisationen ska kunna tas
tillvara fullt ut.

Fran hog forandringstakt med hoga risker till lagre férandringstakt
med laga risker

Forsdkringskassan har under varen 2009 gatt in 1 en lugnare period vad
géller fordndringstakten. Ledningen efterstravar storre stabilitet 1 verksam-
heten och en forbattrad dialog med linjeorganisationen. Nér det géller dialog
med linjeorganisationen har detta dn sé linge uppmérksammats framfor allt
av linjecheferna. Bland handlédggarna inom Forsékringskassan finns en be-
tydligt mer avvaktande instéllning.

Forandringsarbetet under ar 2008 kénnetecknades av hog fordndringstakt
och ett mycket hogt risktagande. Under &r 2009 dr Statskontorets huvud-



intryck att den nya ledningen istéllet har valt att véxla ned forandringstakten
och undvika risktagande. Det manifesteras bland annat i att vissa, for verk-
samheten vésentliga, utvecklingsprojekt inom IT-omréadet har varit tillfalligt
stoppade under ar 2009. Det kan & ena sidan vara motiverat att ge organisa-
tionen andrum under en 6vergangsperiod efter de pafrestningar som omstéll-
ningen har inneburit. I fallet med IT-projekten var en anledning att kostna-
derna for IT-utvecklingen hade 6kat pa ett oroande sétt, och det var motive-
rat med en Sversyn av vad man skulle gi vidare med och i vilken takt. A
andra sidan har det vésentliga utvecklingsarbete, som avsag att ta tillvara
nya mojligheter 1 organisationen och det nya arbetsséttet, bromsats upp.
Statskontoret ser en stor risk med att styrningen inom Forsékringskassan
inriktas alltfor mycket pd forvaltning och alltfor lite pd for verksamheten
nddvindig utveckling. Det innebir att vinsterna med den nya organisationen
och det nya arbetsséttet inte hdmtas hem eller atminstone inte himtas hem 1
den takt som var planerad.

Malen for forandringsarbetet ar annu inte fullt ut realiserade

De 6vergripande mél som Statskontoret virderar Forsdkringskassans fordnd-
ringsarbete mot dr, nagot forenklat, att verksamheten ska bedrivas effektivt
till sd laga kostnader som mojligt och med hog kvalitet, att rittstillamp-
ningen ska vara enhetlig och att myndigheten ska ha en god personalpolitik.
Infor rapporteringen ar 2008 tillkom malet att felaktiga utbetalningar och
brott mot socialforsakringen inte ska forekomma. Forsakringskassans ledord
ar enkelt, snabbt och rdtt. Nedan utvecklar Statskontoret sina beddmningar
av 1 vilken utstrackning dessa ledord kan sigas kdnneteckna den nuvarande
verksamheten.

Malen for fordndringsarbetet har dnnu inte fullt ut realiserats. Forsakrings-
kassan har kommit till ritta med en del av de problem som var omfattande
och akuta under ar 2008. Bland annat har telefonkderna minskat. Handl4gg-
ningstiderna ar dock fortfarande for langa inom vissa drendeslag och over-
tidsuttaget dr hogt, framfor allt inom vissa delar av organisationen. Vad
géller handlaggningstiderna kan en positiv utveckling mirkas under somma-
ren 2009, men enligt Statskontorets bedomning 4r det for tidigt att dra nigra
slutsatser av det. Vid en jamforelse med handlaggningstiderna for ar 2005
har dessa otvivelaktigt forbdttrats avsevért for ndgra forméner, varav sjuk-
och aktivitetserséttning ar de viktigaste. Det gér emellertid dnnu inte enligt
Statskontorets bedomning att se ndgra tydliga forbattringar 1 effektiviteten
generellt med hjilp av de effektivitetsmatt som finns tillgdngliga.

Statskontoret har konstaterat att forutsédttningarna for att uppnd en enhetlig
rattstillimpning inom Forsdkringskassan har forbéttrats i och med en ny och
sammanhdllen organisation. Annu finns emellertid ingen uppfoljning eller
utvirdering inom Forsdkringskassan som visar i vilken utstrackning s& dr
fallet. Det ar vasentligt att en sddan uppfoljning eller utviardering genom-
fors.



Forsdkringskassans overgripande mal for personalpolitiken dr att myndig-
heten ska vara en av landets mest utvecklande arbetsplatser med stolta med-
arbetare. Vad giller personalpolitiken kan Statskontoret konstatera att flera
av de utvecklingsbehov som konstaterats i tidigare delrapporter fortfarande
kvarstér. Ett exempel ar att arbetsbelastningen fortfarande ar hog i delar av
organisationen, vilket bland annat pdverkar moéjligheterna till kompetensut-
veckling.

Malet om att felaktiga utbetalningar och brott mot socialforsédkringen inte
ska forekomma har mer karaktiren av en vision dn av ett mal. Statskontoret
konstaterar att dven pa detta omrade finns tydliga forbattringsmdjligheter
inom Forsdkringskassan.

Forsakringskassan ur ett medborgarperspektiv

De langa handlaggningstiderna &r bekymmersamma inte bara ur ett effekti-
vitetsperspektiv, utan dven ur ett service- eller medborgarperspektiv. I
januari 2009 riktade JO allvarlig kritik mot Forsdkringskassan for att i
samband med omorganisationen ha &sidosatt de forvaltningsrittsliga kraven.
JO:s kritik handlade om dels l&nga handlaggningstider, dels svarigheter att
komma 1 kontakt med handldggarna. Sedan dess har JO-anmélningarna mot
Forsdkringskassan fortsatt att 6ka. Det dr dnnu inte klarlagt hur allvarlig
kritiken dr som framfors i anmélningarna, men méinga anmélningar fore-
faller fortfarande avse langa handldggningstider.

Det forekommer fortfarande att enskilda individer har svart att fi informa-
tion 1 det egna drendet. Det finns indikationer pa att det forekommer relativt
allvarliga problem i servicen till de forsdkrade, 4ven om situationen i stort
forefaller vara béttre dn under ar 2008. Statskontoret menar mot bakgrund
av bland annat detta att Forsdkringskassan mer fordjupat bor analysera i
vilken utstrickning den nya organisationen motsvarar servicebehoven bland
de forsdkrade. En omstédndighet som bor uppmirksammas i sammanhanget
ar det stora besokstrycket pa de lokala servicekontoren i storstadsregioner-
na. P& servicekontoren har de forsdkrade mojlighet att triffa en anstilld pa
Forsdkringskassan som ett alternativ till sjdlvbetjdning eller telefonkund-
tjanst. Det finns en risk att Forsdkringskassans tidigare analys har under-
skattat behovet av ett personligt méte. Myndigheten bor 1 detta sammanhang
ta tillvara de erfarenheter som finns pa lokal niva for att utveckla inrikt-
ningen och omfattningen av den service och det stod som ldmnas vid de
lokala kontoren.

Ett syfte med den nya organisationen var att effektivisera stora delar av For-
sakringskassans handldggning for att pa sa sitt frigora resurser till de forsik-
rade som bedémdes ha komplexa behov. Annu finns emellertid ingen upp-
foljning eller utvdrdering inom Forsdkringskassan som visar i1 vilken
utstrackning saddana prioriteringar har kunnat genomforas. Det dr visentligt
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att en sddan uppfoljning eller utvirdering genomfors och att personer med
saddana behov fir den hjélp som var avsett med den nya organisationen.

Behov av 6kad samverkan mellan organisationens olika delar
Statskontoret bedomer att vissa problem i organisationen borjat framtridda
tydligare under det senaste dret. Forsdkringskassan édr sedan 1 januari 2005
en sammanhéllen myndighet. Det finns ddrmed goda formella forutsétt-
ningar for enhetlighet, effektivitet och kvalitet. Statskontoret har i sitt utred-
ningsarbete dock stott pd problem som motverkar enhetlighet, effektivitet
och kvalitet. Ett sddant problem &r den bristfdlliga kommunikationen mellan
den nya organisationens olika delar, vilket innebdr problem pa flera olika
plan. Dels riskerar bristerna i kommunikationen att direkt paverka savél
effektivitet, produktivitet som kvalitet i handldggningen, dels medfor bris-
terna 1 kommunikationen andra risker pé ett djupare plan dd organisationens
olika delar fjdrmas frdn varandra och tenderar att i viss utstrackning arbeta
som isolerade dar med liten fOrstaelse for den arbetssituation och de prob-
lem som andra delar av organisationen har. Statskontoret beddmer att dessa
tendenser behover uppmérksammas av ledningen och tas om hand pé 1amp-
ligt sitt. Ett sitt skulle kunna vara att skapa forutsittningar for att olika
enheter inom Forsdkringskassan 1 hogre utstrickning ska kunna samverka
med varandra. Att forma de olika delarna av Forsdkringskassan att se hel-
heten i verksamheten och att strdva at samma hall dr i hog grad en lednings-
fraga.

Vissa vasentliga 1 T-baserade system saknas fortfarande

Ett annat problem &r att de grundldggande forutséttningar som den nya orga-
nisationen och det nya arbetsséttet bygger pa, med mdjligheter till sjalvbe-
tjdning for de forsdkrade och ett bittre IT-baserat stod for personalen, dnnu
inte finns pa plats. Telefonkundtjidnsterna &r en annan viktig del av effekti-
viseringen av verksamheten. Dessa tjdnster har inte fungerat pa avsett sitt,
dven om situationen har forbattrats. Detta sammantaget gor att de forvantade
effektiviseringsvinster, som den nuvarande dimensioneringen av personal
bygger pa, dnnu inte har kunnat realiseras. Statskontoret menar att det av
flera skél dr av stor vikt att Forsdkringskassan fullfdljer planerna pa att
skapa en samlad kundbild for handldggarna och en utdkad sjélvbetjaning for
de forsdkrade. Det dr en forutsittning inte bara for en forbéttrad effektivitet,
utan dven for en sa god service som mdjligt till de forsdkrade. Forsakrings-
kassan bor se till att Kundcenter, som ansvarar for telefonkundtjénsterna,
har forutsittningarna for att gora det pa ett fullgott sétt. Sa har inte alltid
varit fallet hittills. Avsaknaden av kundbilden &r ett exempel.

En mer strategisk styrning behovs

Statskontoret kan konstatera att Forsdkringskassan kontinuerligt genomfor
forandringar 1 organisationen, modifierar yrkesroller och grianssnitt samt tar
fram olika typer av stdd for handldggarna for att ddrigenom forbéttra orga-
nisationens funktionssétt. Det handlar emellertid enligt Statskontorets be-
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domning om mindre justeringar av organisation och arbetsséitt. Det behovs
enligt Statskontorets bedomning en betydligt mer strategisk styrning av den
fortsatta utvecklingen. Forsdkringskassans ledning behdver gora en for-
djupad analys 6ver kundmotesorganisationens behov av stod, ledning och
arbetsvillkor i 6vrigt. Som ndmndes ovan saknas fortfarande vissa av de
forutsittningar som organisationen och det nya arbetsséttet bygger pd, nim-
ligen de IT-baserade system som ska mojliggora sjdlvbetjaning for kunderna
och forenkla handldggningen for organisationen. De utvecklingsomréden
och utvecklingsprojekt som innebdr den storsta nyttan for verksamheten
méste harvidlag tydligt prioriteras. Enligt Statskontorets bedomning &r ovan
ndmnda sjélvbetjaning for kunderna och ett IT-baserat stod i handligg-
ningen sddana omraden.

Arbetet med tandvardsreformen har varit bristfalligt, men har
forbattrats

Statskontoret ska 1 denna slutrapport ocksa gora en samlad bedomning av
Forsdkringskassans genomforande av tandvardsreformen. Statskontoret har
under de senaste aren ldmnat fem delrapporter om detta arbete. Statskontoret
bedomer att Forsdkringskassan brustit i flera avseenden i genomforandet.
Dessa brister ror ledning, styrning och uppf6ljning av genomforandet. For-
sakringskassan har enligt Statskontorets beddmning missbeddmt konsekven-
serna av det beslut som fattades om byte av teknisk plattform. Valet av tek-
nisk plattform har lett till kraftiga fordyringar (kostnaderna fem ganger
hogre dn de som ursprungligen planerades) och forseningar (av IT-st6d och
innehallet 1 olika leveranser). Bytet av teknisk plattform medforde dven ett
stort behov av samverkan med vardgivarna och deras systemleverantorer.
Statskontoret bedomer att Forsékringskassan, under genomforandet, brustit i
denna samverkan. Ett médl med reformen var att minska den administrativa
bordan for vardgivarna. Malet har dnnu inte uppnatts och det ar enligt Stats-
kontorets beddmning inte sannolikt att mélet kommer att nés. Statskontoret
bedomer emellertid att Forsdkringskassans ledning, styrning och uppfolj-
ning av genomfOrandet av tandvardsreformen forbéttrats betydligt sedan
myndigheten i oktober 2008 pa uppdrag av regeringen tog fram en atgards-
plan. Forsdkringskassan arbetar sedan dess systematiskt inom de omriden
som identifierats som utvecklingsomraden.

Fortsatt utveckling kravs for att nd malen med férandringsarbetet
Forsdkringskassan sammanfattar i arsredovisningen for &r 2008 utgéngs-
punkterna for verksamhetens samlade kvalitet med att drendehandligg-
ningen ska genomforas utan onddiga drojsmél (snabbt), att forsdkringen
tillampas pé ett korrekt sitt (rdtf) och att kontakterna mellan myndigheten
och kunderna dven 1 Ovrigt anpassats till kundernas behov (enkelt). Stats-
kontoret konstaterar sammanfattningsvis att Forsdkringskassans drende-
handldggning &nnu inte fullt ut har uppnatt dessa vérden.
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I och med att Forsdkringskassan sedan 1 januari 2005 dr en sammanhallen
myndighet fOreligger de organisatoriska fOrutsdttningarna och arbetsséttet
har effektiviserats och professionaliserats. Det dr dock vasentligt att Forsék-
ringskassan framdver ser till att vinsterna av att vara en myndighet och helt
och hallet kunna disponera sin egen organisation utnyttjas till fullo. Arbetet
med omorganisationen ska pagé till ar 2012. Mélen med forandringsarbetet
kommer, enligt Statskontorets bedomning, emellertid inte att realiseras med
mindre 4n att man fullfoljer utvecklingen av de nddvéndiga forutsittningar-
na for den nya organisationen och arbetssittet, atgirdar kvarvarande prob-
lem och undanrdjer risker for effektivitetsforluster och bristande réttssdker-
het. Statskontoret har funnit att ménga av de problem, som kundmotesorga-
nisationen har, inte kan 16sas pa det lokala planet eller mellan organisato-
riska enheter. For detta kridvs en strategisk ledning och styrning frén For-
sakringskassan.
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1 Inledning

Forsdkringskassan bildades den 1 januari 2005 genom att de 21 ldnsbase-
rade allménna forsdkringskassorna forstatligades, samtidigt som dévarande
Riksforsdkringsverket (RFV) avvecklades. Bakgrunden var att regeringen
ville komma tillrdtta med de brister i1 socialforsédkringsadministrationen som
tidigare uppmarksammats i olika sammanhang.

I december 2002 beslutade regeringen att tillkalla en sdrskild utredare for att
genomfSra en Oversyn av socialforsikringsadministrationen.! Utredaren
konstaterade att ansvarsfordelningen mellan riksdag, regering och RFV var
oklar, att tolkningen av reglerna mellan olika forsdkringskassor inte var
tillrackligt enhetlig samt att ledningsansvaret var otydligt. Detta gjorde att
det blev svart att utkrdva ansvar. Utredaren menade att det otydliga led-
ningsansvaret medforde problem med styrningen av IT-verksamheten samt
bristande gemensam verksamhetsutveckling och personalpolitik.”

Utredningen l&g till grund for en proposition, dér regeringen framholl att
syftet med att bilda den sammanhallna myndigheten Forsakringskassan var
att ge den bittre forutséttningar att fullgéra det uppdrag som ges av riks-
dagen och regeringen. Fordndringen avsag att ge forutsittningarna for att
astadkomma en mer enhetlig rittstillimpning, en béttre styrning av IT-
verksamheten och en dkad flexibilitet och samsyn inom organisationen.”

Bildandet av den nya statliga myndigheten Forsdkringskassan skapade helt
nya fOrutsittningar for myndigheten att inféra enhetliga policies, metoder
och system inom socialforsdkringsadministrationen. Detta gillde inte minst
IT-omradet.

Under ar 2008 genomfordes en genomgripande omorganisation av Forsdk-
ringskassan. Den lédnsbaserade organisationen avskaffades och ersattes av
bland annat lokala och nationella forsdkringscenter. Som en del av omorga-
nisationen ingick att infora nya arbetssitt. En fOrutsittning for att kunna
arbeta i1 enlighet med de nya arbetssitten var att nya IT-baserade system
utvecklades. Parallellt med utvecklingen av de nya IT-systemen har For-
sdkringskassan inlett en migrering till en ny teknisk plattform, fran den
gamla stordatormiljon till en modernare miljo.

Socialforsidkringsadministrationen har sdledes under de senaste dren genom-
gitt tva stora organisatoriska fordndringar.

' Dir. 2002:166, Oversyn av socialforsikringsadministrationen.

2 21+1—1, En sammanhéllen administration av socialforsdkringen, SOU 2003:63, och
Forsakringskassan — Den nya myndigheten, SOU 2003:106.

3 Prop. 2003/04:69, En ny statlig myndighet for socialforsikringens administration.
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1.1 Statskontorets uppdrag

Statskontoret fick i juni 2005 regeringens uppdrag att granska Forsdkrings-
kassans fordndringsarbete. I uppdraget anges att Statskontoret ska bedoma
hur vél Forsdkringskassans forandringsarbete uppfyller regeringens mal for
administrationen av socialforsdkringen. Dessa mal ar:

e En effektiv verksambhet.
e Enbhetlig rittstillimpning.
e En god personalpolitik.

Enligt det ursprungliga uppdraget skulle Statskontoret ha lamnat en slut-
rapport 1 mars 2008. I november 2007 fick emellertid Statskontoret ett for-
langt uppdrag att stodja regeringen i arbetet med att folja Forsdkrings-
kassans fortsatta utvecklingsarbete under a&r 2008. Det fortsatta uppdraget
skulle ha ett sérskilt fokus pa Forsdkringskassans interna styrning och
kontroll samt myndighetens arbete mot felaktiga utbetalningar och mot brott
mot socialforsékringen.

Regeringen beslutade i oktober 2008 om ytterligare en forlingning av upp-
draget. Av uppdraget framgér att Statskontoret ska ha ett sérskilt fokus pa
om Forsdkringskassan dr en fungerande myndighet ur ett medborgar-
perspektiv. Statskontoret skulle dven i1 en delrapport analysera och bedoma
planer och vidtagna atgdrder inom administrationen av tandvardsstodet
respektive Forsdkringskassans IT-verksamhet. Denna del av uppdraget redo-
visades i februari 2009” respektive i juni 2009.” I en slutrapport ska Stats-
kontoret gora en samlad bedémning av i vilken utstrickning Forsdkrings-
kassans forandringsarbete innebédr en béttre fungerande administration av
socialforsdkringen och gora en samlad bedomning av Forsékringskassans
genomforande av tandvardsreformen.

Statskontoret har 1 enlighet med uppdragen hittills lamnat fyra delrapporter
till regeringen den 31 mars 2006, den 31 mars 2007, den 31 mars 2008 samt
den 7 januari 2009. Den fjirde rapporten redovisade hela granskningsperio-
den 2005-2008. Foreliggande slutrapport utgor en avslutning pa uppdraget
att folja Forsikringskassans fordndringsarbete.

* Inférandet av ett nytt tandvardsstod. Granskning av Forsikringskassans genomfdrande av
tandvardsstdodet. Delrapport: status i februari 2009, PM, Statskontoret, 2009-02-27, Dnr
2005/298-5.
° Uppdraget vad giller bedomningen av Forsikringskassans IT-verksamhet forlingdes.
Granskning av Forsdkringskassans IT-verksamhet, PM, Statskontoret, 2009-06-08, Dnr
2005/298-5.
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1.2 Metod och avgransningar

Rapporten bygger pd granskning av styrdokument och intervjuer. Infor
denna slutrapportering har Statskontoret genomfort ndrmare 60 intervjuer
med handldggare, specialister, enhetschefer, platschefer, omradeschefer och
controllers. Intervjuerna har genomforts vid sex nationella forsékringscen-
ter, dtta lokala forsdkringscenter, atta lokalkontor, tre servicekontor och ett
kundcenter. Statskontoret har besokt 13 orter: Malmo, Lund, Vixjo, Norr-
koping, Stockholm, Sundbyberg, Taby, Botkyrka/Hallunda, Kristinehamn,
Karlstad, Ostersund, Luled och Arvidsjaur. Statskontoret har dven genom-
fort intervjuer med foretrddare for Forsiakringskassans huvudkontor.

Denna utredning &r i forsta hand inriktad pa att belysa problem och frage-
stdllningar som beror de delar av Forsdkringskassan som utfor merparten av
drendehandldggningen, nidmligen nationella och lokala forsékringscenter
samt lokal- och servicekontor. Iakttagelserna speglar i stor utstrickning de
synpunkter som har ldmnats av foretrddare frdn dessa delar av organisatio-
nen.

For att belysa hur organisationen fungerar ur ett medborgarperspektiv har
Statskontoret intervjuat handldggare och chefer i kundmoétesorganisationen,
tagit del av kundundersokningar som Forsdkringskassan genomfor och
analyserat dokument som beskriver Forsdkringskassans organisering av
kundmdétena. Statskontoret har dven tagit del av skriftliga synpunkter om
Forsdkringskassan som forsdkrade ldmnat i form av kundsynpunkter till
Forsdkringskassan och anmélningar till Justiticombudsmannen (JO). Stats-
kontoret har utdver detta underlag overvigt att anvénda tvd metoder med
vilka man skulle kunna vinda sig direkt till Forsdkringskassans kunder,
ndmligen intervjuer respektive en enkdtundersokning. Pa grund av svarig-
heter att gora urval som skulle kunna ge en grund for att generalisera de
forsdkrades synpunkter, men dven p.g.a. problem med att pa lampligt sitt ta
kontakt med de forsdkrade, beddmdes intervjuer inte vara mojliga att
genomfora i denna undersokning.

Vid en avstdmning 1 februari 2009 med foretrddare for Socialdepartementets
socialforsdkringsenhet 6verenskoms att Statskontoret inte skulle genomfora
nagon egen enkdtundersokning riktad till Forsdkringskassans kunder.
Forsdkringskassans egna NKI-métningar bedomdes fylla det syftet. Fokus
ligger 1 stéllet pa en uppfdljning av de omrdden som behandlades i den
fjarde delrapporten.

De omraden som berdrs i uppfoljningen av den fjérde delrapporten har
avgransats till det som Statskontoret har bedomt som mest angeléget.
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1.3 Genomfdrande

Rapporten har utarbetats av Charlotte Andersson, projektledare, Margareta
Axén Andersson (fr.o.m. 1 april 2009), Christina Olsson Bohlin (kapitel 6),
Malin Hedman, praktikant, Rebecca Hort och Sara Sundgren (t.0o.m. 31 mars

2009).
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2 Styrning

Med den nya sammanhallna Forsiakringskassan, som bildades ar 2005, ska-
pades nya fOrutséttningar for att styra socialforsdkringsadministrationen. [
detta kapitel foljer Statskontoret upp de iakttagelser och beddmningar som
ldimnades i den fjdrde delrapporten och som ror Forsdkringskassans styrning
och ckonomi. Iakttagelserna i foreliggande uppfoljning bygger till stora
delar pé intervjuer med handlidggare och chefer i framfor allt kundmotes-
organisationens nationella (NFC) och lokala (LFC) forsikringscenter.’

2.1 Ekonomi

Vid tidpunkten for den fjarde delrapporteringen befann sig Forsdkrings-
kassan 1 ett kritiskt ekonomiskt 14ge. Under senare delen av hosten 2008
framkom att Forsidkringskassans anslagsbehov for ar 2009 skulle komma att
Overstiga disponibla anslagsmedel med 900 miljoner kronor. Statskontoret
beddmde att det inte var sannolikt att Forsdkringskassan pa kort sikt skulle
kunna genomfora besparingar av den storlek som kriavdes for att fa ekono-
min att gé 1 balans, utan att det fick konsekvenser for beslutskvaliteten i
arendehandldggningen. Det ekonomiska ldget ledde till att ett anstéllnings-
stopp infordes med omedelbar verkan i december 2008.” Senare kom For-
sdkringskassan fram till att det behdvdes 950 miljoner kronor for myndig-
hetens verksamhet under ar 2009 utover tilldelat forvaltningsanslag.® For-
sakringskassan begdrde i en sdrskild hemstillan till regeringen 950 miljoner
kronor.” Regeringen beviljade 600 miljoner kronor i samband med tilliggs-
budgeten viren 2009. Ytterligare 350 miljoner kronor beviljades pa tilliggs-
budget 1 september samma ér.

Forsdkringskassan har 1 en redovisning som svar pa ett regeringsuppdrag
gjort en analys av vilka brister som ledde fram till den uppkomna situatio-
nen. Av analysen framgar att myndigheten under dren 2007 och 2008 inte
vidtog tillrackliga atgérder inom ledning, styrning och kontroll {or att klara
av att hantera socialforsidkringarna, genomfora beslutade reformer och sam-
tidigt genomfora en storre omstrukturering. En enligt Forsdkringskassan
“felaktig ledningskultur” medverkade till att problem inte togs pa tillrackligt
allvar och inte rapporterades fullgott till styrelsen och regeringen.'® Forsik-
ringskassans egen analys stimmer vil med den bild som Statskontoret har
av hur den interna styrningen av myndigheten fungerade under ar 2008.

6 Nationella och lokala forsikringscenter beskrivs nirmare i kapitel 3 och i bilaga 2.

7 Forsakringskassans styrelseprotokoll, 2008-12-21.

¥ Underlag for ekonomiska stillningstaganden, punkt 5 bilaga 2 vid styrelsen sammantride
2009-01-28.

? Forsikringskassans hemstillan om utokat anslag for ar 2009, dnr 10315-2009.

10 Atgirder for effektiviserad ledning och styrning inom Forsikringskassan, svar pa rege-
ringsuppdrag 2009-06-26, dnr 42291-20009.
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De forsta berdkningarna av den bemanning som skulle behdvas for drende-
handldggningen 1 den omstrukturerade Forsdkringskassan gjordes utifran
processkartlaggningar av handlaggningen i olika formansslag under ar 2007.
Berikningarna utgick ifran de s.k. Ensa-processerna.'’ Tidiga berdkningar
inom fornyelseprogrammet visade att verksamheten i NFC- och LFC-orga-
nisationerna, som star for merparten av drendehandldggningen, skulle krdava
cirka 9 700 arsarbetare.'? D4 Forsikringskassans budget beslutades for ar
2008 visade det sig att bemanningssiffrorna behovde revideras. Det gjordes
genom att man reviderade Ensa-processerna. Vissa steg i handlidggningen
togs helt enkelt bort. P4 detta sitt minskades det beriknade bemanningsbe-
hovet i maj 2008 med drygt 400 arsarbetskrafter.

I januari 2009 var bemanningen Inom LFC- och NFC-organisationerna
9 800 arsarbetare. Sedan dess har antalet drsarbetare sjunkit i enlighet med
plan. Storre delen av minskningen har skett inom LFC-organisationen. Fram
till den 1 september har totalt 650 arsarbetare slutat hos Forsékringskassan.
For att mota de kraftiga volymdkningarna inom drendeslaget aktivitetsstod
har dock fler &rsarbetare anstillts utéver plan och nettominskningen stannar
darfor vid drygt 150 arsarbetare.

Statskontoret genomforde nidrmare 60 intervjuer i kundmdtesorganisationen
under varen 2009. Intrycket fran dessa intervjuer var att de huvudsakliga
omstdllningsproblemen &r avklarade. Den omorganisation som genomfordes
under ar 2008 innebar tidvis stora pafrestningar pa Forsdkringskassans
personal. Sedan dess har situationen forbéttrats. Den personal som har stéllts
om till nya férmaner eller nyrekryterats har borjat arbeta mer sjilvstidndigt.
Det finns fortfarande, atminstone periodvis, en stor arbetsbelastning for
personalen.

Inom vissa drendeslag inom NFC-organisationen dr personalen emellertid
mer permanent underdimensionerad, vilket resulterar i kontinuerliga over-
tidsuttag."* En foljd av den hdga arbetsbelastningen ir att kompetensutveck-
lingen prioriteras ned. Detta kan enligt Statskontoret pa sikt fa effekter for
kvalitet och produktivitet i handldggningen.

Manga intervjuade chefer framhéller personalens lojalitet. Flera chefer upp-
ger att de kénner olust dver att alltfor ofta tvingas aterkomma till personalen
med forfragningar om ytterligare dvertidsarbete. I de flesta fall 16ser man
situationen med frivillig 6vertid, men det finns trots det en uttalad oro dver
att personalen anstréngs for hart och att tid for dterhdmtning saknas.

" Ensa-processerna ar detaljerade beskrivningar av de olika arbetsmoment en handliggare
ska utfora i handldggningen inom respektive drendeslag. De revideras och vidareutvecklas
stindigt genom att kundmdtesorganisationen lamnar forbattringsforslag.

'> Forsikringskassans fornyelsearbete, 2007. Jamforelsen inkluderar inte verksamheten
inom Kundcenter.

13 Ett exempel 4r aktivitetsstod, dédr volymerna har okat kraftigt under varen 2009.
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2.2  Styrning inom Forsakringskassan

I delrapport fyra undersokte Statskontoret bl.a. hur styrningen av genom-
forandet av organisationsfordndringen var utformad. Statskontoret konsta-
terade att styrningen var alltfor detaljerad och att det var svéart att nd fram
med synpunkter pa hur arbetet genomfordes. Fordndringarna av organisa-
tionen under aren 20072008 styrdes av fornyelseprogrammet (programmet
for Forsakringskassans fornyelse) som utgjorde en separat del av huvudkon-
toret med mycket liten insyn eller mojlighet att paverka fran resten av verk-
samheten. Statskontoret fann att den styrning som utgick frén programmet
inte alltid var koordinerad med den styrning som utgick ifran dvriga delar av
huvudkontoret, vilket gjorde att organisationen uppfattade motstridiga styr-
signaler.

Vidare pépekade Statskontoret att fordndringarna inte byggde pa kvalitets-
siakrade metoder. Den forstudie som organisationsforandringarna byggde pa
saknade konsekvensbeskrivningar och riskanalyser.'* De riskanalyser som
senare utformades byggde pa kortfattad information och innehdll inga dju-
pare analyser, trots de stora risker som forelag.

Fornyelseprogrammet avvecklades dé storre delen av omorganisationen var
slutférd i november 2008. Styrningen har sedan december 2008 forandrats,
inte bara genom att fordndringsarbetet har gatt in i1 ett betydligt lugnare
skede, utan dven i det att en ny ledningskultur priaglar kontakterna mellan
Forsdkringskassans hogsta ledning och kundmétesorganisationen.

Forbattrad dialog internt

Omorganisationen under ar 2008 karaktiriserades av ett mycket hogt risk-
tagande fran den dadvarande ledningens sida. I riskanalyser som gjordes
centralt av fornyelseprogrammet identifierades en rad risker med allvarliga
foljder forknippade med omorganisationen."> Flera av dessa bedomdes
kunna intrdffa med hog sannolikhet. Riskanalyserna gjordes innan omstall-
ningen sattes igdng pa allvar och pédgick kontinuerligt under &ret med 16pan-
de rapportering till styrelsen. Det fanns en tydligt uttalad oro i ldnsorgani-
sationerna bland handlidggare och lokala chefer for att Forsdkringskassan
inte skulle kunna fullgdra sitt uppdrag under omstéllningen. Det fanns
emellertid ingen kanal, genom vilken synpunkter kunde f6ras upp till for-
nyelseprogrammet. Inte heller Forsdkringskassans hogsta ledning forefaller
ha lyssnat pa dessa argument och synpunkter frdn organisationen.

1 Forstudie — Forsédkringskassan 2.0, Forsdkringskassan, 2006.
15 Se exempelvis Risk och uppfoljning ur ett programperspektiv, PM, Forsikringskassan,
2007-12-13.
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Den nya ledningen frdn december 2008 har vinnlagt sig om att ge organisa-
tionen en storre stabilitet och att efterfridga synpunkter. Ett exempel &r att
ledningen vid ett tillfdlle under véren 2009 vander sig till samtliga chefer for
Kundcenter, LFC- och NFC-kontoren for att be om forslag till vad som be-
hover fordndras i organisationen. Bland cheferna forefaller fortroendet for
ledningen ha okat efter arsskiftet. Bland intervjuade handldggare finns under
véaren 2009 en mer avvaktande instéllning.

En relativt utbredd &sikt ar emellertid att det fortfarande finns ett behov av
en kanal att fora upp synpunkter pa hur den nya organisationen fungerar 1
praktiken. Huvudkontoret stéller fragor till kontoren, men det finns inget
sdtt for organisationen att fora upp andra synpunkter. Det som huvudkonto-
ret inte fragar efter kommer darfor inte upp till den centrala nivén.

Motstridiga styrsignaler forekommer men i mindre
omfattning

I delrapport fyra redovisade Statskontoret att styrningen under &r 2008 fran
huvudkontorets olika delar inte alltid var koordinerad, vilket gjorde att orga-
nisationen uppfattade motstridiga styrsignaler. Trots att fornyelseprogram-
met numera har avvecklats forekommer fortfarande motstridiga styrsignaler,
men i betydligt mindre omfattning.

Forsdkringskassans huvudkontor dr organiserat enligt en matris, diar LFC-
respektive NFC-ledningarna skoter den operativa styrningen, medan den
ekonomiska styrningen, juridiska fragor, fragor kring processer och tillimp-
ning av forsdkringen och HR-frdgor kommer in fran sidan”. Under véren
2009 har detta inte fungerat helt tillfredsstillande ur kundméotesorganisa-
tionens synvinkel. Exempelvis uppges att beslut har fattats, utan att tillrack-
liga konsekvensanalyser har gjorts. Ett beslut som fattas av avdelningen for
Forsdkringsprocesser kan fa till f6ljd att utbildningar maste genomforas,
vilket genererar kostnader for kundmdtesorganisationen.

En utbredd &sikt bland de lokala cheferna i organisationen ar att av HR-
organisationens fyra olika delar fungerar enbart Verksamhetsnidra HR pa ett
bra sitt.'® HR-organisationen i ovrigt anses befinna sig alltfor langt fréan
verksamheten. Den hjdlp man far kommer for 1dngsamt och medfér mycket
administration. HR uppfattas som byrékratiskt och styrande. HR-staben
ansvarar for savél det strategiska arbetet inom personalomradet som att pa
olika sétt stodja och styra linjen i det operativa arbetet. Kundmotesorganisa-
tionen tycks emellertid uppfatta HR som betydligt mer styrande an stodjan-
de. De styrande dokument som produceras av HR kan inte alltid tillimpas 1
den lokala organisationen, eftersom tiden inte finns for det.

' Ovriga delar ar HR Strategi, HR Kompetensforum och Verksamhetsstod HR.
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Avdelningen for Forsékringsprocesser har en central betydelse for den verk-
samhet som bedrivs inom kundmdtesorganisationen. Forsdkringsprocesser
ar produkt- och processidgare for forsdkringsprodukterna. Avdelningen ska
ta fram savil effektiva produktionsprocesser som normerande dokument,
genom vilka tillimpningen av socialforsikringen styrs.

I de intervjuer som Statskontoret har genomfort med kundmotesorganisatio-
nen framstélls forhdllandet till avdelningen for Forsékringsprocesser som
inte helt problemfritt. Man upplever att det finns ett avstand. Ibland beskrivs
det som ett kommunikationsproblem. Vissa menar att Forsdkringsprocesser
har for daliga kunskaper om hur kundmétesorganisationen fungerar.

Anstallningsstoppet slar olika

Anstillningsstoppet som infordes i december 2008 forefaller ha varit ett
trubbigt instrument. De intervjuer som Statskontoret har genomfort visar att
anstéllningsstoppet har slagit olika hart mot olika delar av organisationen. I
vissa fall har verksamheten inte drabbats alls, 1 andra fall har anstéllnings-
stoppet orsakat kdnnbara problem.

For vissa nyckelfunktioner, exempelvis specialister, har det gjorts undantag
frin anstillningsstoppet och rekryteringar har kunnat ske. Undantag fran
anstéllningsstoppet har dven gjorts for rekrytering av handldggare av akti-
vitetsstodet, ddr inflodet har 6kat kraftigt under dren 2008 och 2009. Om-
fattande rekryteringar har darfor tillatits.

I andra fall har intervjuade chefer uppgivit att de enheter, som @nnu inte var
fullbemannade da anstéllningsstoppet infordes, inte har fatt rekrytera utan
har tvingats bedriva verksamheten underbemannade. Det enda instrument
man dé har haft att tillgd ar overtidsuttag. Ett hogt dvertidsuttag blir emel-
lertid kostsamt om det anvinds kontinuerligt, istéllet for enbart vid normala
arbetstoppar. Statskontoret har inte ndgra uppgifter om hur utbrett det ar att
overtid forekommer kontinuerligt. Intervjumaterialet tillater inte heller
nagra sadana slutsatser. Det forefaller emellertid inte vara ovanligt inom
NFC-organisationen, framfor allt inte inom férmaner dir drendeinflodet har
varit storre dn véntat eller dir det av andra skil har byggts upp balanser.
Uppgifter om dvertidsuttaget i hela Forsdkringskassan redovisas i Kapitel 5
om arbetsmiljé och personalpolitik.

2.3 Bedtmningar

Forbéattrad ekonomisk situation

Vid ingéngen till ar 2009 befann sig Forsakringskassan i en akut ekonomisk
situation. Det saknades vid arsskiftet 900 miljoner kronor f6r verksamheten
ar 2009. Senare kom Forsdkringskassan fram till att det behovdes 950 miljo-
ner kronor for myndighetens verksamhet under &r 2009 utdver det forvalt-
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ningsanslag som beviljats. Statskontoret bedomde i delrapport fyra att det
ekonomiska ldget var kritiskt och att detta skulle komma att vara avgérande
for sdvil forandringsarbetet som verksamheten i stort under ar 2009. Stats-
kontoret bedomde vidare att det inte var sannolikt att Forsdkringskassan pa
kort sikt kunde genomfora de besparingar som kriavdes, utan att det skulle f4
konsekvenser for verksamheten. Den akuta situationen kunde 16sas i och
med att myndigheten beviljades 600 miljoner kronor i utokat anslag under
varen 2009. Regeringen har direfter fattat beslut om ytterligare 350 miljoner
kronor. Forsékringskassan har saledes fatt de ekonomiska fOrutséttningar
man begért.

Forsdkringskassan har minskat antalet anstdllda mer eller mindre kontinuer-
ligt sedan de forsta berdkningarna av bemanningsbehovet i den nya organi-
sationen gjordes ar 2007. Det dr naturligt att antalet anstéllda minskar i och
med att Forsiakringskassan blivit en myndighet och det ar onskvért att verk-
samheten stindigt effektiviseras. Forsdkringskassans personalminskningar
har emellertid framfor allt genomforts mot bakgrund av anslagsminskningar.
De rationaliseringar och effektiviseringar man har lyckats astadkomma i
verksamheten har dnnu inte varit tillrickliga. Det har bland annat lett till att
Overtidsuttaget dr hogt inom delar av Forsdkringskassan.

Anstéllningsstoppets effekter bor analyseras

En atgérd for att hantera den ekonomiska situationen var det anstillnings-
stopp som infordes i december 2008. Anstéllningsstopp dr ett trubbigt verk-
tyg. Anstillningsstoppet har slagit olika mot olika delar av organisationen,
vilket formodligen har bidragit till att overtidsuttaget har varit stort inom
vissa delar av den. Det finns vissa risker med att anvdnda anstallningsstopp 1
en personalintensiv verksamhet med hdga produktionskrav. Enligt Stats-
kontorets mening bor Forsdkringskassan ndarmare analysera vilka effekter
anstillningsstoppet har haft for enskilda delar av verksamheten och even-
tuellt vidta korrigerande atgérder.

Battre dialog och storre stabilitet

Dialogen mellan ledningen och linjeverksamheten var mycket bristfallig
under omstillningen ar 2008. Styrningen kdnnetecknades samtidigt av ett
hogt risktagande. I december 2008 tilltrddde en ny ledning och déirefter har
en ny ledningskultur etablerats. Den interna dialogen dr numera bittre och
det finns en storre stabilitet i organisationen. Kundmoétesorganisationen har
dock fortfarande behov av en kanal att féra upp dven synpunkter som led-
ningen inte direkt har efterfragat pd hur den nya organisationen fungerar i
praktiken.

Det behdvs en storre enhetlighet i styrningen fran huvudkontoret

Kundmdétesorganisationen upplever att det fortfarande férekommer motstri-
diga styrsignaler frdn Forsékringskassans huvudkontor, men i betydligt
mindre omfattning dn under r 2008. Huvudkontoret dr organiserat enligt en
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matris med separata ledningar fér kundmdtesorganisationens olika delar.
Vid sidan av linjeorganisationen for kundmdtesorganisationen finns funk-
tioner for centrala delar av verksamheten som forsékringsprocesser, HR,
juridik och ekonomi. HR-funktionen och avdelningen for Forsdkringspro-
cesser upplevs befinna sig alltfor langt ifrdn linjeorganisationen. Samverkan
behover forbittras. Forsdkringskassan bor enligt Statskontoret nirmare
analysera hur huvudkontorets styrning ut mot kundmdtesorganisationen
fungerar 1 praktiken. Forsakringskassan bor vidare analysera hur de opera-
tiva ledningarna for kundmdtesorganisationen och Ovriga delar av huvud-
kontoret, sdsom Forsdkringsprocesser, HR-funktionen, ekonomifunktionen
och juridikfunktionen ska kunna samspela bittre.
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3 Organisering och effektivitet

Den nya organisationen syftar bland annat till att géra Forsdkringskassans
verksamhet mer effektiv. I det ursprungliga uppdrag som regeringen gav
Statskontoret ar 2005 anges att detta betyder att verksamheten ska bedrivas
effektivt till sa 14ga kostnader som mdjligt, i vilket bland annat ligger att
flexibiliteten i organisationen ska vara hdg.'” 1 delrapport fyra bedomde
Statskontoret att kostnadseffektivitet skulle kunna uppnds pa sikt i den nya
organisationen. I detta avsnitt redovisas nagra olika métt pa effektiviteten i
verksamheten.

Dérefter beskrivs den nya organisationsstrukturen, strategin bakom den och
hur Statskontoret beddmer att den har fungerat hittills.

Statskontoret pekar vidare pa nagra faktorer i den nya organisationen som
bedoms péaverka effektiviteten negativt eller positivt. Det har inte varit moj-
ligt att inom ramen for denna rapport gora en djupare analys av vilka fakto-
rer som paverkar (och hur de paverkar) Forsdkringskassans effektivitet.
Redogorelsen dr i huvudsak problemorienterad.

3.1 Den nyaorganisationsstrukturen

Forsdkringskassan skapade under &r 2008 en ny organisation for att admi-
nistrera socialforsdkringarna. Ett syfte med den nya organisationen ar att
flytta méten med de forsdkrade fran besok pd kontor och telefonkontakt med
handléggare vid de lokala kontoren till telefonkundtjinst (dvs. Kundcenter)
och sjédlvbetjaning. Den nya organisationen var till storre delen inford vid
utgangen av samma ar. Fordndringsarbetet kommer emellertid att paga till ar
2012. Den aterstaende tiden ska bl.a. dgnas at att bygga upp gemensamma
servicekontor med andra myndigheter (se nedan).

Forsakringskassans strategi for kundmaoten

Motiven till Forsdkringskassans fordndringar dr bland annat att kundernas
krav p4 myndighetsservice har fordndrats, och att utrymme maste skapas for
att mota grupper med sérskilda behov. Malet dr att det ska bli enkelt, snabbt
och ritt for kunden.'® Ett led i att frigéra resurser ér att de forsikrade i hogre
utstrackning ska formas att betjina sig sjdlva med hjilp av webbteknik och
telefoni och att deras personliga kontakter med Forsdkringskassans personal
didrmed ska minimeras. Av effektivitetsskdl ska &dven handlidggningen av
enskilda drenden i de flesta drendeslag avskiljas fran det direkta kundmétet.
Det innebdr att den forsdkrade inte kan ta kontakt direkt med handldggaren i

'7 Regeringsbeslut 2005-06-02, S2005/4671/SF.
'8 Forkortas ibland ESR. Forsikringskassans verksamhetsstrategi, 2008-10-23.
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sitt eget drende. Undantaget &r om man har en personlig handldggare (se
nedan samt bilaga 2 for beskrivning av personlig handlidggare).

Forsdkringskassans kundmotesorganisation bestar av Forsdkringskassans
avdelningar for lokala forsékringscenter (LFC) inklusive lokalkontor, natio-
nella forsdkringscenter (NFC) samt Kundcenter och sjédlvbetjdning, se figur
3.1. Ledningsorganisationerna for avdelningarna ar knutna till huvudkonto-
ret och dr placerade i1 Stockholm.

Figur 3.1  Skiss dver Forsékringskassans organisation

Ledning
Styrelse + GD

Staber, Ekonomi, Forsdkrings- Kundmotes- Forsdkrings- IT
HR, Juridik m.m. utveckling organisation processer Utveckling och
drift av IT-stod

Lokala Nationella Kundcenter vid Sjalvbetjéning
forsékringscenter forsékringscenter 4 orter pé webben
(LFC) och (NFC)
lokalkontor

LFC Nord
13 kontor +

NFC 1
10 kontor
i landet

lokalkontor

NFC handldgger
individuella drenden
men har mycket
begriansad kontakt
med den forsdkrade

NFC 2
10 kontor
1 landet

LFC Ost
18 kontor +
lokalkontor

LFC Vist
16 kontor +
lokalkontor

Lokalkontor dr kundmottagningar,
som i manga fall drivs i samarbete
med Skatteverket eller Arbets-
formedlingen

LFC Syd
12 kontor +
lokalkontor
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En mer utforlig beskrivning av kundmotesorganisationens olika delar ges i
bilaga 2. Forsékringskassans verksamhetsstrategi fran oktober 2008 pekar ut
fyra primidra kundkanaler:

Sjélvbetjéning
Kundcenter

Personliga handliaggare
Lokalkontor

Sjdlvbetjdningen ska gora det mojligt att hitta information samt simulera
och planera infor en eventuell ansokan. I ett pagdende drende ska det bli
enklare att kunna ldmna ett korrekt underlag. Det ska ocksa finnas tillgdng
till grunduppgifter och information om pdgaende och avslutade drenden.
Tjansterna ska pé sikt finnas tillgéingliga for samtliga prioriterade forméner.

Kundcenter skoter kundkontakter per telefon och e-post med privatpersoner
och partners. De huvudsakliga uppgifterna bestir av att ge allmén informa-
tion, svara pé fragor i enskilda drenden, ldmna stod till kunder i sjdlvbet;ja-
ningen och vid ansékan om socialforsdkringsformaner. Personalen pa Kund-
center ska kunna handldgga vissa enklare drenden, som till exempel att ta
emot kompletterande uppgifter i ett drende eller besluta om ritt till ersétt-
ning for tillfallig fordldrapenning och foréldrapenning, och handlidgga enkla-
re drenden inom aktivitetsstodet. Kundcenters arbetsuppgifter utvecklas
kontinuerligt.

Den personlige handliggaren ir specialiserad inom ohélso- eller handi-
kappomradet,'’ gor upp planer, forbereder beslut och stdjer kunden genom
hela drendet fram till beslut. Den personlige handlidggaren ska emellertid
aven végleda kunden 1 dvriga forsdkringsdrenden. Det betyder att viss gene-
ralistkompetens krdvs. Personliga handlidggare finns pd LFC-kontoren och
ar specialiserade pa att handldgga drenden dér den forsdkrade har komplexa
behov.

Lokalkontoren héller for nirvarande pa att erséttas av s.k. servicekontor.
Lokalkontor och servicekontor tar emot besok fran kunder som inte har en
personlig handldggare, men som &nda vill ha ett personligt méte med en
medarbetare pa Forsédkringskassan. Denne ska kunna svara pa kundens
frdgor inom alla socialforsékringsforméner. Servicekontoren drivs 1 sam-
arbete med Skatteverket. Pa servicekontoren ska handliggarna kunna svara
pa fragor inom savél skatteomradet som socialforsékringsomradet.

"% Statskontoret viljer att i denna rapport anviinda begreppet handikapp i de sammansatta
orden handikappomrédet, handikappférmaner och handikappersittning i likhet med Forsak-
ringskassan, i stéllet for det av Socialstyrelsen rekommenderade funktionshinder.
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NFC-organisationen

Avdelningen for Nationella forsdkringscenter bestir av 20 NFC-kontor
spridda &ver landet. Hilften av NFC-kontoren handlégger den tidiga bedom-
ningen av sjukpenningritten i nya sjukfall.** Ett NFC hanterar vanligtvis 4—
5 drendeslag, forutom NFC Klara i Stockholm som hanterar ca 20 olika
drendeslag.

Handlidggarna vid NFC ér specialiserade inom framfor allt ett drendeslag.
Deras huvudsakliga arbetsuppgift ar att géra bedomningar och fatta beslut i
det drendeslaget. Ingen av kundkanalerna ovan ingar i NFC-organisationen.
Handldggarna pa NFC-kontoren ska inte kunna nas av telefonsamtal fran
allménheten. Skélet till detta ar att handldggningen ska kunna ske med sé fa
storningar som mdjligt och darmed bli effektivare. Daremot ska handldgga-
ren kunna ringa upp den forsdkrade 1 ett enskilt drende, framst for att inhdm-
ta kompletterande uppgifter. Handldggare vid NFC har dock endast undan-
tagsvis direkta kundkontakter.

Koncentrationen av drendehandldggningen inom NFC-organisationen syftar
till att samla kompetensen inom de olika forsdkringsformanerna, effektivise-
ra handldggningen och 6ka enhetligheten 1 hanteringen och beddmningarna
och dérmed ocksé Oka réttsékerheten.

LFC-organisationen

Avdelningen for Lokala forsdkringscenter dr indelad i fyra verksamhets-
omraden, Nord, Syd, Ost och Vist. Sammanlagt finns numera 59 LFC.*' De
ansvarar bland annat for att tillhandahélla forsdkringsféormaner, beslut, utbe-
talningar, information och service till kunderna samt det lokala kundmotet.
LFC ska erbjuda personliga handldggare for personer med komplexa behov.

Knutna till LFC-organisationen finns dven kontor som tar emot besdk av
kunder, dvs. lokalkontor och servicekontor men dven samverkanskontor.
Lokalkontoren och servicekontoren beskrivs ovan. Samverkanskontor inne-
bar att Arbetsformedlingen och Forsdkringskassan delar lokaler och har ett
visst tjinsteutbyte. Arbetsformedlingens personal utfor vissa service- och
informationstjanster at Forsdkringskassan.

Vid arsskiftet 2009/2010 intrdder en ny samarbetspart for Forsakringskassan
dd den nya pensionsmyndigheten inrdttas. Myndigheten har beslutat att
ansluta sig till Forsdkringskassans befintliga lokalkontorsnit, dvs. lokal-
service och samverkanskontor, for spontana kundméten.

Forsdkringskassans organisering pd lokal nivd fordndras snabbt. Nedan-
stdende tabell visar att samverkanskontor och servicekontor Okar i1 antal

2% Aldre sjukfall handliggs av LFC.
*! Fran borjan var det 60 LFC, men ett av kontoren har lagts ned.
*? Inriktningsbeslut utdkning av servicekontoren, PM Forsikringskassan, 2009-03-13.
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efterhand och att lokalkontoren sa smaningom forsvinner helt. Forsédkrings-
kassan ser for narvarande Over planerna for det framtida lokala kontorsnétet
och uppgifterna for &r 2012 avser det antal kontor som @n sd linge har
planerats. Till de viktigare forandringar som skett under det senaste dret ar
att Forsdkringskassan har bestdmt att i framtiden inte ha nigra lokalkontor i
egen regi och att utbyggnaden av samverkanskontoren skjuts pa framtiden.

Tabell 3.1. Utvecklingen av Foérsakringskassans lokala kontor

2007 2008 2012
Lokalkontor 307 179 0
Samverkanskontor 2 90 163
Servicekontor 0 40 124
Totalt 309 309 287

Anm. Begreppet lokalkontor innebar kontor som Foérsékringskassan driver i egen regi. Uppgifterna avser antal
kontor vid utgngen av ar 2007 respektive 2008 samt hittills planerade kontor &r 2012,

Kélla: Forsakringskassan.

Sjalvbetjaning och telefonkundtjanst

Ett viktigt inslag i de fordndringar Forsdkringskassan genomfor ér att fa
kunderna att 1 6kad utstrackning betjdna sig sjdlva genom webbteknik och
telefonitjénster. Fullt utbyggda sjidlvbetjdningstjénster finns i dag endast
inom forédldraforsakringen. Blanketter och information om andra drendeslag
kan laddas ned. Nya mojligheter har skapats for de forsikrade att stélla
fragor om fordldraforsékringen pa Forsdkringskassans webbportal.

En ny portal for sjélvbetjaningstjanster skulle ha satts i drift varen 2008,
men flera forseningar av IT-leveranser forde med sig att dven sjdlvbe-
tjdningstjanster forsenades. I borjan av ar 2009 beslutade Forsakringskassan
om ett tillfalligt stopp i1 delar av utvecklingsverksamheten inom IT-omradet.
Beslutet omfattade bland annat sjélvbetjaningstjansterna.

Kundcenter skoter kundkontakter per telefon och e-post. Handldggarna pa
Kundcenter svarar pa savél allménna fragor som frigor i enskilda drenden
fran de forsdkrade. Kundcenter har under det senaste aret fatt utokade
arbetsuppgifter och man handldgger numera vissa utbetalningar och enklare
arenden, t.ex. i fordldraforsiakringen.

3.2  Matt pa effektivitet i verksamheten

Effektivitet bestar bdde av produktivitet och av kvalitet. Statskontoret
konstaterade i den fjarde delrapporten att produktivitet dr svart att méta pa
ett meningsfullt sitt i en verksamhet som Forsikringskassans.”

» Produktivitetsutvecklingen bestims i hog grad av hur stort drendeinflodet ar. D4 drende-
inflodet minskar, minskar ocksé produktiviteten till dess att man hinner anpassa personal-
styrkan till den nya drendeméngden.
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Aven kvalitet dr svar att méta pé ett rittvisande sitt. Forsikringskassan defi-
nierar den samlade kvaliteten i verksamheten som att drendehandlédggningen
genomfors utan onddiga dréjsmaél, att forsdkringen tillimpas pa ett korrekt
sitt och att kontakterna mellan myndigheten och kunderna &ven i Ovrigt
anpassats till kundernas behov.>* Dessa delar av kvalitetsbegreppet brukar
dven sammanfattas i1 ledord som att handlaggningen ska ske enkelt, snabbt
och ratt.

Snabbheten 1 drendehandldggningen dr forhédllandevis enkel att méta. I
Statskontorets fjarde delrapport konstaterades att det fanns stora problem
med langa handldggningstider under &r 2008. Det fanns i slutet av aret
tecken pa att handldggningstiderna holl pa att stabiliseras. Det finns emeller-
tid fortfarande problem med ldnga handlidggningstider i flera drendeslag
vilket framgar av tabell 3.3 nedan.

Hur kunderna uppfattar enkelheten i1 kontakten med myndigheten kan mitas
bland annat genom att fraga kunderna. Eftersom Forsdkringskassan gor
detta regelbundet, har Statskontoret avsttt ifrdn att genomféra en egen
kundundersokning och istéllet valt att bland annat g igenom det material av
kundsynpunkter som foreligger. Detta har kompletterats med en analys av
intervjuer och dokumentation kring den nya organiseringen av kundkontak-
terna.

Raittssdkerhet dr en del av kvaliteten i1 handldggningen, men behandlas inte
hir. Omrédet tas upp i kapitel 4.

Indexmatt

Forsdkringskassan tar regelbundet fram tvé index som avser att spegla hur
kunderna uppfattar myndighetens verksamhet.

NOjdkundindex

Ett ndjdkundindex (NKI) togs tidigare fram en gang per &r i november
manad. Numera gors det mer frekvent. Den senaste datainsamlingen gjordes
1 juli 2009. Index skapas fran frdgor himtade frdn en postenkét, som stills
till personer som har eller nyligen har haft ett &rende hos Forsédkringskassan.
Sedan ar 2004 ar trenden att kunderna gradvis blivit allt mindre ndjda med
Forsdkringskassan. Under &r 2008 blev nedgangen storre én tidigare. Index-
vérdet har sjunkit fran 67 till 50 mellan &ren 2004 och 2008 (maxvirdet dr
100).%> T maj &r 2009 uppmittes virdet till 51, dvs. en svag dkning jamfort
med ar 2008. Malet for aren 2008 och 2009 ir att NKI-index ska ligga pé
60.

** Forsdkringskassans drsredovisning for ar 2008, sidan 15.
 Forsdkringskassans drsredovisning 2008.
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Enkelt-snabbt-ratt-index

Forsikringskassan tar dven fram ett s.k. ESR-index.*® Syftet ér att i tre olika
kundgrupper (pensiondrer, sjukskrivna och foréldrar) folja reaktioner péa de
forandringar som Forsikringskassans arbete medfor.”” ESR-index tas nu-
mera fram kvartalsvis och grundar sig pa 1 200 telefonintervjuer, 400 i var-
dera kundgrupp. Det ESR-index som redovisas i ar har fordndrats i forhél-
lande till tidigare mitningar. Tidigare genomfordes undersokningen varje
manad och gillde bade personer som hade egna drenden med Forsdkrings-
kassan och medborgare utan egen personlig kontakt med Forsiakringskassan.

Det ESR-index som redovisades i maj 2009 visar bl.a. 1aga véirden nér det
géller om de forsdkrade som har sirskilda behov fér kvalificerad hjilp, om
det ar 1att att fa kontakt med Forsdkringskassan och om drendena handlaggs
snabbt. Till de omraden som registrerar hdga vérden hor att utbetalningarna
kommer inom utsatt tid och att det ar litt att anvinda Forsdkringskassans
sjdlvbetjéningstjinster.

Bemotande

I Forsdkringskassans kundsynpunktssystem ldmnar de forsédkrade dven syn-

punkter pd sadant de uppfattar som positivt med Forsékringskassan. De

positiva synpunkterna har i de flesta fall gillt bemoétande och handligg-
.08

ning.

Tillganglighet

En dterkommande synpunkt som de forsdkrade har ldmnat ar att det borde
vara mojligt att ta direktkontakt med handldaggare pd NFC. En av de tre fak-
torer som fick ladga véirden 1 Forsidkringskassans ESR-index under véren var
just tillgdngligheten. De forsékrade instimde endast i liten utstrdckning i
pastdendet att det var latt att fa kontakt med Forsikringskassan.”’ Problem
med bristande tillganglighet har dven uppmirksammats av JO. Det beskrivs
vidare 1 avsnitt 4.2.

Kundcenter skoter kundkontakter per telefon och e-post med privatpersoner
respektive partners. Forsdkringskassan har formulerat ett servicedtagande
som ror Kundcenter. Enligt detta dtagande, som introducerades i juni &r
2009, ska Kundcenter normalt ta emot ett samtal inom fem minuter.*® For-
sdkringskassans uppfoljning av svarstiderna till Kundcenter visar att svars-

%6 Forsikringskassans strategiska utvecklingsplan — resultat fram till mars 2009. Dnr 27281-
2009.

" ESR-index kvartal 1 2009, Forsikringskassan 2009-05-05.

¥ Kélla: Méanadsrapportering Klagomal & Berdm — april 2009, Férsikringskassan 2009-05-
06 samt http://www.forsakringskassan.se/nav/01fd2f031dfed0900d1ce9678969¢afs.

* ESR-Index, kvartal 1 2009, Forsikringskassan 2009-05-05.

3 http://www.forsakringskassan.se/kontakt/serviceatagande
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tiderna har varierat under varen 2009, se tabell 3.2. Under perioden februari-
augusti ldg den genomsnittliga vintetiden pa 3—4 minuter. Med undantag for
januari har Forsakringskassans mal for ar 2009 infriats om att 70 procent av
alla samtal ska besvaras. Det bor dock péapekas att Forsdkringskassan har
sankt malet sedan ar 2008. Da var malet att 80 procent av alla samtal skulle
besvaras inom tvd minuter.

Tabell 3.2. Svarstider for Férsakringskassans Kundcenter, november 2008—
augusti 2009

Nov Dec Jan Feb Mars Aprii  Ma Juni  Juli Augusti

Andel svar inom 2 76 64 19 49 69 65 75 44 62 48
min
Andel svar inom 5 89 78 37 68 83 79 78 66 81 66
min
Snittvantetid min 2 3 9 5 2 3 3 4 3 5
Andel som fick 90 83 59 77 0 87 76 84 88 80

svar

Kélla: Forsékringskassan

Vintetiderna pa vissa servicekontor men dven i1 viss man lokalkontor i
storstadsomrédena 4r langa, uppemot tvd timmar.’' Det finns indikationer
pa att problemen inte dr av inkdrningskaraktir utan kommer att besta, savida
Forsikringskassan och Skatteverket inte vidtar étgirder.”” Forsikrings-
kassans huvudkontor har hittills gjort en mitning av antalet besdk pa
servicekontor och ytterligare tva dr planerade senare 1 &r. Métningen fran
véren 2009 (forsta veckan i april) omfattade 51 servicekontor och visar pé
en stor spridning i besdksfrekvens mellan kontoren.*® Forsikringskassan har
vidtagit dtgirder for att korta kderna pa de mest belastade kontoren. LFC-
ledningen uppger dven att en storstadsgrupp har tillsatts for planering och
analys av situationen.

Forsdkringskassan har dven foljt upp besoken vid samverkanskontoren.
Uppf6ljningen visade att antalet besok ar betydligt lagre dn vad som berak-
nades. P4 de fem kontor som undersdkts uppgéir andelen besok endast till
mellan 11 och 17 procent av det antal som man hade beriknat.’* Som
ndmnts tidigare har Forsdkringskassan fattat beslut om att avvakta fortsatt
etablering av samverkanskontor under &r 2009.>

3! Enligt mitningar som genomforts pa de enskilda kontoren.

32 Servicekontoren i Stockholm, Forsikringskassan och Skatteverket 2009-08-18.

33 Arbetsmaterial fran Forsikringskassan, 2009-06-25.

34 Utvirdering samverkanskontor, Arbetsformedlingen, Forsdkringskassan, Skatteverket
2009-06-22.

3 Inriktningsbeslut om service- och samverkanskontor, 2009-03-13 Dnr 33725-2009 samt
2009-05-20 Dnr 47856-2009.
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Handlaggningstider

Ett matt pa effektivitet 4r handliggningstider.”® Statskontoret utgar hér ifrén
arsgenomsnitt for aren 2005 till och med 2008 samt ett berdknat drsgenom-
snitt for ar 2009. Handldggningstiderna minskar for en rad forméner under
sommaren 2009, vilket inte framgér av tabellen nedan. Utvecklingen under
sommaren dr positiv for sjukpenning, sjuk- och aktivitetsersattning, forald-
rapenning, bostadsbidrag, handikappformaner och arbetsskadelivrinta. For
tillféllig fordldrapenning och bostadstilldgg for pensiondrer gar utvecklingen
at motsatt hall.”’

Som framgar av tabell 3.3 har Forsdkringskassan hittills under ar 2009 for-
biéttrat sina handldggningstider i forhallande till &r 2008 for flera administra-
tivt tunga forméner. Forbattringen ska dock ses mot bakgrund av att det
skedde kraftiga 0kningar av handliggningstiderna for de flesta formaner
under ar 2008. Forbattringen under ar 2009 sker sédledes frdn en situation
med langa handldggningstider. I de flesta fall nar Forsdkringskassan inte
upp till sina mal for &r 2009, berdknat pa arsgenomsnittet t.o.m. augusti.

36 Mattet handliggningstid kan emellertid vara missvisande, eftersom det méter handligg-
ningstider i avslutade drenden. Pagaende drenden méts inte. Det betyder att om man under
en period koncentrerar handlaggningen till att handldgga nyinkomna drenden och later de
dldre drendena ligga, sa forbéttras resultatet enligt detta matt. D4 man tar itu med de dldre
drendena s& forsamras resultatet, eftersom de genomsnittliga handldggningstiderna for av-
slutade drenden da blir léngre.

37 Forsikringskassans styrkort med resultat for juli, punkt 5 bilaga vid styrelsens samman-
trdde 2009-09-16.
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Tabell 3.3 Handlaggningstider for administrativt tunga formaner, andel
arenden som handlaggs inom malsatt antal dagar

Ar 2005 2006 2007 2008 2009  Mal
Andel inom 30 dagar

Sjukpenning 71 82 92 85 86 90
Tillfallig foréldrapenning 82 86 90 81 72 90
Foraldrapenning 82 76 78 90
Bostadshidrag 79 78 77 51 42 75
Bostadstillagg till pensiondrer 78 76 76 44%* 36** 75
Andel inom 40 dagar

Underhallsstod 75 78 78 52 46 75
Bidragsskyldigs ansdkan

Om anstand 67 77 85 73 70 75
Andel inom 60 dagar

Tandvard 65+ 24 40 54 38 - 75
Andel inom 120 dagar

Sjukerséttning 46 48 62 70 73 75
Aktivitetserséattning 46 50 65 68 76 75
Vardbidrag 52 63 73 65 79 75
Handikappersattning 53 57 70 57 71 75
Assistansersattning 58 63 71 60 68 75
Bilstod 65 72 80 79 86 75
Arbetsskadelivranta 16 27 54 64 59 75

* Ar 2009 avser arsgenomshittet berdknat i augusti ménad.
** Pensiondrer som tidigare beviljats formanen far fran 1 juli 2008 ett provisoriskt beslut och fortsatta utbetal-
ningar, men i mattet raknas det definitiva beslutet som kan komma betydligt senare.

Jamfor man handlaggningstiderna hittills under ar 2009 med handlaggnings-
tiderna ar 2005 sd har det skett vésentliga forbéttringar inom flera drende-
slag, bland annat viktiga forméner som sjukersittning och aktivitetsersatt-
ning. For andra drendeslag har utvecklingen gétt at motsatt hall.

Sédmst resultat dterfinns inom forménerna bostadsbidrag och bostadstilligg
for pensiondrer. Endast 42 respektive 36 procent av drendena har handlagts
inom 30 dagar. Malet &r att 75 procent av drendena ska vara handlagda inom
den tiden. Handldggningssituationen inom dessa formaner har tagits upp vid
de intervjuer som Statskontoret har gjort under varen 2009. De intervjuade
menar att det finns ett drendeinflode som é&r storre &n vad man klarar av med
befintlig dimensionering av personal.

Aven for formanerna arbetsskadelivrinta, tillfillig forildrapenning och
underhallsstod har handlaggningstiderna forsdmrats i forhallande till ar
2008. Vad giller tillfallig fordldrapenning dr en sannolik forklaring regel-
forandringar, som innebér att den forsikrade numera ska ldmna in intyg som
tidigare inte krivdes.
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Statskontoret har inte haft mgjlighet att ndrmare analysera orsakerna till
Okningen inom de bada andra forménerna. I intervjuerna framkommer dock
forklaringar som exempelvis att handlaggare inom dessa forméner antingen
ar nyrekryterade eller fitt nya arbetsuppgifter och att gamla drendebalanser
héller pé att arbetas av.

3.3 Faktorer som bedtms framja effektiviteten

I de intervjuer som Statskontoret genomfor under varen 2009 i framfor allt
NFC- och LFC-organisationerna framkommer en rad faktorer som Statskon-
toret bedomer frimjar utvecklingen mot en mer effektiv verksamhet. Fokus 1
intervjuerna har egentligen varit att kartligga risker som beddms kunna
minska effektiviteten. Foljande redovisning ska dérfor betraktas som exem-
pel pa faktorer som framjar effektiviteten.

Stdrre matt av professionalism i uppféljning och kontroll av
handlaggningen

I den nya organisationen finns en rad yrkesroller definierade. Vissa yrkes-
roller framstir som nyckelfunktioner, sdsom specialister vad géller exempel-
vis uppfoljning av kvalitet och controllers vad géiller den kvantitativa upp-
foljningen. Dessa bdda funktioner bidrar till att kontrollen av verksamheten
har forbattrats. De flesta handldggare ingar i ett system med individuella
mal som foljs upp regelbundet. De intervjuade enhetscheferna beskriver
olika typer av atgéarder som sitts in for att frimja varje enskild handlaggares
produktivitet och kvalitet i handldggningen. Huvudkontorets uppf6ljning av
verksamheten har ocksé intensifierats. Varje avvikelse frdn de lokala malen
ska rapporteras. Kontroller beskrivs ndrmare 1 kapitel 4.

Koncentration av arendeslag och ett nationellt perspektiv

Koncentrationen av drendeslagen pa olika NFC ger forutséttningar for en
béttre styrning och kontroll och diarmed hogre effektivitet. Intrycket ar att
det finns ett storre matt av professionalism 1 det nya arbetssittet. Ett exem-
pel ér den tidiga beddmningen av sjukpenningrétten. Den har koncentrerats
till tio NFC-kontor, stramats upp och blivit mer enhetlig.

Den nya organisationen ska dven ha en flexibilitet som ska motverka att
handléggningstiderna O6kar vid arbetstoppar. I NFC-organisationen ska
handldggningen ha ett nationellt perspektiv, vilket innebdr att drenden ska
kunna omfoérdelas mellan olika NFC-kontor om det uppstar drendebalanser
nagonstans. Det ska 1 princip inte ha ndgon betydelse pa vilket NFC-kontor
drendet handldggs. Intrycket dr att NFC-organisationen har anammat det
nationella perspektivet. Representanter for NFC-organisationen uppger vid
intervjuerna att man har ett bra samarbete inom &rendeslagen och ger ménga
exempel pd hur man har hjilpt och tagit emot hjilp fran andra NFC. Ska
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man finna ledig kapacitet pa ett annat NFC ar dock en fOrutsittning att
arbetsbelastningen inom drendeslaget inte ar alltfér hog generellt.

En béattre arbetssituation ger effektivare handlaggning

Handldggarna inom NFC-organisationen ska inte ldngre ta emot telefonsam-
tal fran allmanheten. Detta har kritiserats ur kundsynpunkt, da det forsdmrar
servicen att den forsidkrade inte kan nd den handldggare som handldgger det
egna drendet. Att NFC-handldggarna inte lingre kan nds av de forsdkrade
har emellertid den fordelen, att det finns fOrutsdttningar for att handlagg-
ningen ska gé snabbare. Det innebér en kvalitetsvinst i drendet, men ocksé
att det finns mgjlighet till en hégre produktion och att resurser kan frigoras
till andra delar av Forsdkringskassans verksamhet. Det i sin tur kan gagna
andra forsidkrade, exempelvis dem som har mer komplexa behov.

Ett utvecklat Kundcenter

Som ndmndes tidigare har handldggarna som arbetar pd Kundcenter under
senaste aret fatt utdkade arbetsuppgifter. Forutom att svara pd fragor fran de
forsdkrade handlagger de numera vissa utbetalningar och enklare drenden,
som giller t.ex. fordldraforsdkringen och 1 familj- och bidragsidrenden och
aktivitetsstod. Handldggarna vid Kundcenter lyfter i intervjuerna fram denna
forandring och menar att detta uppfattas positivt bland de forsdkrade. Ytter-
ligare en fordndring som ror Kundcenter dr att det numera finns en s.k.
callback-funktion som ror fordldraforsikringen och familje- och bidrags-
arenden. Den innebdr att om vintetiden till Kundcenter édr lingre én tio
minuter blir den forsékrade erbjuden mojlighet att bli uppringd av Forsédk-
ringskassan 1 stillet for att sitta och vénta pa sin tur i telefon.

3.4 Faktorer som riskerar att minska
effektiviteten

Statskontoret har i de intervjuer som genomfors under varen 2009 identifie-
rat en rad faktorer som beddms riskera att minska organisationens effekti-
vitet.

Dubbel kompetens ovanlig

I de intervjuer som Statskontoret genomforde inom ramen for arbetet med
den fjarde delrapporten var en vanligt forekommande uppfattning att de
gamla ldnsorganisationerna hade storre mojligheter att mota arbetstoppar.
Inom ldnet hade man kapacitet att handlidgga i stort sett samtliga forméner.
Handldggarna hade ofta kompetens inom flera olika omraden. Den nya
organisationen bygger emellertid pé att effektivisering uppnas genom spe-
cialisering och drendekoncentration.
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Den ursprungliga tanken var att NFC-handldggarna skulle ha kompetens i
mer dn ett drendeslag, for att kunna handlidgga andra drendeslag vid arbets-
toppar. Det har av olika skél varit svart att forverkliga denna ambition. For-
sdkringskassans ledning hade underskattat tiden det tar att lira sig och
behidrska ett nytt drendeslag. Den kompetens man har forvarvat i ett drende-
slag méste dessutom anviandas om den inte ska fordldras. Ytterligare en om-
standighet dr att det inte dr 14tt att finna l&mpliga kombinationer av drende-
slag inom respektive NFC. Kompetensméssigt ska de helst ha ett samband,
exempelvis fordldrapenning och tillfillig fordldrapenning, och arbetstoppar-
na under dret for forménerna ska helst inte sammanfalla.

Ytterligare en faktor &r att det numera finns krav pd vilken utbildningsniva
en handldggare inom ett visst drendeslag ska ha. Inom vissa drendeslag ska
handldggaren ha en akademisk examen, och for dessa drendeslag kan inte
andra handldggare utan akademisk examen rycka in vid arbetstoppar.

Processen for handlaggning av sjukpenning delad mellan
NFC och LFC

Den tidiga bedomningen av sjukpenningritten har placerats pa tio NFC-
kontor. Handldggningen uppges i intervjuerna vara mer likvirdig nu dn
tidigare d& handldggningen var utspridd 6ver hela landet. Det finns dock
nackdelar med nuvarande ordning. Att drendet handliggs pd tvéd stillen,
NFC och dérefter LFC, innebdr att det kan drdja innan kontakt kan tas med
den handliggare som ska hjélpa den forsidkrade att avsluta sjukskrivningen
sa fort som mojligt, dvs. den personlige handldggaren pa LFC. De personli-
ga handldggarna uppger i intervjuerna att drenden frdn NFC inte alltid &r
fardigutredda alternativt att de, enligt deras bedomning, ar felbedomda.

"Murar” mellan organisationens olika delar

I de intervjuer som Statskontoret genomfort under varen 2009 framkommer
en bild av en organisation med hoga “murar”. Handldggarna beskriver bl.a.
stora svérigheter att f4 information och kontakt med personer frin andra
delar av organisationen. Det finns risk for en sdmre forstaelse for de villkor
under vilka de andra delarna av organisationen arbetar, vilket motverkar ett
helhetsperspektiv pa verksamheten. Statskontorets intryck &r att Forsdk-
ringskassans ledning dr medveten om dessa risker och att olika &tgérder
vidtas for att komma tillrdtta med detta problem.

Det éterstar mycket arbete med att fa kommunikationen mellan de olika

delarna att fungera. En del av denna kommunikation &r samspelet mellan a
ena sidan Kundcenter, & andra sidan NFC- och LFC-organisationerna.
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Otydliga yrkesroller —vem go6r vad och varfor?

Forsdkringskassan har de senaste dren genomgétt en stor fordndring: frén en
organisation dir handliggarna i hog grad forvintades behérska flera olika
omrdden till en organisation som i hog grad bygger pa specialisering och
drendekoncentration. For att 4stadkomma en specialisering och drendekon-
centration krdvs dels att den enskilda yrkesrollen i organisationen ar dnda-
malsenlig, dels att yrkesrollerna samspelar med varandra pd ett effektivt
sitt. Det forefaller, enligt Statskontoret, finnas en viss osdkerhet bland hand-
laggarna inom Forsdkringskassan om den enskilda yrkesrollen och hur den
samspelar eller borde samspela med andra yrkesroller.

I yrkesrollen personlig handldggare ingar generalistrollen. I intervjuerna
framkommer att personliga handliaggare inom framfor allt ohédlsoomradet
anser att de har fatt en otillracklig utbildning for generalistrollen. Vidare
framgar att en del personliga handldggare inom ohédlsoomradet hianvisar de
forsdkrade till Kundcenter i frdgor som ror drendeslag, som de personliga
handldggarna inte sjdlva har specialistkompetens inom, trots att de uttryck-
ligen inte ska gora det. Ledningen for Kundcenter anser att de personliga
handldggarna hénvisar de forsdkrade till Kundcenter i for stor utstrackning.
Personliga handldaggare inom handikappomréadet uppger vid intervjuerna att
de dven tidigare i praktiken har fungerat som generalister for de forsékrade
och att den nya rollen darfor inte innebar ndgon fordndring for dem.

Behovet av att anpassa utbildningarna till de yrkesroller som omfattar en
generalistroll har uppmérksammats i1 en utviardering av Forsdkringskassans
telefonstrategi. Utbildningarna bor anpassas till ett informationsperspektiv
istillet for till ett handliggningsperspektiv.®® Det har vid Statskontorets
intervjuer ockséd framkommit att det saknas mdjligheter till ldrande i arbetet,
da det inte finns kanaler for aterkoppling fran NFC till generalister, service-
handléggare och personliga handldggare. Konversationer och journalanteck-
ningar i AHS (drendehanteringssystemet), om att en handlidggare inom en
annan del av Forsékringskassan ska kontakta kunden, leder inte till ndgon
aterkoppling, dvs. den handldggare som skickade drendet vidare féar aldrig
kidnnedom om svaret pa den aktuella fragan.

I intervjuerna framkommer att det finns oklarheter nir det giller vem som
gor vad och varfor. Generalisterna pa lokalkontoren uppger i intervjuer att
handléggarna vid Kundcenter bokar in méten med den forsidkrade nér fragan
istéllet kunde hanteras via telefon av Kundcenter. En orsak kan vara att den
forsdkrade vill triffa en medarbetare pd Forsdkringskassan. Detta trots att
Kundcenter bedomer att de kan svara pd den forsdkrades fraga.

3% Forsakringskassan, Utvirdering telefonstrategin — eller uthallighet, uthallighet, uthallig-
het..., 2009, s. 7.

40



En uppfattning som har forts fram i intervjuer med representanter for lokal-
kontoren &r att Forsdkringskassans interna méal for genomsnittlig samtalstid
inverkar pa hur manga mdten som bokas in med handléggare. Stravan att
halla nere samtalstiderna skulle kunna leda till att Forsdkringskassan far ta
emot fler besdk vid lokalkontoren dn vad som var tinkt. Det medfor hogre
kostnader, eftersom besoket pd lokalkontoret dr dyrare &n telefonsamtalet
till Kundcenter. Detta giller framfor allt i glesbygd, dér restiderna &r langre.
For dessa kunder skulle ett lingre samtal med Kundcenter kunna leda till att
den forsidkrade far den hjélp som han eller hon behdver direkt och att det
inte uppstdr ndgot behov av personligt besok for vare sig den forsdkrade
eller handlaggaren. Foretrddare for Kundcenters ledning menar dock att
malet for samtalstider inte dr en orsak till att Kundcenter bokar in mdten
med den forsikrade. Man menar att bokade moten ér en del av Forsdkrings-
kassans verksamhetsstrategi och att det darfor inte ska betraktas som ett
problem ur ett kostnadsperspektiv.

Det har dven framkommit att handlaggare vid NFC upplever att handléggar-
na vid Kundcenter inte alltid ger de forsdkrade tillrickligt uttémmande eller
korrekta svar. Flera av de intervjuade inom NFC-organisationen menar
vidare att Kundcenter vidarebefordrar frigor genom konversationer till
NFC-handldggare som Kundcenter egentligen bor kunna besvara. Foretrada-
re for Kundcenters ledning menar dock att det 4r en liten del av det totala
antalet inkommande samtal som vidarebefordras i form av konversationer.
Delvis kan problemen forklaras av att Kundcenter hittills inte har haft rétt
forutsittningar. Bristande journalforing gor det ocksd svéarare for Kund-
center att besvara frigor fran de forsidkrade i enskilda drenden. Problemet
med otillrdckliga eller inkorrekta svar har under senare tid minskat enligt de
intervjuade.

Nér NFC behover kompletterande uppgifter frdn en forsékrad i ett drende
ska denne 1 forsta hand kontaktas via telefon, diarefter med brev. Den for-
sdkrade kan sedan antingen brevledes eller via telefon till Kundcenter
komplettera sina uppgifter. Har har vissa handlidggare vid NFC ansett att det
ar en forsdmring for den fOrsdkrade att inte kunna fi tag i handlaggaren
direkt, och négra handlaggare upplever sjélva en frustration dver att s inte
kan ske.

Oklarheterna innebar inte alltid merarbete for NFC, utan det forekommer
ocksa merarbete for Kundcenter. Det kan gélla di handlidggare vid NFC inte
kan ta kontakt eller far kontakt med den forsékrade inom 48 timmar efter att
Kundcenter har skickat en konversationsfraga till NFC. I dessa fall ringer
kunden ofta ater till Kundcenter med sin fraga.
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Kundcenter har hittills inte haft ratt forutséattningar

Dé Kundcenters verksamhet inleddes under &r 2008 var stora delar av perso-
nalen nyrekryterad. Det fanns inledningsvis brister i den nya personalens
kompetens, inte bara vid Kundcenter utan d4ven inom andra delar av Forsak-
ringskassan. Enligt vad Statskontoret har erfarit ledde det till problem 1 bor-
jan, men problemen har dérefter avtagit i takt med att kompetensen har
byggts upp pad Kundcenter. Vid Kundcenter arbetar man med att 6ka kun-
skapen bland medarbetarna, se dver grinssnitt och préva nya arbetssitt for
att hoja den samlade kompetensen.

Det finns brister i systemen for informationsinhdmtning som gor att Kund-
center har svart att hitta den information som behdvs for att ta hand om
drenden pa det sdtt som var tinkt. Exempelvis saknas verktyget Kundbild
fortfarande. Denna skulle enligt den ursprungliga planen ha funnits pa plats
under ar 2008. Utvecklingen av Kundbilden stoppades tillfdlligt vid inled-
ningen av ar 2009, p.g.a. problem vad géller IT-styrningen. Det ar fortfaran-
de oklart nédr utvecklingsarbetet ska aterupptas. I en utvérdering av Forsék-
ringskassans telefonstrategi, konstateras att journalforingen i drenden som
handldggs inom NFC-organisationen inte alltid ar tillrdckligt god, vilket
paverkar den service Kundcenter kan erbjuda. God journalforing dr en viktig
forutséttning for att Kundcenter ska kunna se vad som har hént i ett d&rende
och ldmna ett korrekt svar till den forsdkrade.

Manga forsakrade behover fortfarande ett personligt mote

I samband med att Forsékringskassans ddvarande ledning drog upp riktlin-
jerna for den nya organisationen analyserades de forsdkrades behov av For-
sikringskassans tjdnster.”” Analysen skulle fungera som stod for att &stad-
komma en s.k. volymflytt. Genom att Forsdkringskassan utvecklar sjdlvbe-
tjdningstjdnster och telefonkundtjénster ska de forsdkrade inte ha samma
behov som tidigare att tala med sin egen handlédggare pd Forsakringskassan
per telefon eller besoka ndgot av de lokala kontoren, annat dn f6r mer
komplicerade drenden. Lokalkontor i olika former ses som en kanal som
kompletterar de webbaserade tjénsterna eller telefonkundtjénsterna for de
kunder, som av olika anledningar foredrar att triffa en handldggare och fa
en personlig kontakt. Strategin ska undanrdja eller, som Forsdkringskassan
uttrycker det, eliminera onddiga moten.

Intervjuad personal pa lokal- och servicekontor dr tveksamma till mojlig-
heten att ytterligare omdirigera Forsdkringskassans kunder till andra kon-
taktvigar dn besok pa lokala kontor i ndgon form. Man menar att de forsak-
rade som kan och vill anvénda sjdlvbetjdningstjénster och telefonkundtjins-

3% Projekt, produkter och processer. Delprojekt Kundméte, kundsegmentering, Forsakrings-
kassan 2007-05-21.
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ter 1 dag redan har hittat dit. De forsikrade som vénder sig till Forsdkrings-
kassans kontor for att f4 personlig végledning har av olika anledningar
behov av det. Nagra av de grupper som pekas ut som flitiga besdkare ar
dldre pensiondrer, nyanldnda flyktingar och personer som har svért att ta till
sig information i skriftlig form. Den hjilp som ges pa lokalkontoren bestér
bland annat i att ge svar pa enkla fragor, att tolka beslutsbrev och att fylla i
blanketter. Forsékringskassan har ambitionen att den forsdkrade ska vélja
sjdlvbetjdningstjanster och vinda sig till Kundcenter for att fi hjélp. Det har
ocksa visat sig att frigorna som kommer upp vid besoken inte alltid &r sa
enkla. Personalen hanterar dven frdgor fran den forsédkrade som visar sig
komplicerade och som tar tid att reda ut. De grupper som i dag behdver
hjdlp 1 dessa former kommer formodligen inte att minska 1 storlek i en nira
framtid.

Forsenad IT-utveckling

En ny portal for sjilvbetjdningstjdnster skulle enligt Forsékringskassans
ursprungliga planer ha satts i drift under varen 2008. Men flera forseningar i
IT-leveranser forde med sig att 4ven utvecklingsarbetet med sjélvbetjdnings-
tjdnster och den s.k. kundbilden forsenades. I slutet av ar 2008 beddomde
Forsdkringskassan att detta arbete skulle kunna presenteras forst under ar
2009. Enligt en granskning fran Forsdkringskassans internrevision av pro-
jektet for kundbild och sjélvbetjéning har bristerna varit allvarliga nér det
géller styrning och kontroll, vilket lett till att projektet pagatt under lang tid
utan att nddvindiga beslut om omprioriteringar fattats.*’

I borjan av ar 2009 beslutade Forsdkringskassan om ett tillfalligt stopp 1
delar av utvecklingsverksamheten inom IT-omradet. Beslutet omfattade
sjdlvbetjdningstjdnsterna och kundbilden. Beslutet innebdr att det IT-stod
som dr nddvandigt for att den nya organisationen ska fungera som det var
tankt, fordrojs ytterligare.*!

For generalister pa lokalkontoren och handldggare pa Kundcenter dr det en
brist att Kundbilden inte finns péd plats. Den skulle géra det mojligt att
snabbt fi information och en samlad bild av kunden nér den forsékrade
kontaktar Forsdkringskassan. Detta bedomer handliaggarna skulle forbattra
den service och det bemotande de forsakrade fér.

Foljden av att de nya stodsystemen inte finns pd plats blir dven att handlagg-
ningen dnnu inte har forutsittningar att bli sa effektiv som man tidigare har
rdknat med. Sjdlvbetjdningstjdnsterna avsdg bland annat att avlasta hand-

0 Atgirder for effektiviserad ledning och styrning inom Forsikringskassan. Svar pa rege-
ringsuppdrag, Forsdkringskassan 2009-06-26.

*! Statskontoret har analyserat och bedomt planer och vidtagna atgirder i Forsikrings-
kassans IT-verksamhet i en sdrskild granskning. lakttagelser och slutsatser har redovisats i
promemorian Granskning av Forsékringskassans IT-verksamhet.
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laggarna. Kundbilden skulle gora handldggningen effektivare genom att
samla en stor del av den information som behdvs 1 handldggningen pa ett
stille. Handldggaren anvédnder i dag flera olika system samtidigt. Dessa
kommunicerar inte med varandra och handldggaren tvingas ldgga in infor-
mation i flera olika system. Det inverkar negativt pa effektiviteten men dven
pa réttssdkerheten, da risken for fel okar.

Ytterligare ett omrade som intervjupersoner pa Kundcenter och dven pa
service- och lokalkontoren tar upp som ett angeldget problem att komma till
ratta med, dr att inte alla drendeslag gar att folja via det IT-baserade syste-
met for drendehantering (AHS). Handliggningen av de forméner som finns
inlagda 1 nagot av Forsdkringskassans handldggningssystem kan nds och
foljas elektroniskt av personal som hanterar direkta kundmoten. Det dr dar-
emot svart att frdn ett annat kontor folja de drenden som handldggs
manuellt. For nidrvarande pagar en forstudie kring hur handldggningen av
forsdkringstillhorighet ska liggas in i AHS. Malet dr att det ska kunna
hanteras elektroniskt under ar 2010, se vidare avsnitt 4.2.

3.5 Beddmningar

Inga tydliga forbattringar av effektiviteten

Den nya organisationen syftar bland annat till att géra Forsdkringskassans
verksamhet mer effektiv. De effektivitetsmatt som finns tillgéngliga visar
vid en jimforelse med ar 2007 att négra stora effektivitetsvinster dnnu inte
har kunnat goras. Handldggningstiderna har i vissa fall forbattrats, 1 andra
fall forsdmrats. Svarstiderna i Kundcenter uppnér visserligen mélen for ar
2009 men visar inte ndgon positiv trend sedan arsskiftet. Malen for ar 2009
har ocksé reviderats jamfort med &r 2008, d4 malet var att 80 procent av
samtalen skulle besvaras inom 2 minuter, till att 70 procent av samtalen ska
besvaras. De indexmaétt som finns framtagna vad géller kundndjdhet visar
inte heller nagon pataglig positiv trend.

Viktiga forutsattningar for det nya arbetssattet saknas fortfarande

Forsdkringskassans nya organisation bygger bland annat pa en ny strategi
for kundmoten. Ett led 1 strategin ar att frigéra resurser genom att de for-
sakrade 1 hogre utstrackning ska formas att betjéna sig sjdlva med hjélp av
webbteknik och telefoni. De personliga kontakterna med Forsdkrings-
kassans personal ska minimeras. Mojligheterna till sjdlvbetjédning dr emel-
lertid d4nnu begridnsade. Kundcenter ansvarar for kundkontakter via telefoni
och e-post. Kundcenter har emellertid inte haft rétt forutsittningar att utfora
sitt uppdrag sa som det var tédnkt. Bland annat saknas Kundbilden som
skulle ge Kundcenter mojlighet att snabbt fa den samlade informationen om
aktuella drenden som behovs for att ge de forsdkrade den hjdlp de onskar.
Orsakerna till att sjélvbetjaningen och Kundbilden &nnu inte finns pa plats
ar forseningar 1 IT-utvecklingen. Utvecklingsprojekten som avser sjélvbe-
tjaning och Kundbilden har stoppats tillfélligt i borjan av ar 2009. Det ar

44



inte klarlagt nér utvecklingsarbetet ska aterupptas. Statskontoret bedomer att
avsaknaden av dessa stdd innebér att Forsdkringskassan inte fir ut det fulla
vérdet av sin organisation och sitt nya arbetsstt.

De forsékrade ska fa ritt service i forhallande till sitt servicebehov. Stats-
kontoret bedomer att det finns en osdkerhet nér det géller 1 vilken utstrack-
ning och i vilken takt de forsékrade kan formas betjana sig sjdlva med hjilp
av webbteknik och telefoni. Den nuvarande analysen av servicebehov som
konceptet vilar pa dr tdmligen Overgripande. Statskontoret kan konstatera att
det 1 intervjuerna har framkommit att personalen som tar emot kundmoten
pa lokalkontor och servicekontor anser att man har kommit till en punkt dir
man inte kan minska antalet personliga mdten ytterligare. De kunder som
soker upp lokalkontoren i dag har ett behov av det personliga métet och
beddms inte kunna klara av sina drenden enbart med hjdlp av telefonitjanster
och sjdlvbetjaning. Statskontoret menar att det finns en risk for att andelen
forsdkrade som kan formés betjdna sig sjdlva med hjilp av webbteknik och
telefoni, eller atminstone den takt med vilken fordndringen kan ske, har
Overskattats. Forsdkringskassan behover ytterligare analysera forutsittning-
arna for sjélvbetjaning. Enligt Statskontorets bedomning ar det en forutsétt-
ning for att fordelarna med det nya arbetsséttet och den nya organisationen
ska kunna utnyttjas till fullo.

Faktorer som kan framja effektiviteten

Statskontoret bedomer att flera faktorer i den nya organisationen fradmjar
effektiviteten. Det finns ett storre matt av professionalism exempelvis nér
det géller uppfoljningen av handldggningen, vilket okar forutsdttningarna
for en hogre kvalitet i drendehandldggningen. Inom NFC-organisationen har
det vuxit fram ett nationellt perspektiv, som innebir att man utnyttjar resurs-
erna mer effektivt i den meningen att man hjélper varandra d& det uppstar
drendebalanser pa nagot kontor. Koncentrationen av drendeslag ger béttre
mojligheter till styrning och likvirdig handlédggning. Det faktum att NFC-
handldggarna inte ska ta emot samtal fran de forsdkrade ger mojligheter till
en effektivare handldggning, men har negativa effekter for de forsékrade ur
servicesynpunkt. Ytterligare en faktor som kan effektivisera Forsiakringskas-
sans verksamhet dr att Kundcenter utvecklas mot att ta hand om mer av
handldggningen direkt.

Faktorer som riskerar att minska effektiviteten

Statskontoret menar samtidigt att det finns faktorer som riskerar att férsdmra
effektiviteten. En tanke 1 det nya arbetssdttet var att handlidggarna pd NFC
skulle ha dubbel kompetens och kunna handliagga mer én ett drendeslag da
det uppstar arbetstoppar. Detta har inte fungerat i praktiken. Vidare har
Statskontoret funnit att delningen av processen for sjukpenning mellan NFC
och LFC orsakar effektivitetsforluster. Dessa kan mdjligen undvikas 1 fram-
tiden med battre definierade grénssnitt. Statskontoret konstaterar att organi-
sationens olika delar i alltfor hog utstrdckning dr isolerade ifrdn varandra.
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Det aterstar enligt Statskontoret mycket arbete med att fa kommunikationen
att fungera mellan de olika delarna av Forsdkringskassan.

Forsdkringskassan har lagt ned ett omfattande arbete pa att utveckla nya
yrkesroller och samspelet mellan dessa yrkesroller. Statskontoret bedomer
att det fortfarande finns en viss osdkerhet bland handldggarna inom Forsék-
ringskassan om den enskilda yrkesrollen och hur den samspelar med andra
yrkesroller. Yrkesrollerna dr manga till antalet och mycket preciserade,
vilket delvis kan forklara varfor vissa yrkesroller stindigt fordndras och
utvecklas. Enligt Statskontorets bedomning behdver arbetet med att finjuste-
ra yrkesroller drivas vidare, samspelet utvecklas och ansvarsforhédllanden
klargoras for att vinsterna med det nya arbetssétt och den nya organisationen
ska kunna optimeras.
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4 Rattssakerhet och kontroller

I detta kapitel gors en uppfoljning av de iakttagelser och beddmningar som
Statskontoret 1 den fjdrde delrapporten gjorde av rittssidkerhet och kontroller
i Forsakringskassans verksamhet. Uppfoljningen dr uppdelad i tre omraden:
intern styrning och kontroll, réttssidkerhet och kvalitet samt kontroller av
missténkta brott.

4.1 Intern styrning och kontroll

Forsdkringskassan omfattas av forordningen (2007:603) om intern styrning
och kontroll och av myndighetsforordningen (2007:515). Enligt dessa for-
ordningar stélls krav pa en fungerande egenkontroll.

Enligt myndighetsférordningen dr det ledningens ansvar att sdkerstilla att
det finns en intern styrning och kontroll som fungerar betryggande. Enligt
Forordningen om intern styrning och kontroll ska en riskanalys goéras. Med
utgangspunkt frén riskanalysen ska nddvindiga kontrolldtgirder vidtas. Den
interna styrningen och kontrollen ska systematiskt och regelbundet foljas
upp och bedémas.

Brister i den interna styrningen och kontrollen under ar
2008

I den fjarde delrapporten konstaterade Statskontoret att det fanns brister i
den interna styrningen och kontrollen. Statskontoret hade enbart granskat
den interna styrningen och kontrollen vad géller Forsédkringskassans
kontroller 1 handldggningen. Det fanns under ar 2008 péd den centrala nivan
tydligare fokus pa intern styrning och kontroll &n vad det hade funnits tidi-
gare. Bland annat togs en relativt omfattande dokumentation fram av hur
styrningen och kontrollen skulle vara utformad. Svagheten i den interna
styrningen och kontrollen var implementering och efterlevnad av styrdoku-
menten.

Statskontoret fann att Forsdkringskassan inte genomforde uppfoljningar
eller utvérderingar av efterlevnaden av interna regelverk 1 ndgon namnvéard
utstrdckning. Centralt fanns dérfor en osdkerhet kring efterlevnaden av styr-
dokument och etiska vérderingar. Statskontoret bedomde att den bristande
efterlevnaden av styrdokument pé lokal niva orsakades av framfor allt tids-
brist 1 handldggningen. Tidsbristen berodde i1 sin tur pa de stérningar som
hade uppstatt som en f6ljd av fordndringsarbetet inom Forsdkringskassan
under ar 2008.

Forsdkringskassans internrevision, Riksrevisionen och Statskontoret fann, i
olika granskningar av den interna styrningen och kontrollen under aren
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2007-2008, att inte alla beslutade kontroller genomfordes.** Statskontoret
kunde ocksa konstatera att uppfoljningar av genomforda kontroller inte hade
begérts av ansvariga chefer i ndgon storre utstrackning.

Slutligen konstaterade Statskontoret att det fanns brister i Forsékringskas-
sans riskbedomningar och i1 hanteringen av riskanalyserna. Riskbedom-
ningarna var till stor del inte kopplade till verksamhetens mal.

I arsredovisningen for ar 2008 konstaterade Forsakringskassan att den inter-
na styrningen och kontrollen hade haft en bristande tillginglighet inom
handléggningen, brister inom kontrollverksamheten och styrningen av viss
[T-utveckling.

Vissa forbattringar av intern styrning och kontroll

Statskontoret har i denna uppf6ljning inte genomfort nagon granskning av 1
vilken utstrickning beslutade kontroller har genomforts under varen 2009.
Fragan har emellertid tagits upp vid ett antal intervjuer pad den lokala och
regionala nivan. Den bild som framtrider av intervjusvaren dr att man ute i
den regionala organisationen, dvs. pd NFC och LFC, upplever att huvudkon-
toret Overvakar verksamheten i storre utstrdckning @n tidigare, bland annat 1
vilken mén man vidtar foreskrivna kontroller.

Uppféljning av implementering av styrdokument

I arbetsordningen anges att Juridikstaben har ansvaret for processerna att ta
fram och f6lja upp styrdokument. Juridikstaben har en granskande roll nir
styrdokument tas fram. Ansvaret for att f6lja upp interna administrativa styr-
dokument och deras efterlevnad har de funktioner som ansvarar for respek-
tive verksamhetsomréde.

Statskontoret har ingen samlad bild av hur efterlevnaden f6ljs upp i dag.
Manga styrdokument dr av det slaget att syftet dr att reglera en rapporte-
ringsskyldighet, en arbetsprocess eller liknande. I sddana fall dr de ldtta att
folja upp. I andra fall kan det kridvas mer omfattande uppfoljningar. Det
saknas en samlad bild av hur uppf6ljningen inom verksamhetsomrddena
fungerar. Juridikstaben uppger att den genomfor vissa mer omfattande insat-
ser, exempelvis en uppfoljning av hur riktlinjer i att skriva beslut efterlevs
under hosten 2009 tillsammans med avdelningen for Forsakringsprocesser.
Detta gors genom en genomgang av ett hundratal manuella beslut. Dévaran-
de Ledningsstaben genomforde 1 samrdd med Juridikstaben en inventering
av samtliga styrdokument under hosten 2008 och varen 2009. Alla berdrda

> Rapport Gver internrevisionens granskning av Forsikringskassans interna styrning och
kontroll 2007, dnr 057320-2007. Brister i den interna styrningen och kontrollen vid Forsak-
ringskassan samt &rsredovisning 2007, 2008, Riksrevisionen. Den nya Forsakringskassan,
delrapport 4, 2008:19, Statskontoret.
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funktioner uppréttade forteckningar och tog stéllning till styrdokumentens
anvéindbarhet.

Utbetalningskontroller

I Forsédkringskassans egna resultatuppfoljningar under hosten 2008 framgick
att utbetalningskontroller inte gjordes i den utstrdckning som var foreskri-
ven. Kontrollerna &r obligatoriska for utbetalningar pa 40 000 kronor och
darover. Utbetalningar 1 den storleken forekommer framfor allt inom for-
ménen assistansersattning.

Syftet med utbetalningskontrollerna &r att brott eller felaktigheter begdngna
av personalen inte ska leda till felaktiga utbetalningar. I samband med utbe-
talningar pa 40 000 kronor eller dardver &r det numera obligatoriskt med
dubbel attest. 1 en granskning som Riksrevisionen genomforde under ar
2008 framkom emellertid att inneborden av en attest inte var fullstdndigt
kind 1 organisationen. Andelen kontrollerade drenden uppgick till 72 pro-
cent av det totala antalet drenden for vilka kontroller var obligatoriska i
oktober 2008.

Ekonomistaben har ansvaret for utbetalningskontrollerna sedan varen 2008.
Da inleddes insatser for att forbéttra organisation, styrsystem och rutiner for
hantering av oegentligheter. Den bild som framtrdder i intervjuerna som
genomforts under véaren 2009 ér att utbetalningskontrollerna och uppfolj-
ningen av dem i dag fungerar béttre dn under hdsten. Enligt uppgift fran
huvudkontoret utgér andelen granskade drenden numera 97 procent. De
intervjuade cheferna tar i manga fall upp att sdrskilt utsedda kontrollanter
foljer upp att utbetalningskontrollerna gors och att aterkoppling gors till
chefer och handlaggare.

Kontrollen av sérskilt riskfyllda transaktioner vid forsdkringsutbetalningar
kommer att 6ka under hosten 2009. Kontrollen av utbetalningar 6ver 40 000
kronor har utdkats och vidareutvecklats liksom anvisningarna for attest och
kontroll av hoga belopp. Ett uppfoljningssystem av attester inom formans-
omradet assistansersittning har implementerats. Ekonomistaben har dven
genomfort utbildning for berdrd personal i den nya organisationen.

Exempel pa planerade dtgirder &r foljande: ett styrdokument i form av en
riktlinje uppréttas under hdosten 2009, rutiner uppréttas for respektive for-
mansomrade och en fordjupad processkartldggning sker under 2010.

Riskanalyser

Ansvaret for det strategiska arbetet med kontroll av kvalitet och av miss-
tankta brott ligger pa avdelningen for Forsakringsprocesser. Avdelningen tar
tillsammans med de s.k. processteamen® fram riskanalyser som ligger till

# 1 processteamen ingar representanter for kundmétesorganisationen.
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grund for bland annat kontrollplaner. Syftet med forménsspecifika risk-
analyser dr att motverka felaktiga utbetalningar. De revideras varje ar.
Internrevisionen gjorde under ar 2008 en granskning av arbetet med risk-
analyser. Den riktade kritik mot att prioriteringar av vilka risker som ska
atgirdas gjordes inom varje formansslag for sig, vilket forsvarade en samlad
prioritering. Det medforde att alla identifierade hindelser med hog risk inte
resulterade i foreslagna dtgirder. Det framgick inte heller av kontrollplanen
vilka risker som verksamheten hade accepterat. Ledningen fick ddrmed ett
ofullstidndigt beslutsunderlag.

Under ar 2009 har hanteringen av riskanalyserna utvecklats genom att man
sammanstéller riskerna 1 en riskrapport som faststills av GD. I denna sam-
manstills prioriterade kartlagda risker, atgirder och riskidgare. Forsakrings-
kassan uppger att man har tagit hinsyn till internrevisionens kritik. Numera
redovisas de risker som verksamheten tidigare inte har prioriterat, vilket gor
att ledningen far en fullstdndig information om dem.

Enligt uppgift frdn huvudkontoret har riskanalys genomforts, och éverldm-
ning av risker till ansvariga avslutas i september 2009 {for hantering 2010.
Resultatuppfoljning gérs ménadsvis och levereras till respektive ansvarig
for de risker som ska omhéndertas under ar 20009.

Foreskrivna kontroller i handlaggningen genomfdrs inte

Under ar 2008 beslutades centralt om ett antal nedprioriteringar i Ensa-
processerna.** Relativt manga av dessa nedprioriteringar gillde olika typer
av kontroller i handldggningen. Ett exempel ér att handldggaren av en an-
sOkan om fordldrapenning inte lingre ska kontrollera om den andra for-
dldern uppbir fordldrapenning samtidigt. Ett annat exempel ér att inkomst-
uppgifter inte ldngre ska kontrolleras med arbetsgivaren vid utredning av
sjukpenninggrundande inkomst (SGI). Det senare kan fi foljder for ersétt-
ningens storlek 1 alla erséttningsslag som grundas pa inkomst.

I den fjarde delrapporten konstaterade Statskontoret att det i intervjuer med
handldggare framkommit att de utdver beslutade nedprioriteringar gjorde
egna nedprioriteringar 1 Ensa-processerna for att hinna med att handldagga
sina egna drenden. Detta bekrédftades i Statskontorets enkdt i september
2008. Denna bild ges dven 1 de intervjuer som Statskontoret genomfort
under varen 2009. Savél chefer som handldggare uppger att man fortfaran-
de, ar 2009, ibland kénner sig tvingade att géra egna “nedprioriteringar” i
Ensa-processerna for att forkorta handlaggningstiderna. Hur utbrett detta ir,
gar dock inte att avgora utifran intervjuerna. De moment som hoppas dver
forefaller framfor allt rora olika typer av kontroller av uppgifter som de for-

* Ensa-processerna ér detaljerade beskrivningar av de olika arbetsmoment en handliggare
ska utfora i handldggningen inom respektive drendeslag.
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sdkrade har lamnat. Intrycket &r att detta framst gors i drendeslag dér det
finns hoga drendebalanser. En av de intervjuade cheferna uppger att man
kontrollerar att foreskrivna kontroller gors men tilldgger, att i tider av stora
drendeinfloden kan kontrollerna minska.

Det framgér av intervjuerna att chefer i manga fall bade 4r medvetna om och
tolererar att handldggarna hoppar 6ver foreskrivna kontroller i handlagg-
ningen. Oro Over det stora dvertidsuttaget 1 delar av organisationen och en
strivan att hélla nere handldggningstiderna uppges vara bakomliggande
orsaker. Flera intervjuade pédpekar att rimliga véntetider for utbetalningar
fortfarande maste ha hogre prioritet 4n kontroller, eftersom manga kunder ar
beroende av ersittningen.

4.2 Rattssakerhet och kvalitet

Forsdkringskassans handldggning av drenden ska ske i enlighet med regler-
na i socialforsidkringen och med forvaltningslagens krav. Forsdkringskassan
ska folja dessa krav i alla kontakter med de forsdkrade.

I den fjarde delrapporten konstaterade Statskontoret att vissa grundlaggande
forvaltningsrittsliga krav inte var tillgodosedda under ar 2008. Den framsta
anledningen var enligt Statskontorets beddmning bristande samordning mel-
lan fordandringsprogrammet, som styrde arbetet med omorganisationen, och
ovriga delar av huvudkontoret. Det fanns en otydlighet i styrningen fran
huvudkontoret, vilket resulterade 1 oklarhet om vad som gillde i handligg-
ningen.

Bristerna i Forsdkringskassans handlédggning resulterade i att anmélningarna
till Justiticombudsmannen (JO) 6kade under hosten 2008 (se nedan). Stats-
kontoret har i delrapport fyra redovisat att Juridikstaben i Informationsmed-
delanden har informerat organisationen om vilka krav forvaltningslagen
stdller pd forvaltningsmyndigheter.

Ett av regeringens mal for Forsdkringskassans fordndringsarbete ar att rétts-
tillampningen ska vara enhetlig sa att medborgarna bedoms lika. I den fjarde
delrapporten beddmde Statskontoret att den nya organisationen ger béttre
forutséttningar for en mer enhetlig handlaggning genom att styrningen for-
enklas och handléggningen specialiseras. Statskontoret ansdg darfor att det
finns anledning att folja upp om handldggningen ar enhetlig nir organisatio-
nen har hunnit verka ett tag.

I tidigare delrapporter har Statskontoret papekat att det har funnits brister 1

stodet till handldggarna. I den fjarde delrapporten pekades bristen pa specia-
lister sérskilt ut.
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Statskontoret har i de tidigare delrapporterna papekat att det har funnits en
obalans mellan de olika milen for fordndringsarbetet. Fokus har i huvudsak
legat pd produktion och resultat, medan kravet pd enhetlig réttstillimpning
och beslutskvalitet inte har varit lika uttalat i styrningen frén ledningen.

I delrapport fyra konstaterade Statskontoret att det inte fanns ndgot samlat
maétt pa kvalitet i handlédggningen. Forsakringskassan definierar kvalitet som
att drendehandlaggningen genomfors utan onddiga drdjsmal, att forsdkring-
en tillimpas pa ett korrekt sitt och att kontakterna mellan verksamheten och
de forsdkrade genomfors pa ett sitt som anpassas till de forsdkrades behov.
Forsdkringskassans uppfoljning vad géller den forsta och den tredje aspek-
ten behandlas 1 kapitel 3. UppfOljning av att forsdkringen tillimpas pé ett
korrekt satt gors fran huvudkontoret normalt med hjilp av instrumentet
Qben. Under ar 2008 fattades ett beslut om att nedprioritera det 16pande
arbetet med kvalitetskontroller under omstillningsarbetet, eftersom instru-
mentet behdvde konstrueras om. Maitningarna gjordes med hjédlp av en
annan metod, s.k. riktade kontroller. Négra resultat frin dessa métningar
fanns emellertid inte da delrapport fyra sammanstilldes.

Antalet JO-anmalningar 6kar fortfarande

Under andra halvaret 2008 okade antalet JO-anmélningar mot Forsdkrings-
kassan kraftigt. JO beslutade att inleda ett s.k. initiativirende angaende
langa handldggningstider och svarigheter att fa kontakt med myndigheten
m.m. Inom ramen for detta drende anmodades Forsdkringskassan att yttra
sig Gver ett antal JO-anmélningar. Beslut i drendet fattades i januari 2009.*
JO riktade allvarlig kritik mot Forsdkringskassan for att i samband med om-
organisationen ha asidosatt de forvaltningsréttsliga kraven.

I anslutning till att Forsdkringskassan behandlade JO:s granskning ar 2008
kommenterade Forsdkringskassans ledning den fortsatta utvecklingen av
antalet anmilningar till JO. Forsdkringskassan ansag att trenden var oroande
med hénvisning till att uppgifter for forsta kvartalet 2009, som da fanns till-
gingliga, visade att anmélningarna okat kraftigt.*®

Under de atta forsta ménaderna ar 2009 fick JO in 604 anmaélningar jamfort
med 334 motsvarande period ar 2008, vilket framgar av tabell 4.1.

* Initiativirende och anmélan mot Forsikringskassan om linga handliggningstider och
svarigheter att f4 kontakt med myndigheten m.m., 2009-01-26, Dnr 4346-2008, 5359-2008
* Justiticombudsmannens granskning 2008, Juridikstaben vid Forsakringskassan, 2009-04-
03, Dnr 20397-2009.
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Tabell 4.1 Antal inkomna arenden till JO angdende socialférsékringen

Jan-aug Hela aret
2007 333 507
2008 334 609
2009 604

Kalla: JO.

JO-anmélningarna saknar en kategorisering som ger tillrdcklig information
for att kunna bedéma vilken typ av klagomal som tas upp i anmilningarna,
men manga drenden forefaller avse ldngsam handldggning. Det dr vidare
svart att bedoma 1 vilken utstrickning 6kningen av anmélningar motsvaras
av en reell forsdmring eller avspeglar en 6kad medvetenhet bland de for-
sakrade till f61jd av bl.a. den omfattande mediebevakningen av fragan. Det
ar dnnu for tidigt att bedoma hur allvarliga de brister dr som forts fram av de
forsékrade 1 arets anmilningar. Tva anmilningar har hittills (2009-09-03)
foranlett JO att rikta kritik mot Forsikringskassan.*’

Forsdkringskassan har ett kundsynpunktssystem, till vilket man kan l&mna
klagomél. Under de forsta fyra ménaderna &r 2009 ldmnades 4 000 syn-
punkter. Klagomalen gillde till storsta delen ldnga handlaggningstider och
sjdlvbetjaningstjansterna.

Sammantaget ger de intervjuer som Statskontoret genomfort under varen
2009 intrycket att situationen &r stabilare jaimfort med hosten 2008. Det
finns emellertid fortfarande vissa tydliga brister i hanteringen av kundkon-
takter och i handldggningstider. Exempel pé detta dr bristande information
till forsdkrade och langa handldggningstider.

Serviceatagande

Forsdkringskassan fick i juni 2009 ett uppdrag av regeringen att formulera
ett serviceatagande gentemot kunderna.*® Bakgrunden till uppdraget var de
problem som Forsdkringskassan hade under delar av ar 2008 med handlagg-
ningstider och tillgénglighet, liksom det kraftigt 6kade antalet JO-anmaél-
ningar och foljande JO-kritik mot myndigheten.

Forsdkringskassan formulerade 1 juni 2009 ett s.k. servicedtagande for de
volymmissigt storsta formanerna.*” Hit hor sjukpenning, fordldrapenning,
tillféllig fordldrapenning, bostadsbidrag och bostadstillagg till pensionérer.
Syftet med atagandet &r att ge de forsikrade en mojlighet att i forviag veta
vad de kan forvénta sig och kridva av Forsdkringskassan. Handldggnings-

7 Av 604 anmilda drenden har JO fattat beslut i 457 varav 2 drenden foranlett JO att limna
kritik. Resterande 147 drenden &r dnnu inte avslutade. Uppgifterna avser situationen under
ar 2009 fram till 2009-09-03.

* Serviceatagande, svar pa regeringsuppdrag 2009-06-01, dnr 24524-2009.

* Senast den 30 november 2009 ska Forsikringskassan ha presenterat serviceataganden for
samtliga relevanta formaner som Forsikringskassan handliagger.
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tiderna ar centrala, men det handlar ocksd om é&terkoppling, tillgdnglighet,
bemotande, processer och kundsynpunkter.

Exempel pa bristande information och langa
handlaggningstider

Ett omrdde dir Forsdkringskassans service fortfarande har stora brister ér
utredningar om forsdkringstillhérighet. En grupp som nédmns sérskilt &r ny-
anldnda flyktingar. Bristerna bestar dels i att det dr svart att fa besked om
hur det gér 1 det egna drendet, dels 1 att handlaggningstiderna dr mycket
langa. Enligt uppgifter frén intervjuerna uppgér véntetiderna till omkring ett
halvar. I vissa fall kan en person utredas med fortur, ndmligen 1 de fall
personen ska ansoka om en ersittning som riknas som forsorjning, exem-
pelvis sjukpenning. Forst efter det att forsdkringstillhorigheten ar faststélld
kan ritten till olika erséttningar borja utredas. Véntetiden innan en ersitt-
ning kan borja betalas ut dr sdledes dnnu langre.

Ett skal till att det dr svart att folja och ge information i drenden som géller
utredning om forsakringstillhorighet dr att dessa drenden inte handldggs med
hjilp av det IT-baserade irendehandliggningssystemet (AHS). De flesta
andra #drendeslag handliggs i dag i AHS. Arenden som tillhdr dessa for-
maner kan foljas inte bara av handldggaren av drendet, utan dven av den
personal som hanterar direkta kundméten. I fallet med utredningen om f6r-
sakringstillhorighet dr det svért for andra &n handlaggaren att ge den enskil-
de besked om hur det gér i drendet, eftersom denna information inte finns 1
AHS. Langa handliggningstider leder dessutom ofta till besok pa lokalkon-
toren. For nirvarande pagir en forstudie kring hur handlaggningen av for-
sikringstillhdrighet ska ldggas in i AHS. Malet ir att det ska kunna hanteras
elektroniskt under &r 2010.

Ett annat drendeslag som inte heller handliggs i AHS ir assistanserséttning.
I detta fall &r emellertid informationsproblemet troligen mindre, eftersom de
personer som har eller ansdker om assistanserséttning har en egen personlig
handldggare. Den forsdkrade kan ta kontakt med den personliga handlidgga-
ren for att stélla fragor.

I en utvirdering av Forsdkringskassans telefonstrategi konstateras att hand-
laggare vid NFC och Kundcenter inom vissa forsékringsomraden alltfor ofta
skoter journalforingen daligt, vilket gor att det kan vara svart att f6lja vad
som har hiant och hédnder i ett drende. Detta dr ett problem for framfor allt
generalister pa lokalkontoren och for handldggare pd Kundcenter, som dér-
igenom har svéart att ge korrekt information till en forsdkrad som stéller
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fragor om sitt eget drende.’® Detta ndmns dven i intervjuer som ett problem.
Forvaltningslagen stéller krav pd god journalforing.

Forsdkringskassan har ett s.k. servicemél om att kontakta en forsdkrad som
inte har fatt svar pa en fraga inom 48 timmar. Det finns i dag ingen statistik
som gor det mojligt att f6lja upp servicenivan som avser dterkoppling inom
48 timmar, men utvecklingsarbete pagéar for att 16pande fa fram relevant
statistik. I dag far NFC och LFC l6pande information fran Kundcenter i de
fall forsdkrade hor av sig pa grund av att aterkoppling inte skett i tid.

Battre forutsattningar for enhetlig tillampning

Som ndmndes ovan gjorde Statskontoret i den fjarde delrapporten bedom-
ningen att den nya organisationen ger bittre fOrutsidttningar for en mer
enhetlig handldggning genom att styrningen forenklas och handléggningen
specialiseras. Statskontoret ansdg dirfor att det finns anledning att f6lja upp
om handlidggningen dr enhetlig nér organisationen har hunnit verka ett tag.

NFC-organisationen

Ett syfte med drendekoncentration till NFC var att en koncentrerad hand-
laggning skulle hoja kvaliteten i drendehandléggningen och framja en lika-
behandling.”' Statskontoret konstaterade i den fjirde delrapporten att det var
rimligt att anta att en koncentration av handlaggningen av olika drendeslag
till ett mindre antal orter skulle innebéra att forutsattningarna for en enhetli-
gare tillimpning dkade.

Négra studier som belyser huruvida drendekoncentrationen har lett till en
mer likvirdig handldggning finns dnnu inte. NFC-ledningen uppger att de
for nirvarande diskuterar vilka slutsatser som kan dras av drendekoncent-
rationen och 1 viken utstrickning Forsdkringskassan fétt till stind en mer
enhetlig tillimpning. Ledningen fér Kundcenter upplever att det fortfarande
finns stora skillnader 1 handldggningen vid NFC. Samtidigt finns en del
tecken inom vissa drendeslag péd att koncentrationen medverkar till en en-
hetlig handldggning. Inga slutsatser kan emellertid dras forrdn ett battre
underlag dn som finns for nérvarande har tagits fram.

I de intervjuer som Statskontoret har genomfort under varen 2009 med
representanter fran olika NFC-kontor ges emellertid bilden att forutsitt-
ningarna for en mer likartad tillimpning har forbéttrats i och med inférandet
av NFC-organisationen. Koncentrationen av drendeslag har inneburit att
handléggning pa de olika enheterna &r lattare att styra. Det &r dven léttare att
samordna de specialister som finns inom varje drendeslag. Specialisterna
har, som ndmnts tidigare, en nyckelroll vad géller kvalitet och réttstillamp-

*0 Forsikringskassan, Utvirdering av telefonstrategin — eller uthallighet, uthallighet, uthal-
lighet..., 20009.
°! Forsikringskassans fornyelsearbete, ver. PAS, 2007.
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ning i den nya organisationen. Det dr dven betydligt littare for enhetschefer-
na inom varje drendeslag att diskutera handldggning och tillimpning och pa
sa satt i hogre grad uppna likabehandling. Likabedomning &r ndgot som man
aterkommande pratar om pa enhetschefstraffar. Utifran diskussionerna pa
dessa traffar ldmnas forslag till chefen for regionen.

I de intervjuer som Statskontoret har genomfort med handliggare inom
NFC-organisationen under varen 2009 har 1 flera fall papekats att, da dren-
den har flyttats mellan olika kontor framkommer att det finns skillnader i
handldggningen mellan olika delar i landet. Exempel pa drendeslag som har
ndmnts i detta sammanhang &r arbetsskadeforsdkringen, bostadsbidrag,
aktivitetsstdd och de tidiga bedomningarna i sjukpenningédrenden. Att dessa
skillnader har uppmérksammats ar samtidigt ett forsta steg pa vigen mot en
mer likartad behandling.

Dé handldggningen likriktas 6ver landet kan det emellertid i vissa fall inne-
béra en forsdmring for den enskilde forsidkrade. Ett exempel som ndmns ar
aktivitetsstod dar numera alla, oavsett bostadsort, i stort sett far stodet utbe-
talat 14 dagar efter att Forsdkringskassan fatt in korrekt och fullstindigt
underlag. Det betyder en forbéttring for dem vilkas utbetalningar tidigare
drojde lingre eller kom oregelbundet och en forsdmring for dem som tidi-
gare fick pengar redan efter nagra dagar. Det senare har medfort kritik mot
Forsdkringskassan. P4 vissa orter i landet gjordes tidigare mer generdsa
beddmningar av sjukpenningrétten dn pa andra orter eller stilldes olika hoga
krav pa att inkomma med skriftliga lakarintyg. Det existerar olika bedom-
ningsgrunder. Med anledning av detta upplever vissa forsikrade att Forsak-
ringskassan har blivit hardare, vilket leder till missndje med handliagg-
ningen.

LFC-organisationen

Inom LFC-organisationen ger man en liknande bild av att forutsdttningarna
for enhetlig tillampning har forbéttrats. Det finns emellertid en visentlig
skillnad. Enligt vad Statskontoret har funnit si 4r de fyra regionerna inom
LFC-organisationen “introverta” i detta avseende. Det dr framfor allt inom
och inte mellan de fyra regionerna man arbetar med mer likformig hand-

laggning.
Specialisterna en viktig del av stodet till handlaggarna

I den fjdrde delrapporten konstaterade Statskontoret att bristen pd d&ndamaéls-
enligt stod 1 forsdkringsfragor innebar att handldggarna riskerade att gora
olika bedémningar. Framfor allt saknades st6d 1 form av specialister under
ar 2008 da omorganiseringen av verksamheten genomfordes. I Statskonto-
rets enkdtundersokning som genomfordes i september 2008 svarade 86 pro-
cent av handlidggarna att de saknade stod i ndgon form. Av dessa angav 40
procent att de saknade stdd frén en specialist. Specialisterna har en mycket
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viktig roll for kvaliteten 1 handldggningen och likabehandlingen inom For-
sakringskassan.

Det fanns dven en generell brist pi handledare under omstillningen. Hand-
ledarnas roll var att vigleda de handldggare som antingen var nyrekryterade
eller omstéllda till nya forménsslag. Statskontoret fann att det inte fanns till-
rackliga incitament for erfarna handldggare att ta pd sig rollen som hand-
ledare. Oférminskade produktionskrav, trots handledarrollen, och avsaknad
av lonepaslag gjorde att det uppstod en brist pa handledare. Bristen pa hand-
ledare tycks fortfarande 1 viss mén vara ett problem, dven om behovet inte
ar lika stort som tidigare.

De intervjuer som Statskontoret har genomfort i kundmotesorganisationen
under véren 2009 tyder pé att tillgdngen till specialister har forbattrats avse-
vért under varen 2009. Numera ska en specialist finnas pa varje enhet och
intrycket dr att detta 1 det ndrmaste har genomforts. Specialisterna har varit
undantagna frén det anstdllningsstopp som har varit i kraft under ar 2009.

Intrycket dr att specialisterna 6verlag ar uppskattade och anses viktiga for att
uppritthélla kvaliteten 1 verksamheten. Den kritik som f6rs fram 1 inter-
vjuerna mot specialistfunktionen och dess betydelse riktar in sig mot risken
for att det uppstér en lokal och inte en nationell normering. Specialisterna ér
understéllda de lokala cheferna och i forlangningen den operativa ledningen
for LFC respektive NFC. Det dr emellertid avdelningen for Forsékrings-
processer som ansvarar for att styra tillimpningen av socialforsékringen
bland annat genom att ta fram normerande dokument. I specialisternas funk-
tion ingér bland annat att besvara fragor fran handldggarna. Det gors inom
varje NFC respektive LFC separat. Har finns en risk for att det uppstar olika
kulturer pa olika kontor.

Kvaliteten i handlaggningen far ibland sta tillbaka for
produktionskraven

Nér det gillde kvaliteten 1 Forsékringskassans drendehandlédggning konsta-
terade Statskontoret i1 den fjirde delrapporten att mal om beslutskvalitet
fortfarande ar underordnade mal om resultat och handlaggningstider. I ars-
redovisningen for ar 2008 bedomde Forsdkringskassan att kvalitetsbrister
forekom 1 en icke obetydlig omfattning under aret. Statskontoret gjorde i
delrapport fyra beddmningen att det fanns en uppenbar risk att kvaliteten
skulle prioriteras ned dven under &r 2009.

Statskontoret har funnit att manga handldggare upplever att det finns en

”pinnjakt”, dvs. att man premieras om man klarar av s manga drenden som
mojligt, och att kvalitet inte foljs upp pa samma sitt.
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NFC-organisationen

I de intervjuer som Statskontoret har genomfort under varen 2009 ges mot-
stridiga bilder av kvaliteten 1 drendehandldggningen. Delvis kan detta vara
beroende av vad varje enskild intervjuperson ldgger in i begreppet kvalitet,
delvis kan det bero pa att forutsittningarna skiljer sig mellan olika drende-
slag.

Forsdkringskassan har i det ndrmaste genomfort ett system med individuella
mal for handldggarna. Det upplevs bade positivt och negativt. Flera intervju-
personer uppger att Ensa-processerna har bidragit till en hogre kvalitet. Vis-
sa menar att kvaliteten 1 handlaggningen &r béttre nu, eftersom avstegen i
Ensa-processerna dr farre. Andra intervjupersoner inom NFC-organisationen
menar att kvaliteten adr sidmre dn tidigare, dvs. fore omorganisationen ar
2008. Intrycket dr att det géller drendeslag med stort drendeinfléde och hért
produktionstryck.

Handldggarna har tidigare fétt centrala direktiv att hoppa Over steg i Ensa-
processerna. De steg som handldggarna ska hoppa Over dr bland annat
kontroller av uppgifter om formdgenhet, inkomster och boendeforhéllanden.
Sévil chefer som handlidggare inom NFC-organisationen medger emellertid
att det inte bara dr centralt beslutade nedprioriteringar av Ensa-processerna
som genomfors, utan enskilda handldggare hittar fortfarande egna sitt att
”gena” 1 handldggningen. Ytterligare ett problem &r att enskilda handlédggare
kan ha svart att hélla reda péd vad som géller. Man upplever att det &r minga
andringar i Ensa-processerna och det ar l4tt att gora fel.

LFC-organisationen

Av intervjupersonerna frdn LFC-organisationen ges dverlag en nagot mer
positiv bild av kvaliteten i handlaggningen. Det finns emellertid en motsatt
bild dven inom LFC-organisationen. En del personliga handliggare menar
att de kan dgna mer tid it varje drende numera. Andra upplever att arbets-
belastningen dr for stor och att det dr for stark betoning pa produktion. En
del upplever att de hallpunkter som finns i drendehandldggningen foljs upp
alltfor mekaniskt och att det paverkar kvaliteten negativt. Ett exempel som
ndmns dr att det dr viktigare att gora en rehabiliteringsplan pé utsatt tid,
dven om den dr ofullstdndig, &n att gora en bra och fullstidndig plan efter den
utsatta tidsgriansen.

Brister i uppfoljningen av beslutskvalitet

I delrapport fyra konstaterade Statskontoret att det inte fanns ndgot samlat
matt pa kvalitet 1 handlaggningen. I detta avsnitt behandlas uppfdljningen av
underlag och beslut i avslutade drenden. Den gors normalt kontinuerligt
under aret med hjilp av verktyget Qben. Sddana uppfoljningar har genom-
forts sedan ar 2002. Under &r 2008 fattades ett centralt beslut om att ned-
prioritera det 10pande arbetet med kvalitetskontroller. Qben var utformat
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utifran den ldansorganisation som forsvann i och med omorganisationen och
det behdvde dérfor konstrueras om. Den kontinuerliga kvalitetskontrollen
ersattes av riktade kvalitetskontroller av tolv stora formaner som hanteras i
drendehanteringssystemet AHS.

Resultaten av de riktade kvalitetskontrollerna under &r 2008 visade att for
vissa formaner var resultaten betydligt simre &n i de kontinuerliga kvalitets-
kontroller som gjordes under 4r 2007 med hjélp av Qben. Det géller framfor
allt ohédlsoomréadet, dér erséttningarna sjukpenning, sjukersittning och akti-
vitetsersidttning hade kontrollerats. Ett exempel dr att man 1 de riktade kvali-
tetskontrollerna fann att endast 53 procent av drendena med sjukpenning
hade ett tillrdckligt beslutsunderlag under ar 2008. Detta kan jamforas med
det resultat som Qben gav for ar 2007, ndmligen ett tillrackligt beslutsunder-
lag 1 75 procent av drendena med sjukpenning.

Det finns naturligtvis en mojlighet att det forsdmrade resultatet i sin helhet
beror pa problem orsakade av omstéllningen under &r 2008. Enligt vad
Statskontoret har erfarit har det dock riktats kritik mot tillforlitligheten 1
mitningarna som baseras pa verktyget Qben internt inom Forsdkrings-
kassan. Skillnaderna i resultat mellan de bada dren reser fragor kring lamp-
ligheten i att anvinda Qben som verktyg. Det finns vissa visentliga skill-
nader i granskningsmetoderna. Den riktade kontrollen under &r 2008
genomfordes koncentrerat eller for vissa formaner med gemensam genom-
ging av forutséttningar och uppldgg for granskningen. Den tidigare kvali-
tetskontrollen Qben genomfordes ldnsvis med varierande organisation.
Resultaten kan @ven ha paverkats av att mer erfarna granskare och specialis-
ter genomforde granskningen under ar 2008, vilket erfarenhetsméssigt
brukar resultera i striktare bedomningar. Arbetet med Qben-granskningarna
aterupptogs 1 maj 2009.

4.3 Faktorer som framjar kvalitet och
rattssakerhet

I de intervjuer som Statskontoret genomfor under varen 2009 1 framfor allt
NFC- och LFC-organisationerna framkommer en rad faktorer som Statskon-
toret bedomer frimjar kvalitet och réttssdkerhet 1 verksamheten. Fokus i
intervjuerna har varit att kartligga faktorer som beddms kunna motverka
kvalitet och rittssikerhet. Féljande redovisning ska déarfor betraktas som
exempel pa faktorer som framjar kvalitet och rittsékerhet.
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Béattre uppfoljning av arendehandlaggningen

Det har inte varit mdjligt att inom ramen for denna uppfoljning ge en full-
standig bild av hur handldggningen f6ljs upp och vilka kontroller huvud-
kontoret gor av kvaliteten. Omradet ar alltfor omfattande och den bild som
framtrider 1 intervjuerna &r splittrad och fragmentarisk. Intrycket dr att man
pa lokal niva inte har helt klart for sig hur huvudkontorets alla kontroller av
handldggningen ar organiserade. Klart dr emellertid att man upplever sig
vara 1 hog grad kontrollerad av huvudkontoret.

Som ett komplement till de kontinuerliga Qben-granskningarna har man
aven under varen 2009 genomfort riktade kontroller av kvalitet. En kvali-
tetskontroll av pensionsgrundande inkomst har genomforts under ar 2009.
Foljande efterhandskontroller och undersokningar av kvaliteten i handlagg-
ningen har planerats till det andra halvaret 2009:

e Assistansersittning: Kontroll av slumpmaéssigt utvalda drenden dér kun-
den har beviljats undantag fran tidredovisningen. Kontrollen innebér att
kunden ska skicka in tidredovisningar till Forsékringskassan.

e Familjebidrag av forsvarspliktiga: Kvalitetskontroll, ersitter den konti-
nuerliga slumpmaéssiga kontrollen som har genomforts tidigare.

e Forsdkringstillhorighet: Kvalitetskontroll, ersdtter den kontinuerliga
slumpmaéssiga kontrollen som har genomforts tidigare.

e Sjukersittning: Kvalitetskontroll av beddmning av ritten till erséttning
andrad till aktgranskning med anledning av regeringsuppdrag.

o Tillfallig foraldrapenning: Utvirdering av reform om franvarointyg fran
forskola/skola.

e Virdbidrag: En uppfoljning av processefterlevnad infér en eventuell
revidering och vidareutveckling av processen.

Den lokala uppfoljningen av kvaliteten 1 handlaggningen utfors av specialis-
ter och sirskilda granskare och, nér det giller vissa drendeslag, av foredra-
gande infor beslutet. Specialisterna rapporterar till enhetschefen och hand-
laggaren ska darefter fa aterkoppling. Denna aterkoppling kan se olika ut
och forefaller ske med olika frekvens och regelbundenhet. Vanligtvis tycks
uppfoljningar ske minst ett par gdnger om aret.

Den kvantitativa uppfoljningen, exempelvis uppfoljningen av om de indivi-
duella malen har klarats av, gors av enhetschefen. Omdomena skiftar om de
uppfoljningssystem som cheferna har tillgang till. Flera chefer uppger att de
far god hjilp av den lokala controllerorganisationen i uppfoljningen. Flera
chefer beskriver dtgidrder som kan séttas in om en handldggare har problem
med att uppfylla sina individuella mél eller om det finns brister 1 kvaliteten.
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Individuella mal forefaller vara nagot mindre vanliga inom LFC-organisa-
tionen, men intervjumaterialet dr for litet for att Statskontoret ska kunna dra
nagra sikra slutsatser. De kvantitativa uppfoljningarna gors emellertid.

Som tidigare ndmnts konstaterade Statskontoret i den fjarde delrapporten att
mal om beslutskvalitet var underordnade mal om resultat och handligg-
ningstider. Intrycket ar att detta géller fortfarande.

Natverk bland specialister och chefer byggs upp

I flera intervjuer har man beskrivit hur specialister och enhetschefer triffas i
speciella nitverk for respektive drendeslag. Arbetet med att etablera nétver-
ken har kommit olika langt. Inom vissa drendeslag hade man vid intervju-
tillfillena dnnu inte kommit igdng.

I de fall intervjupersonerna hade erfarenhet av siddana nétverk var uppfatt-
ningen att de var ett vardefullt sétt att halla kontakt med andra inom samma
drendeslag. Vid nétverkstriffarna diskuteras bland annat fragor om tillimp-
ning.

Bristen pa kontakter mellan dem som ansvarar for den tidiga bedomningen
pa NFC och de personliga handliggarna pa LFC, som tar dver drendena, tas
ofta upp som en av bristerna med den nya organisationen. I vissa fall har
man diskuterat att bygga upp nétverk dven i den dimensionen, men enligt
vad Statskontoret har erfarit har det arbetet inte kommit sa 1angt.

Metoder for att astadkomma en mer enhetlig tillampning

Under aren 2003 t.o.m. 2006 drevs ett projekt av RFV och forsakringskas-
sorna dir seminarier anordnades, for att utveckla en likartad bedomning av
drenden &ver hela landet. Ar 2009 har detta arbete aterupptagits inom sjuk-
penningomradet under bendmningen likaseminarier. Det finns &nnu inget
motsvarande arbete inom andra forsékringsformaner. Specialister fran saval
NFC som LFC har utbildats i metoden av avdelningen for Forsdkrings-
processer. Samliga LFC och har fatt i uppdrag att anordna likaseminarier.
Ett likartat uppdrag har gatt till de tio NFC som ansvarar for tidig bedém-
ning i sjukpenningérenden.

Samtliga berdérda NFC och alla LFC har haft i uppdrag att genomfora lika-
seminarier fore den 1 juli 2009. Huvudkontoret har inte gjort nagon uppfolj-
ning av om samtliga berdrda kontor har genomféra seminarierna. En upp-
foljning kommer att goras 1 oktober. Till hosten planeras likartade semina-
rier for omradet sjukersittning. Overlag har det limnats positiva omddmen
om denna metod i intervjuerna. Under seminarierna diskuteras 7—8 drenden,
baserade pd verkliga fall. Man diskuterar hur dessa fiktiva drenden bor be-
domas och vilket beslut som ska fattas.

61



Inom arbetsskadeomradet anordnar avdelningen for Forsdkringsprocesser
s.k. LAF-forum, dér representanter for arbetsskadeenheterna fir mojlighet
att triiffas och diskutera och dven fi information i aktuella frigor. Aven i
detta fall tycks erfarenheterna 6verlag vara positiva.

4.4 Faktorer som riskerar att minska kvalitet och
rattssakerhet

I avsnitt 4.1 och 4.2, har vi tagit upp att foreskrivna kontroller i handligg-
ningen hoppas Over, att det finns exempel pd bristande information och
langa handlaggningstider samt att kvaliteten i handldggningen ibland far sta
tillbaka for produktionskraven. Statskontoret har didrutdver funnit att det
finns ytterligare ett par faktorer som utgdr en risk for kvaliteten och rétts-
sdkerheten 1 handldggningen.

Battre verksamhetsstod efterfragas

Under hosten 2008 inrdttades en verksamhetssupport for forsiakringsfragor.
Generalister pa lokalkontor och servicehandliggare pd servicekontor ska
kunna ringa till fragesamordnare pa Kundcenter for att fa hjdlp med att be-
svara fragor fran de forsdkrade. Handldggare fran alla andra kontorstyper
ska kunna stilla fragor till specialister pA NFC och LFC via telefon eller
mejl.

Omdoémena om supporten i de intervjuer Statskontoret har genomfort under
varen 2009 har inte varit positiva. Intervjupersonerna har framfort kritiska
synpunkter mot tillgdngligheten. De intervjuade menar att de har behov av
en forsékringssupport som kan ge svar direkt. I en forstudie om verksam-
hetsstodet for servicehandlidggare och generalister genomford av Forsdk-
ringskassan jamfor servicehandliggare Forsdkringskassans support med
Skatteverkets.’”> Skatteverkets support har, till skillnad fran Forsdkrings-
kassans support, mycket bra tillginglighet och svar ges alltid vid den forsta
kontakten.>

I Statskontorets enkét hosten 2008 framkom att 86 procent av handlaggare
inte tyckte att de fick tillrdckligt stod i forsdkringsfragor. Av dessa angav 24
procent att det skriftliga stodet hade brister. Viss kritik har kommit fram 1
intervjuerna under &r 2009 mot det skriftliga stodet i form av vigledningar
exempelvis, men den &r inte sérskilt utbredd. Det som brister &r att uppdate-
ringar av végledningar sker for séllan.

*2 Servicehandliggarna ska svara pa fragor inom savil socialforsikringsomradet som
skatteomradet.

> Forsikringskassan, Forstudie, Nuldgesanalys och kravbild pa anvéndarsupport. I service-
kontor och vid bokade besok, 2009.
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Som tidigare ndmnts kan handldggare pd NFC och LFC i de flesta fall stilla
frégor till specialister om bland annat hur regler ska tillimpas 1 ett drende. |
de fall specialisten inte kan avgdra hur tillimpningen ska se ut i ett visst fall,
skickar denne en s.k. ARS>*-friga till huvudkontoret. Svarstiden kan enligt
intervjupersonerna variera och i vissa fall bli alltfor 1dng, for att man ska
kunna vénta in svaret. I de intervjuer som Statskontoret har genomf{6rt under
varen 2009 ges skiftande omdomen om de svar som huvudkontoret ldmnar
pd fragor som stélls fran de lokala organisationerna inom ramen for ARS.
Vissa handldggare menar att svaren kan vara svara att tolka. Svaren ér ofta
inte tillrdckligt konkreta och diskussionen fortsitter lokalt om hur forsdk-
ringen ska tillimpas dven efter att man har fatt svaret. Andra intervjuperso-
ner dr mer positiva till ARS och tycker att systemet fungerar bra eller
atminstone tillfredsstillande.

Arendekoncentrationen inom NFC har forsvarat de interna kontaktvigarna
mellan olika delar av Forsakringskassan. Kundmottagarna, dvs. generalister,
servicehandldggare, personliga handldggare och handlaggare pa Kundcenter,
har inte alltid tillgdng till den information de behdver for att informera och
vigleda den forsdkrade. Under varen 2009 har personalen vid lokalkontor
och LFC svart att hitta kontaktuppgifter till de medarbetare inom NFC som
handlagger specifika drenden. Kontaktuppgifter till enskilda handldggare
och uppgifter om var forméner handlaggs upplevs vara svéra att hitta eller ta
tid att leta fram.” Problemet ar kiint av Forsikringskassans ledning och vid
tidpunkten for intervjuerna finns tecken pa att situationen forbittras.

Bristerna i telefonboken 1 kombination med den otillrdckliga supporten har
medfort att handldggarnas informella kontaktvigar har blivit viktigare.
Handldggarna vinder sig till andra handldggare de kdnner sedan tidigare och
som besitter den kunskap det finns behov av for tillfallet.

Negativa effekter av brister i IT-stodet

Savil handlaggare som chefer &r kritiska till hur det IT-baserade stodet &r
utformat for narvarande. I Statskontorets intervjuer med NFC- och LFC-
organisationerna har vikten av en forenkling av de system, som handldg-
garna anvander, lyfts fram som visentlig for savil effektiviteten 1 hand-
laggningen som for kontrollaspekter och kraven pa réttssdkerhet i hand-
laggningen. Som ndmndes tidigare anvidnder handlidggarna ofta flera olika
system samtidigt. Dessa kommunicerar inte med varandra och risken for fel
Okar, d& handldggaren tvingas ldgga in information 1 flera olika system.

Ett stort och viktigt formansslag, assistansersittning, handldggs dnnu inte i
det IT-baserade drendehandldggningssystemet AHS. Forménen hanteras

54 .
Action Request System
> Utvirdering telefonstrategin eller uthallighet, uthallighet, uthallighet..., 2009-04-01.
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istillet med hjélp av pappersakter. Utbetalningarna for forménen Assistans-
ersittningen uppgick till 16 miljarder kronor ar 2008, vilket gor den till en
av de mest kostsamma formanerna. Intervjuade handldggare inom handi-
kappomradet har papekat att det skulle vara en stor forbattring om assistans-
ersittning kunde handléiggas elektroniskt i AHS.

4.5 Kontroller av misstankta brott

Statskontoret konstaterade 1 den fjarde delrapporten att Forsdkringskassans
arbete med kontroller av missténkta brott hade utvecklats sedan forstatligan-
det ar 2005, men att det var osdkert hur stor andel av brotten mot socialfor-
sakringen som uppticktes och att det sannolikt var en liten andel av samtliga
brott mot socialforsékringen.

Under hosten 2008 anordnade Forsdkringskassan s.k. omfattningsseminarier
for att berdkna omfattningen av brotten mot socialforsikringen. Slutsatsen
frdn seminarierna blev att de felaktiga utbetalningarna sammantaget kan
uppskattas till 4,4 procent av socialforsdkringssystemets totala utbetalningar
under ar 2007. Detta ligger i paritet med internationella studier och med de
resultat som delegationen mot felaktiga utbetalningar (FUT-delegationen)
kommit fram till. Denna metod kommer att anvdndas inom Forsdkrings-
kassan dven under ar 2009 for att géra en bedomning av storleken pa det s.k.
morkertalet.

I denna typ av berdkningar tas hdnsyn till mdrkertalet, som inte méttes med
de metoder som Forsékringskassans anvint tidigare. Vad som kédnnetecknar
morkertalet dr emellertid att det dr okdnt och dirfor egentligen omojligt att
méta. Detta dr en svaghet i metoder med vilka man bedémer morkertal. Det
finns for ndrvarande inte nagra planer inom Forsdkringskassan péd att man
ska gd tillbaka till den gamla mdtmetoden som utgjordes av berdkningar
baserade pd slumpmaéssiga urval och riktade kontroller inom utvalda om-
raden. I ett samverkansprojekt som samordnas av ESV kommer man att i ett
delprojekt se 6ver hur de samverkande myndigheterna ska arbeta med om-
fattningsstudier. Arbetet leds av Forsdkringskassan. Avsikten dr att se dver
vilka alternativa metoder som kan anvéndas.

Antalet inkomna impulser om missténkta brott minskar

Impulser om misstinkta brott i d&renden ska ga fran den ordinarie handlag-
garen till sirskild misstanke om brottutredare.”® Impulser om misstinkta
brott kan dven komma fran allminheten eller frdn andra myndigheter och
organisationer.”’ En misstanke om brott i ett drende kan dven uppstd i
samband med en riktad kontroll. Syftet kan exempelvis vara att uppticka

*% Dessa dr placerade pa 23 LFC runt om i landet och ett NFC dir utlandsirenden hanteras.
°7 Exempelvis a-kassan och forsikringsbolag.
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och kartldgga forekomsten av brott eller att kontrollera kvaliteten i1 drende-
handldggningen.

I flera av de intervjuer som Statskontoret genomfdrde under ar 2008 fram-
fordes farhdgor om att nedprioriteringen av kontroller i handlédggningen
kommer att leda till att handldggarna uppticker férre tecken pd misstinkta
brott i drendena. Inte bara misstankta brott, utan dven oavsiktliga fel frén de
forsékrades sida riskerar att passera obemirkta. Det dr fridmst de impulser
som kommer fran handldggare som leder till utredningar som avslutas med
slutsatsen att det verkligen foreligger en misstanke om brott. Det dr dérfor
olyckligt om impulserna fran handldggare minskar i antal av skilet att tiden
inte medger det.

Statistik Over antalet impulser om misstdnkta brott visar att antalet sjonk
kraftigt under ar 2008, da den stora omstdllningen i organisationen dgde
rum. Statistiken géller alla typer av impulser, fran savél handldggare som
allminhet, andra myndigheter etc. Ar 2007 kom totalt 30 000 impulser till
de speciella handliggare som utreder misstinkta brott. Ar 2008 inkom
endast drygt 19 000 impulser. Under andra delen av ar 2008 hade en stor
andel av personalen fatt nya arbetsuppgifter och gick i utbildningar. Detta
drabbade dven den erfarna personalens arbetssituation, i och med att de
fungerade som handledare for dem som skulle ldras upp. Sannolikt 4r det en
del av forklaringen till att antalet impulser minskade kraftigt under ar 2008.
Samtidigt hade Kundcenter langa telefonkder, vilket formodligen minskade
allminhetens benigenhet att tipsa Forsdkringskassan om misstdnkta brott
mot socialforsékringen.

Forsdkringskassan menar att myndigheten i mindre utstrackning &n tidigare
gor riktade kontroller inom tillfdllig fordldrapenning fore beslut én vad som
var fallet under ar 2007. Det medfor farre impulser om missténkta brott.

I tabell 4.2 nedan finns statistik for kvartal 2 for aren 2007, 2008 och 2009.
En jimforelse mellan aren visar att antalet impulser visserligen har gétt ned,
men att minskningen &r mindre drastisk dn vad arssiffrorna for &r 2008
visar.

Storre felaktiga belopp upptacks

I delrapport fyra konstaterade Statskontoret att antalet polisanmilningar
Okade kraftigt under &r 2007. Bakgrunden var att Forsdkringskassan i1 en ny
kontrollstrategi frdn ar 2006 angav att impulser om misstdnkta brott alltid
skulle foljas upp och alla misstinkta brott skulle polisanmilas.”® Den stora
okningen av antalet polisanmélningar kritiserades bade internt och externt.
En stor del av 6kningen bestod i forhédllandevis enkla drenden, exempelvis

*¥ Forsakringskassans kontrollstrategier, dnr 350161-06-F.
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misstdnkta brott mot fordldraforsdkringen pa sma belopp dar det inte gick att
pavisa uppsat. Fran och med den 1 augusti 2007 ir Forsdkringskassan skyl-
dig att anmdla misstdnkta bidragsbrott i enlighet med bidragsbrottslagen
(2007:612). Normalt kriavs dock uppsét for att en gdrning ska vara brottslig.
Statistiken visar att antalet avslutade utredningar om misstdankta brott har
minskat, liksom antalet polisanmilningar. Aven andelen utredningar som
resulterar i en polisanmailan har minskat.

Forsdkringskassan arbetar i dag utifrdn en modell om hur samarbetet med
polis och aklagare ska se ut. I denna klargdrs i vilka drenden man ska gora
polisanmélan. Det 4r en bidragande orsak till att Forsékringskassan gor férre
polisanmaélningar.

I tabell 4.2 framgar dven att statistiken over felaktiga utbetalningar visar att
antalet upptickta felaktiga utbetalningar sjunker, medan det sammanlagda
belopp som de upptickta felaktiga utbetalningarna uppgér till stiger. Med
andra ord uppticker man numera felaktiga utbetalningar pa i genomsnitt
storre belopp an tidigare. Forsdkringskassan utreder i hogre utstrickning
mer omfattande och komplicerade drendeslag som t.ex. sjukpenning, sjuk-
ersittning och aktivitetsersittning i stéllet for att som tidigare 1 hog grad
koncentrera sig pa tillfallig fordldrapenning.

Tabell 4.2 Felaktiga utbetalningar

Kvartal 2 Kvartal 2 Kvartal 2
ar 2007 ar 2008 ar 2009
Inkomna impulser, antal 6 644 5595 5506
Avslutade utredningar om misstanke om
brott, antal 9010 6 442 6 269
Polisanmalningar, antal 1561 501 382
Andel polisanmélningar av totalt antal
utredningar 17 % 8% 6 %
Felaktiga utbetalningar, antal 2 246 1232 1072
Felaktiga utbetalningar, belopp 48 mkr 51 mkr 83 mkr

Kélla: Forsékringskassan

Metoder for utredning av "svara” arendeslag utvecklas

I Statskontorets fjarde delrapport gjordes en genomgéing av statistik Gver
Forsdkringskassans utredningar av impulser om misstdnkta brott, dvs. de
impulser som kom in till misstanke om brotthandlédggarna for utredning. For
vissa drendeslag resulterade en mycket liten andel av utredningarna i att
misstanken om brott kvarstod. Det gillde framfor allt assistanserséttning
och sjuk- och aktivitetserséttning. Forsakringskassan genomforde under éar
2008 en riktad kontroll av sjuk- och aktivitetserséttning. Den ledde till att
aterkrav stélldes pd drygt 40 miljoner kronor. Forsdkringskassan berdknar
att utbetalningar pa néastan 30 miljoner kronor stoppades 1 och med kontrol-
len. Dessa béada ersittningsslag dr i minga fall mycket svara att utreda for

66



Forsdkringskassan. Man saknar till stor del effektiva metoder att uppticka
den typ av felaktiga utbetalningar som kan féorekomma i dessa erséttnings-
slag. Vissa typer av metoder, exempelvis spaning, &r inte tilldtna for For-
sdkringskassan. Bade assistansersittning och sjuk- och aktivitetsersittning
utgér normalt under flera &r. Felaktiga utbetalningar kan dérfor, oavsett om
de beror pa brott eller oavsiktliga fel, uppga till stora belopp.

For nirvarande pagar ett utvecklingsarbete, som syftar till att kartldgga och
analysera i vilka drenden om assistansersittning man tidigare har varit fram-
gingsrika 1 att konstatera att det foreligger en misstanke om brott. Av de
cirka 500 drenden som har utretts under de senaste aren gor Forsdkrings-
kassan en genomgang av 130 drenden. I hélften av dessa har en polisan-
mélan gjorts och aterkrav stéllts. Dessa drenden jaimfors med de drenden dir
utredningen inte resulterat 1 polisanmélan och dterkrav.

4.6 Beddmningar

Den interna styrningen och kontrollen har forbattrats

Statskontoret bedomer att den interna styrningen och kontrollen har forbatt-
rats sedan den fjarde delrapporten ldmnades. D& kritiserades framfor allt
uppfdljningen av implementeringen av styrdokument, att beslutade kontrol-
ler inte genomfordes samt att det fanns brister i Forsékringskassans riskbe-
domningar. Statskontorets bedomning av utvecklingen sedan hdsten 2008
gors pd grundval av information om genomforda utredningskontroller och
riskanalyser som har ldmnats av huvudkontoret samt utifrdn intervjuer med
representanter for de lokala kontoren. Statskontoret har inte genomfort
nagon narmare granskning av de kontroller eller riskanalyser som gors. Det
forefaller dock som att hanteringen av utbetalningskontroller har stramats
upp betydligt sedan hosten 2008. Likasé tycks arbetet med riskanalyser ha
forbattrats 1 linje med den kritik som ldmnades av Forsékringskassans
internrevision under ar 2008 i det att en fullstdndig bild av risker numera
lamnas till ledningen. Utifrdn den information som Statskontoret har haft
tillgdng till angédende uppfoljningen av styrdokument kan vi dock inte dra
ndgra slutsatser om forbéttringar har skett.

Det forekommer att handlaggare hoppar 6ver kontroller i
handlaggningen

Statskontoret kan konstatera att ett antal kontroller som tidigare var inlagda i
Ensa-processerna numera inte genomfors. Handldggarna har i1 praktiken
prioriterat ned ytterligare kontroller, som man inte anser sig hinna genom-
fora om handldggningstider ska hallas och produktionskrav uppfyllas. Detta
accepteras 1 manga fall av cheferna. Bakomliggande orsaker &r en pressad
arbetssituation och ett stort overtidsuttag inom vissa delar av NFC-organi-
sationen. Det finns dven en utbredd uppfattning bland personalen att det &r
viktigt att halla nere handlaggningstiderna, eftersom ménga kunder &r be-
roende av ersittningen frdn Forsékringskassan. Dimensioneringen av perso-
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nal inom vissa drendeslag forsvéarar en kontrollniva som handldggarna sjdlva
bedomer som ldmplig. Statskontoret anser att det dr av stor vikt att Forsdk-
ringskassan undersoker mdjligheter att automatisera eller pd andra sétt
effektivisera kontroller 1 handldggningen. Det &r viktigt att nddvandiga IT-
stodet utvecklas. Enligt Statskontorets bedomning finns det en potential att
effektivisera handldggningen ytterligare genom ett moderniserat och vil
avpassat IT-baserat stod och att darigenom frigora resurser till att utfora fler
kontroller. Darmed bor kvaliteten 1 handlaggningen kunna hdjas.

Brister i IT-stodet ar en riskfaktor

Statskontoret bedomer att det dr av storsta vikt dven av andra skél, att hand-
laggare och chefer far tillgdng till det IT-stdd som den nya organisationen
forutsitter. Sdvil chefer som handldggare pekar pa brister i IT-stodet som en
riskfaktor vad giller inte bara effektiviteten utan dven réttssidkerheten.
Handldggarna behover forenklade och forbattrade system, for att minimera
risken for fel i handldggningen. Det dr vidare en stor brist att inte alla
drendeslag handlaggs elektroniskt. En av de mer kostsamma formanerna,
assistansersittning, finns fortfarande inte i drendehanteringssystemet AHS
utan handlaggs manuellt.

Brister vad galler handlaggningstider och tillganglighet kvarstar i viss
utstrackning

Vad giller rittssdkerheten inom Forsdkringskassans verksamhet, sa tycks
situationen ha fOrbéttrats sedan forra dret men det finns fortfarande allvarli-
ga problem som man inte har lyckats eliminera. JO ldamnade i januari 2009
allvarlig kritik mot Forsékringskassan for att ha asidosatt de forvaltnings-
rattsliga kraven under omorganisationen. Statskontorets intryck ar att situa-
tionen ar stabilare i1 detta avseende under varen 2009, men att vissa allvar-
liga brister fortfarande kvarstar. Handldggningstiderna ar fortfarande i vissa
fall langa, kunderna har ibland fortfarande svart att komma i kontakt med
Forsdkringskassan, kunderna far ibland bristfélliga eller fel svar pa fragor
och det finns dven brister i1 journalféringen. Problemen med langa handligg-
ningstider och dalig service tycks vara sirskilt allvarliga vad géller utred-
ningar om fOrsdkringstillhorighet. Statskontoret anser att Forsakringskassan
maste intensifiera anstringningarna att atgirda problemen med séval brist-
fallig tillgdnglighet och information som alltfér 1dnga handlaggningstider.

Battre forutsattningar for enhetlig handlaggning

Statskontoret bedomde i delrapport fyra att forutsittningarna for en enhetlig
handldggning och tillimpning av forsékringen forbdttrades i och med den
nya organisationen. Den beddmningen kvarstir. Farre enheter som hand-
lagger respektive drendeslag forbdttrar mojligheterna till styrning och ko-
ordinering. Det géller framfor allt inom NFC-organisationen. De nétverk
som har bildats mellan enhetschefer respektive specialister inom &drende-
slagen ger mojligheter till utbyte och storre enhetlighet. Det finns emellertid
dnnu inga utvirderingar som visar att tillimpningen av forsidkringen verk-
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ligen har blivit mer enhetlig. Statskontoret anser att det ar viktigt att sddana
utvirderingar genomfors av Forsdkringskassan.

Det ér Statskontorets bedomning att i LFC-organisationen har forutsitt-
ningarna for en enhetlig handlédggning forbittrats inom de fyra regionerna.
Déremot tycks samordning och enhetlighet mellan regionerna ha en relativt
sett lag prioritet.

Béttre verksamhetsstod efterfragas

Under hosten 2008 inrdttades en verksamhetssupport for generalister och
servicehandldggare. Supporten bemannas av fragesamordnare pad Kund-
center. Andra handldggare kan stélla frgor till specialister pA NFC och
LFC. Det har forts fram kritiska synpunkter om supporten i de intervjuer
som Statskontoret har genomfort. Synpunkterna har handlat om tillganglig-
heten och om de svar som lamnas. Det har dven forts fram kritik mot huvud-
kontorets hantering av de s.k. ARS-fragor som kan stéllas dit. Svarstiderna
blir 1 vissa fall alltfor langa. Svaren uppges ibland vara svéra att tolka.
Under véren fanns fortfarande brister i de hjdlpmedel som avser att forse
personalen med kontaktuppgifter till personer i organisationen som de
behover uppgifter fran. Problemet dr kint av Forsékringskassans ledning
och forbéttringsatgérder har vidtagits.

Statskontoret bedomer att mycket arbete aterstar med att utveckla de former
av verksamhetsstod som behandlas hér. Det dr vésentligt inte bara for rétts-
sdkerheten och kvaliteten, utan dven for produktionen.

Produktionsmal ar fortfarande 6verordnade kvalitetsmal

Handldggarna i framfor allt NFC-organisationen ger en bild av att mil om
kvalitet i handldggningen fortfarande &r understillda mil om kvantitet.
Manga handlidggare upplever att det finns en “pinnjakt”, dvs. att man pre-
mieras om man klarar av sa ménga drenden som mgjligt, och att kvalitet inte
foljs upp pa samma sétt. Inom LFC har nagra pekat pd att det ar viktigare att
rehabiliteringsplanerna blir klara 1 tid 4n att de har bra kvalitet. I ovrigt ar
vért intryck att handldggarna i LFC-organisationen uppfattar situationen mer
positivt. Overlag uppger handliggare och chefer inom LFC-organisationen i
hogre grad att bemanning dr avpassad efter drendemédngden &n inom NFC-
organisationen.

Tillgangen till specialister har forbattrats

Stodet till handldggarna har forbéttrats 1 ett viktigt avseende. Numera tycks
de flesta ha tillgéng till en specialist eller ndgon med motsvarande funktion.
Specialisterna har en nyckelfunktion i den nya organisationen. De dvervakar
kvaliteten 1 handldggningen pa det lokala planet och aterkopplar till chefer
och handlidggare. De utgdr en link mellan huvudkontorets avdelning for
Forsdkringsprocesser, som ansvarar for styrningen tillimpningen av social-
forsdkringen, och den lokala organisationen. Specialisterna &r Gverlag upp-
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skattade. Den kritik som har riktats mot funktionen inriktar sig mot att spe-
cialisterna dr understillda den lokala chefen istéllet f6r huvudkontoret, och
den risk som det medfor for lokal normering i stillet for nationell norme-
ring.

Fragetecken kring centrala matningar av kvalitet

Statskontoret konstaterar att de kontinuerliga kvalitetskontrollerna med
hjdlp av instrumentet Qben har aterupptagits. Statskontoret anser emellertid
att det finns fragetecken kring hur instrumentet dr utformat. De riktade
kontroller som genomfordes under dr 2008 visade for vissa drendeslag be-
tydligt simre resultat dn vad Qben-granskningarna hade gjort under tidigare
ar. Det kan ha ett samband med att man i de riktade kontrollerna hade en
storre enhetlighet i metoderna och mer erfarna handldggare och specialister
som granskare.

Mer kontroll av handlaggningen an tidigare

I ovrigt dr intrycket att handldggningen ar mer kontrollerad nu an tidigare,
dels fr&n huvudkontoret, dels lokalt av specialisterna. De individuella mél,
som numera tycks vara inforda i hog utstrackning, upplevs som bade posi-
tiva och negativa. De intervjuade handldggarna anser att de individuella
mélen ger en mojlighet att kidnna att man har gjort en tillfredsstillande
insats. Baksidan &r att de kan bidra till att man fokuserar pa kvantitet istéllet
for pa kvalitet. Manga handldggare har menat att det finns for daliga forut-
sattningar for att hinna dstadkomma en god kvalitet 1 handldggningen. Stats-
kontoret menar att det dr visentligt att man inom Forsdkringskassan séker-
stéller att kvalitetsaspekterna far den tyngd de bor ha 1 forhdllande till andra
mal.

Metodutvecklingen positiv

Statskontoret konstaterar att antalet inkomna impulser om missténkta brott
och antalet avslutade utredningar minskar. Forsiakringskassan bor noga folja
utvecklingen av detta och minimera de hinder som eventuellt kan finnas for
en effektiv hantering av exempelvis inkomna impulser. Statskontoret ser
positivt pa att Forsdkringskassan arbetar vidare med att finna lidmpliga
metoder dels for att berdkna omfattningen av brotten mot socialforsik-
ringen, dels for att utveckla utredningar av misstidnkta brott inom svérut-
redda erséttningsslag.
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5 Personalpolitik och arbetsmiljo

I delrapport fyra behandlade Statskontoret styrning och utformning av For-
sdkringskassans personalpolitik. Statskontoret redovisar i det foljande vad
som dérefter framkommit angéende fragor kring arbetsmiljo, arbetsbelast-
ning, utbildnings- och utvecklingsmojligheter. Statskontoret redovisar dven
kort de synpunkter som NFC- och LFC-organisationerna har fort fram
rorande HR-organisationen. Statskontoret redovisar ocksa kortfattat de for-
andringar som vidtagits inom HR-funktionen for att integrera HR-frdgorna 1
verksamheten.

5.1 Arbetsmilj6 — arbetsbelastning

Statskontoret konstaterade i1 delrapport fyra att personalpolitiken inte hade
fatt genomslag 1 linjeverksamheten. Implementeringen av vardegrunder och
riktlinjer fick std tillbaka nér de stilldes mot krav pa produktion. Omorgani-
sation och arbetsbelastning under &r 2008 innebar stora pafrestningar for
medarbetarna.

Den generella bild som framtréder i intervjuerna som Statskontoret genom-
fort under varen 2009 ar att arbetsbelastningen har minskat sedan ar 2008,
men att arbetsbelastningen inom delar av organisationen fortfarande &r
mycket hdg. En orsak till att arbetsbelastningen generellt sett har minskat &r
dels att méngden drenden inom sjukforsdkringen har minskat, dels att de nya
arbetsformerna och organisationen borjat fungera allt bittre. Arbetsbelast-
ningen varierar dock och bedoms vara mycket hog inom delar av NFC-orga-
nisationen. Inom LFC-organisationen har situationen i stort sett normalise-
rats.

I Statskontorets intervjuer under varen 2009 uppges att drendebalanserna for
ett flertal drendeslag i dag &r sma eller obefintliga. For att bibehalla en hog
produktion och hélla nere drendebalanserna anser man sig inte fullt ut kunna
folja Ensa-processerna i handldggningen. Man har ocksd pd manga hall
“tanjt” pa arbetstiden, avstatt fran att delta i1 utbildningar m.m.

Anstallningsstoppet paverkar arbetsbelastningen ojamnt

Anstéllningsstoppet som har gillt sedan slutet av december ar 2008 har i
delar av organisationen medfort att arbetsbelastningen har 6kat. Eftersom
avgangarna inte ar jimnt fordelade har anstéllningsstoppet slagit olika hart.

Manga intervjuade bedomer att man ligger pd gransen till vad man klarar av
med befintliga personella resurser. Vid négra kontor har man i princip till-
rackligt med personal men 1 stillet ett anstrangt budgetldge, som inte med-
ger overtid, resor for utbildning m.m. Beslutsprocessen for vissa omplace-
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ringar av personal upplevs som byréakratisk dir den centrala HR-staben
rutinmissigt méste tillfrdgas.

Overtid

Av Forsdkringskassans statistik dver uttag av overtid ar 2009 framgér att
uttaget legat betydligt under nivderna for ar 2008, men samtidigt betydligt
over nivderna for ar 2007. I nedanstdende diagram illustreras antalet dver-
tidstimmar per manad for &ren 2007—-2009 (t.o.m. augusti 2009).

Figur 5.1  Forsakringskassans dvertid 2007—2009 manadsvis
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Kélla: Forsékringskassan

Uttaget av Overtid ser olika ut inom Forsékringskassan. Inom NFC-organi-
sationen &r uttaget ndgot hogre. Enligt de intervjuer Statskontoret har
genomfort dr dvertidsuttaget dessutom ojimnt fordelat. Overtidsuttag har
exempelvis under varen 2009 varit hogre vid det NFC-kontor som hand-
lagger aktivitetsstodet. Inom LFC-organisationen dr uttaget ndgot mindre.
LFC:s ldgre overtidsuttag kan till viss del forklaras av att flera LFC-kontor
har stopp for 6vertid med hanvisning till det daliga budgetléget.

Medarbetarnas sjukfranvaro

Ett av Forsdkringskassans dvergripande mél inom personalpolitiken som ska
realiseras &r 2012 ér att sjukfranvaron bland personalen ska vara mycket lag
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(4 procent).” For savil ar 2008 som 2009 har mélet varit att medarbetarnas
sjukfranvaro hogst ska vara 5,2 procent i genomsnitt under aret (Forsik-
ringskassans styrkort). Enligt den senaste statistiken i september 2009 var
frdnvaron som genomsnitt for dret ca 5,1 procent. Trenden &r en minskande
sjukfranvaro under de senaste aren. Mycket tyder pa att Forsdkringskassan
ndr sitt méal i under &r 2009, vilket skulle innebédra en minskning av sjukfrén-
varon fran 2008 d& den uppgick till 5,5 procent.®

Anstallningsvillkor och arbetsmilj6 i stort

I intervjuerna ges en mangfacetterad och splittrad bild av arbetsmiljé och
villkor 1 6vrigt. Flertalet intervjupersoner anser att Forsdkringskassan gene-
rellt sett dr en bra arbetsgivare, dér arbetsvillkor och anstédllningsformaner 1
stort dr bra. Mgjligheter till friskvard och flextid uppges av manga som
ndgot positivt. Negativa sidor som ndmns &r att det dagliga arbetet ar hart
styrt. Ménga intervjuade pekar pd de olika restriktioner som Forsékrings-
kassan har infort ndr det giller att kontakta medarbetare utanfor det egna
kontoret/arbetsomrédet, och dven pa svarigheter att hitta kollegor inom
andra delar av Forsdkringskassans organisation, ndr man behdver ta kontakt.

Enligt den interna s.k. temperaturmitning som genomfordes varen 2009
framgar att indexet for ndjd medarbetare har 6kat fran 86 procent till 89
procent sedan forra dret, viket dr helt i1 linje med Forsdkringskassans mal.
Mest ndjda dr medarbetarna vid LFC/LK och minst n6jda dr medarbetarna
vid Kundcenter/Sjilvbetjaning. De flesta dr ocksd ndjda med sin ndrmaste
chef. Medarbetarna har ddaremot fortfarande i liten utstrickning fértroende
for hogsta ledningen (20 procent). Endast 42 procent uppger att de kan pé-
verka sin arbetssituation, vilket dr nagot hogre én 1 oktober 2008 men klart
under méilet pa 58 procent. Enhetschefer har ett arbetsmiljoansvar for sin
personal, men saknar i flera fall befogenhet att vidta atgidrder exempelvis
nér det géller anskaffningen av viss utrustning och utformningen av lokaler.

> Forsakringskassans verksamhetsstrategi 2008 och VP och budget for 2009.

% Forsikringskassans sjukfranvaro lag nagot under Arbetsformedlingens sjukfranvaro, men
hogre dn Skatteverkets sjukfranvaro under ar 2008. Som en jamforelse ldg sjukfranvaron i
statsforvaltningen i genomsnitt pé 3,4 procent under ar 2008.
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5.2  Modjlighet till utbildning och utveckling i
arbetet

Forsdkringskassans overgripande mal for personalpolitiken dr att myndig-
heten ska vara en av landets mest utvecklande arbetsplatser med stolta med-
arbetare.’ I delrapport fyra konstaterade Statskontoret att medarbetarna
p.-g.a. hog arbetsbelastning inte haft tid till utbildning och kompetensutveck-
ling. Detta var sérskilt problematiskt mot bakgrund av att manga av med-
arbetarna hade borjat arbeta med nya drendeslag och inte alltid hade tillrick-
ligt kompetens att handldgga dessa.

Utbildning

Synen pa utbildningsmdjligheter varierar inom olika delar av organisationen
och mellan olika personalkategorier. Den hoga arbetsbelastningen hindrar
for narvarande ménga handliggare att delta 1 utbildningar. Chefer bedomer
generellt sett savél utbildningsutbud som mojligheter att g utbildning som
goda. Vissa handldggare anser att det saknas utbildning inom vissa omra-
den, speciellt vidareutbildning och fordjupningsutbildning. Det dr framst
s.k. produktionskritisk utbildning som prioriteras for nérvarande.

I Statskontorets intervjuer framkommer brister i utbildningen for den nya
yrkesrollen personlig handldggare nir det giller den del av rollen som avser
generell vigledning till de forsikrade.

Under perioden januari-maj 2009 genomfordes totalt 11 800 utbildnings-
dagar inom Forsdkringskassan. Webbaserad utbildning anvéinds i relativt
stor omfattning. De utbildningar som erbjuds anses i huvudsak vara énda-
malsenliga. En synpunkt som dock vissa intervjuade har fort fram &r att det
finns for fa ldrarledda utbildningar. Webbutbildningarna anses vara ytliga
och inte ge tillrdckliga kunskaper i mer komplicerade drenden inom de olika
forsakringsslagen. Den handledning som ska komplettera de webbaserade
utbildningarna finns inte heller att tillgd i tillricklig omfattning. Statskon-
toret konstaterade i delrapport fyra att det saknades tillrickliga incitament
for erfarna handliaggare att vilja ta pa sig rollen som handledare. Ytterligare
ett skal till bristen pa handledare ar att man inte kan avvara erfarna hand-
laggare i drendehandléggningen.

En synpunkt som fors fram i flera intervjuer &r att alltfér ménga utbildningar
ar forlagda till Stockholmsomrédet och andra storstadsomraden. Det innebar
stora kostnader for de kontor som ligger langt frén dessa omraden. En biéttre
spridning over landet behdvs. I vissa fall har man anordnat kortare utbild-
ningar lokalt med hjélp av specialisterna pd orten. Samma typ av utbildning
bor ha samma innehall 6ver hela landet, men genomférandet bor kunna ord-

6! Forsikringskassans verksamhetsstrategi 2008

74



nas lokalt eller regionalt. Denna uppfattning kontrasteras av Forsdkrings-
kassans statistik 6ver utbildningar som visar att utbildningar har genomforts
pa 39 orter i landet och med sammanlagt drygt 6 100 deltagare. Ett 10-tal
utbildningar har genomfGrts enbart i Stockholm, bl.a. en introduktions-
utbildning. Flera utbildningar genomfors huvudsakligen pa 4-5 orter.

Under hosten 2008 genomforde Arbetsmiljoverket en inspektion av LFC:s
organisation.®* Arbetsmiljéverket bedomde att det fanns brister i forutsitt-
ningarna for personliga handldggare att utfora sina arbetsuppgifter. Kritik
riktades mot att de har svart att behirska sin breda yrkesroll och att verk-
samhetsstodet inte ar tillrickligt utvecklat.”’ Enligt vad som framkommit i
Statskontorets intervjuer med medarbetare inom LFC kvarstir dessa prob-
lem. De personliga handldggarna har bland annat fort fram att det ar svart att
f4 tag 1 den handldggare vid NFC som handldgger ett annat forsékringséren-
de for den egna kunden, for att kunna stélla en frdga for kundens rdkning om
hur drendet fortskrider och vad som giller.

Mojligheter till utveckling

Forsdkringskassans mal dr att vara en av landets mest utvecklande arbets-
platser. Flera av de intervjuade anser att mdjligheterna till utveckling i
arbetet har forsdmrats 1 och med den nya organisationen. Koncentrationen
av drenden till NFC leder visserligen till en utveckling av kompetensen
inom dessa drendeslag men innebér samtidigt, speciellt vid de NFC dér bara
ett fatal drendeslag hanteras, att arbetet inte blir lika utvecklande. Mojlig-
heterna att arbeta med flera drendeslag minskar. Aven karriirmdjligheterna
upplevs ha minskat i den nya organisationen. Flera upplever att specialise-
ringen har lett till fler monotona arbetsuppgifter. Koncentration och specia-
lisering har dven lett till svarigheter att anpassa arbetsuppgifter till med-
arbetare som har speciella behov pa grund av t.ex. sjukdom.

Intervjupersoner pa servicekontoren och delvis dven pa lokalkontoren har
pekat pé att mojligheterna till ldrande i arbetet har forsdmrats. Handlaggarna
far inte ndgon aterkoppling i de fall de skickar konversationsfragor till andra
delar av organisationen.

Arbetsbelastningen pa lokalkontoren har generellt beskrivits som hog med
langa vantetider for kunderna i vissa fall. Pa vissa servicekontor, framfor allt
1 glesbygd, har arbetsbordan beskrivits som ojamn och vid vissa tillfdllen for
lag. Enligt uppgift fran Forsdkringskassan genomfors vissa fordndringar for
att jimna ut arbetsbelastningen som innebidr att servicehandliggarna t.ex.
ska kunna arbeta med att besvara e-postfrdgor fran kunder, da de inte dr
upptagna av besokare.

62 Arbetsmiljoverket, Inspektionsmeddelande, IMO 2009/12653, 2009.
53 Verksamhetsstod behandlas i kapitel 2.
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For saval ar 2008 som 2009 har malet enligt Forsdkringskassans styrkort
varit att 95 procent av medarbetarna ska ha en individuell utvecklingsplan.
Enligt Forsdkringskassans senaste métning sommaren 2009 hade 74 procent
av medarbetarna en individuell utvecklingsplan vilket &r en 6kning sedan
2008 da andelen var 69 procent. En ny medarbetarundersdkning genomfors i
september 2009. I denna kommer dven fragor om hur medarbetarna ser pa
den nya organisationen ur bl.a. arbetsmiljosynpunkt att stéllas.

5.3 HR-funktionen

I delrapport fyra konstaterade Statskontoret att avstindet mellan HR-orga-
nisationen och linjeverksamheten var ett problem. Méanga chefer upplevde
inte HR som ett stdd 1 verksamheten. Verksamhetsnidra HR hade problem
med att finna sin roll och sina arbetsformer. Det fanns en otydlighet i HR-
organisationens ansvar och roller.

Synen pa HR-funktionen

I Statskontorets intervjuer under varen 2009 framkommer att kritiken mot
HR-funktionens bristande integration i verksamheten kvarstér till stor del.
Cheferna pa lokal nivd har framfort onskemal om att HR-strategier och
planer i hogre grad ska bygga pa de behov som finns i linjeorganisationen.

I intervjuerna framkommer ocksé att man anser att HR &dr “mer styrande &n
stodjande”. HR styr vad som ska genomforas ute pa kontoren, utan att ge
rdd och stod om hur det ska g till. Uppgiftsinsamlingar frdin HR kommer
ofta fel i tiden och tar inte hinsyn till lokala skillnader i forutsattningarna.
Manga har dock uttryckt sig positivt om det arbete och det stod som Verk-
samhetsnidra HR ger.

Synpunkterna pd& den centraliserade rekryteringsprocessen &dr blandade.
Manga chefer pa lokal nivé anser sig f4 god och professionell hjdlp av HR.
Det kan emellertid vara en lang beslutsprocess. Nagra har ocksa pekat pa att
de centrala HR-resurserna inte racker till, ndr manga rekryteringar ska ske
samtidigt. Det riskerar att leda till en utdragen rekryteringsprocess.

HR-funktionen ar under forandring

Som en f6ljd av den kritik som riktats internt mot HR-organisationen och en
utvdrdering som gjordes hosten 2008 av konsultforetaget KPMG, har for-
4ndringar planerats och delvis genomforts.®* Fordndringarna syftar bl.a. till
att 0ka verksamhetsanknytningen och bli mer kundnéra, utan att ge avkall
pa grundstrukturen om en gemensam HR-policy. Fran januari 2009 ingar
aterigen HR-direktoren 1 Forsékringskassans ledningsgrupp.

64 Utvirdering av HR-organisationen, rapport KPMG, 2008-11-17.
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HR-funktionen bestdr av fyra delar: HR strategi, HR verksamhetsstod,
Verksamhetsndira HR och HR kompetensforum. HR kompetensforum ar
sedan véaren 2009 ett eget verksamhetsomrade for att forbattra utbildnings-
produktionen.

HR strategi ansvarar for utveckling av strategier inom HR omradet och
metoder for att infora strategierna i kundorganisationen. HR strategi ska i
forsta hand arbeta genom Verksamhetsstod HR. HR-funktionens verksam-
hetsplan har arbetats in 1 Forsdkringskassans verksamhetsplan for ar 2009.
Inom HR strategi har man tagit till sig av kritiken 6ver de ménga olika styr-
dokumenten inom HR-omrédet som till en del &verlappar varandra. HR-
staben ska se Over de befintliga strategierna och samla ihop dem for att 6ka
tydligheten och forenkla arbetet.

HR verksamhetsstod ansvarar bland annat for att Forsédkringskassans arbets-
processer efterlevs, arbetar med rekryteringsarbetet i dialog med linjechefer-
na, arbetsmiljofragor och chefsstod. HR verksamhetsstod har numera ett
team med en koordinator for var och en av de fyra geografiska LFC-om-
rddena.

Inom Verksamhetsndra HR finns en HR-chef for var och en av de fyra geo-
grafiska LFC-omrddena. HR-cheferna sitter med i ledningsgrupperna for
respektive LFC-omréde. Deras uppgift ar att fora ut Forsdkringskassans
gemensamma syn pd HR-arbetet och verka for att policies och riktlinjer
infors i den dagliga verksamheten. De ska dven samla in och fora vidare
synpunkter och Onskemédl frédn linjeorganisationen, om vilket stdd som
behovs. HR-cheferna ska arbeta samlat s& att samma typ av fragor tas upp
samtidigt i de fyra ledningsgrupperna.

54 Beddmningar

Fortfarande hdg arbetsbelastning och dvertid

Flera av de utvecklingsomrdden som Statskontoret lyfte fram 1 den fjarde
delrappporten kvarstar fortfarande. Arbetsbelastningen uppges vara hog pa
manga hall, &ven om situationen har blivit béttre i och med att den nya orga-
nisationen har borjat finna sina former och fungera allt béttre. Statskontoret
konstaterar att Forsdkringskassan fortfarande har en bit kvar 1 sin strdvan
mot sitt mal att alla medarbetare ska ha en rimlig arbetsbelastning. Over-
tidsuttag dr fortfarande relativt vanligt och hogre &n under tidigare ér, dven
om situationen har forbittrats. Overtiden orsakas bland annat av ett behov
av att arbeta bort de drendebalanser som finns och har funnits inom flera
arendeslag, och den kraftiga 6kningen av antalet drenden om aktivitetsstod.

Tveksamt om mdjligheterna till utveckling har 6kat

Forsdkringskassans mal dr att vara en av landets mest utvecklande arbets-
platser. Mgjligheterna till utveckling for personalen forefaller inte ha okat.
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Det finns t.0.m. tecken pé att den nya organisationen leder till farre mojlig-
heter till utveckling i meningen att kunna f4 mer kvalificerade och mer
varierade uppgifter inom den egna enheten. Utbildningsmojligheterna be-
gransas framfor allt av det hoga produktionstrycket. Ménga har fortfarande
svart att hinna med kompetensutveckling.

Medarbetarna bade néjda och missnojda

Bilden av medarbetarnas ndjdhet med Forsdkringskassan dr motségelsefull.
Intervjuerna visar att ménga generellt sett dr ndjda med anstéllningsvillko-
ren. Enligt Forsdkringskassans ndjd medarbetarindex for varen 2009 &r 89
procent av personalen nojd, vilket dr en 6kning med tre procentenheter fran
2008. Man har ocksd fortroende for sin ndrmaste chef. Samtidigt finns ett
relativt utbrett missndje med den pressade arbetssituationen inom delar av
organisationen, bristande mojligheter att paverka sin arbetssituation och ett
bristande fortroende for Forsakringskassans ledning.

I Statskontorets intervjuer under varen 2009 framkom kritiska synpunkter pa
HR-organisationen, framfor allt den stodjande funktionen. Undantaget &r
Verksamhetsndra HR. Statskontoret konstaterar att det finns en medvetenhet
centralt inom Forsdkringskassan om bristerna 1 HR-organisationens stod till
verksamheten. Forsdkringskassan har vidtagit atgirder for att 6ka samver-
kan mellan HR-funktionen och verksamheten. Det dr dock for tidigt att ut-
tala sig om effekterna av dessa atgérder.
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6 Genomfdrande av tandvardsstodet

6.1 Uppdraget

Den 21 juni 2006 gav regeringen Statskontoret i uppdrag att granska For-
sakringskassans arbete med att infora ett nytt grundstdd for tandvérd. Detta
uppdrag ersattes den 30 november 2006 av ett uppdrag med inriktningen att
granska Forsdkringskassans arbete med att forbereda inforandet av den
tandvardsreform som regeringen aviserat.

Som slutrapport pd ovanstdende uppdrag ldimnade Statskontoret i september
2008 en rapport till regeringen med beddmningar och iakttagelser rorande
Forsdkringskassans forberedelsearbete och tiden ndrmast efter att den nya
tandvardsreformen trddde 1 kraft den 1 juli 2008. Mot bakgrund av bland
annat de bedomningar som Statskontoret gjorde i1 rapporten gav regeringen
Forsdkringskassan 1 uppdrag att utarbeta en atgdrdsplan for det fortsatta
arbetet med tandvardsstodet.

Den 16 oktober 2008 gav regeringen Statskontoret ett fornyat uppdrag att i
en delrapport analysera och beddma Forsékringskassans planer och vidtagna
atgirder 1 syfte att dstadkomma en effektiv administration av tandvards-
stodet. I en slutrapport skulle Statskontoret gora en samlad bedomning av
Forsdkringskassans genomforande av tandvardsstodet. 1 februari 2009 1am-
nade Statskontoret sin delrapport. Nedan lamnar Statskontoret sin slutredo-
visning av uppdraget.

6.2 Bakgrund

I december 2005 tillsatte den dévarande regeringen en utredning med upp-
drag att lamna forslag till ett nytt tandvardsstod f6r vuxna. I maj 2007 redo-
visade Tandvérdsutredningen sitt slutbetinkande Friskare tinder till rimliga
kostnader (SOU 2007:19). Med utredningens forslag som grund overldm-
nade regeringen propositionen (2007/08:49) Statligt tandvardsstod till riks-
dagen den 23 januari 2008. Det nya tandvardsstodet regleras i lagen
(2008:145) om statligt tandvardsstod. Lagen trddde i kraft den 1 juli 2008.

Reformen omfattar i huvudsak foljande delar:

e tandvardscheck,
e skydd mot hoga kostnader,

e prisportal med referenspriser pa Internet i syfte ar att gora det léittare for
allménheten att kunna jimfora och kontrollera olika vardgivares priser,

e minskad administrativ borda for vardgivarna.
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Den 21 juni 2006 fick Forsdkringskassan i uppdrag av regeringen att forbe-
reda inférandet av ett nytt grundstdd for tandvard. Den 30 november 2006
fick myndigheten uppdraget att forbereda administrationen av tandvards-
stodet efter genomforandet.”” T maj 2007 redovisade Forsikringskassan en
forstudie som lg till grund for genomforandet.

6.3  Statskontorets tidigare rapporter

Statskontoret har vid fem tidigare tillfdllen rapporterat till regeringen om
Forsdkringskassans genomforande av tandvardsreformen. Nedan foljer en
kort sammanstéllning av Statskontorets iakttagelser och bedomningar.

Rapport 1, juni 2007

Statskontoret bedomde att den forstudie som Forsdkringskassan genomfort
uppfyllde sina syften, att den klargjorde forutsittningarna for utveckling och
genomforande, att den Overgripande identifierade alternativa losningar och
risker samt att den utgjorde ett dversiktligt underlag for bedomningar av
kostnader, tidsaspekter och resursbehov. De atgérder som Forsékringskassan
dittills vidtagit gav de grundldggande forutsittningarna for utformningen av
en effektiv administration av tandvardsstodet samt goda mojligheter att
anvinda IT-stodet for statistikdindamél. Samtidigt pekade Statskontoret pa
flera risker: den knappa tiden, resurskonflikter, vikten av att sédkerstélla
kompetensforsorjning samt att arbeta fristdende frdn Ovrigt fordandrings-
arbete. Statskontoret forordade darfor att Forsdkringskassan skulle anvdnda
sig av beprovad teknik i utvecklingen av det nya tandvardsstodet.

Rapport 2, december 2007

Statskontoret konstaterade att forberedelsearbetet integrerats 1 den program-
struktur som omfattade Forsékringskassans totala forandringsarbete samt att
en forstudie inletts av design av ett IT-stod (baserat pA SAP) med extern
leverantor. En annan teknisk plattform valdes ddrmed dn den som ursprung-
ligen planerats. Statskontoret konstaterade att riskerna dirmed accentuerats
och att Forsdkringskassan blev beroende av omfattande konsultinsatser for
utvecklingen av IT-systemet. Trots riskerna bedomde Statskontoret att For-
sakringskassan, under forutséttning att inga allvarliga storningar eller andra
oforutsedda hindelser intrédffar, skulle hinna utveckla, testa och genomfora
de rutiner och processer inklusive det IT-stod som kriavdes innan tandvards-
reformen trddde i kraft vid halvarsskiftet 2008.

% Den nya tandvardsforsikringen skiljer sig fran ovriga socialforsikringsformaner, bland
annat genom att den som villkor for anslutning stéller krav pa elektroniskt uppgiftsldmnan-
de fran vardgivarna samt att utbetalningsperioden (inom 14 dagar) ir faststilld i lag. Aven
arbetsmetoderna skiljer sig delvis fran andra forsdkringsformaner, bland annat genom den
starka betoningen pa efterkontroller.
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Rapport 3, maj 2008

Statskontoret bedomde att Forsiakringskassans forberedelser vad géller orga-
nisation, bemanning, utbildning och information skapade forutsittningar for
en effektiv tandvardsadministration. En slutsats var dock att valet av en ny
teknisk plattform innebar storre sannolikhet for storningar med tanke pa
tidspressen och forsdkringens komplexitet. Den storsta osdkerheten for att
bedoma forberedelsearbetet grundades pa att den omfattande testverksam-
heten som foregick driftsdttningen av systemet dnnu inte avslutats vid tid-
punkten for Statskontorets rapport.

Rapport 4, september 2008

Statskontoret konstaterade att tidspressen, som accentuerats av valet av
teknisk plattform, inneburit att forberedelserna inte kunnat genomféras med
den omsorg och kvalitet som varit 6nskvérd, vilket fatt negativa konsekven-
ser for samtliga berorda parter. Trots tidspress kunde reformen tréda i kraft
som planerat. Statskontoret lyfte i rapporten fram flera atgirder som borde
vidtas: korrigeringar, réittningar och utvecklingsinsatser, fullgod testmiljo
skulle erbjudas vérdgivarna och deras systemleverantorer, utveckling och
anpassning av support, stdd och végledning, utveckling av kommunikations-
strategi, information och partnersamverkan samt forbattrad ekonomisk redo-
visning och kostnadskontroll.

Rapport 5, februari 2009

Statskontoret konstaterade att Forsdkringskassan vidtagit dtgédrder for att
komma tillrdtta med tidigare brister genom att myndigheten bland annat
utvecklat samverkan med vardgivare och deras systemleverantorer, genom-
fort informationsinsatser och inlett en forbattrad dialog (regelverk och IT-
stod) med vardgivarna, forbéttrat support, stdd och vigledning (bade till
privatpersoner och véardgivare) samt uppnatt 6kad stabilitet och funktionali-
tet 1 IT-stodet. De problem som kvarstod rorde: drendebalanser, korrige-
ringsrutiner, brister i IT-systemen, leverantdrsberoende samt kostnadsut-
vecklingen. Statskontoret lyfte dven fram risker som Forsékringskassan
borde uppmirksamma: kostnadsutvecklingen, bristande fortroende hos vard-
givarna, ytterligare senareldggning av prisjamforelseportalen, kvarvarande
oklarheter i samspel regelverk/forsdkringstillimpning/IT-stodets funktions-
sétt, omfattningen av efterkontroller far sti tillbaka pad grund av manuell
hantering samt 6kad administrativ borda hos vardgivarna.

Sammanfattning — rapporter 2007-2009
Statskontoret bedomde inledningsvis att Forsakringskassans arbete med for-

beredelser infor reformen varit tillrackliga. Statskontoret har i de efterfoljan-
de rapporterna lyft fram de risker och problem som varit féorknippade med
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det byte av teknisk plattform som Forsdkringskassan genomforde i ett rela-
tivt sent skede 1 processen bland annat kostnadsutvecklingen, risken for for-
seningar samt mdjligheterna for virdgivarnas systemleverantdrer att testa
systemet.

6.4 Nulage

I sin senaste rapport (februari 2009) lyfte Statskontoret fram en rad risker
infor Forsakringskassans fortsatta arbete med genomférandet av tandvards-
reformen (se ovan). For att bedoma hur Forsdkringskassan arbetat med att
hantera dessa risker har Statskontoret tagit del av de rapporter som Forsék-
ringskassan lamnat till regeringen och intervjuat foretradare for Forsékrings-
kassan samt vardgivarnas organisationer.

Kostnadsutvecklingen

I regeringens uppdrag till Forsdkringskassan (Uppdrag att forbereda inforan-
det av ett nytt tandvardsstod S2006/HS2006/5240/HS) ingér att redovisa
kostnader for forberedelsearbetet, inklusive kostnaderna for att utveckla ett
nytt IT-stdd, samt kostnaderna for att administrera det nya tandvardsstodet
efter inforandet. I Statskontorets rapporter har fortlopande konstaterats att
Forsdkringskassan inte redovisar kostnadsutvecklingen eller beddmningar
av framtida kostnader pa ett heltdckande sétt.

Kostnaderna for utvecklingen av systemet har under projektets gang Okat
kraftigt.”” Kostnadsokningen kan enligt Forsdkringskassan till viss del for-
klaras av utdkade krav frén regeringen for IT-verksamheten och det faktum
att projektet genomfOrts under stark tidspress, en foljd av det byte av teknisk
plattform som genomfordes, vilket 1 sig varit kostnadsdrivande. Forsdk-
ringskassan har dock inte presenterat nagon niarmare redovisning och analys
av detta.

I och med att vissa delar av reformen skjutits pa framtiden &r det forst under
hosten 2009 som alla delar inom reformen &r pa plats. Det dr forst d4 som
den totala kostnaden for projektet kan redovisas. De uppgifter som Stats-

6 Tjanstetandlikarna och Privattandlikarna har intervjuats angdende deras synpunkter pa
Forsékringskassans genomforande av reformen. Sveriges Folktandvardsférening, Sveriges
Tandhygienistforening samt Sveriges kommuner och landsting (SKL) har ldmnat skriftliga
underlag.

571 den forstudie som Forsdkringskassan genomforde under 2007 uppskattades kostnaderna
for genomforandet till 67 miljoner kronor for perioden 2007-2008. I den delrapport som
lamnades till regeringen i december 2007 hade de uppskattade kostnaderna for perioden
stigit till 120 mkr. I slutrapporten till regeringen i september 2008 beréknades kostnaden for
perioden uppga till 249,9 mkr.
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kontoret kunnat ta del av visar att kostnaderna for projektet till och med juni
2009 beriknas uppga till 366 mkr.*®

Forvaltningskostnaderna for systemet har under &r 2009 en budget pa ca 15
miljoner kronor.”” Férvaltningen har, i och med bytet av teknisk plattform,
haft ett hogt konsultberoende som efterhand har minskat. Forsdkringskassan
bedomer att forvaltningen ska kunna ske med enbart egen personal alterna-
tivt en mycket begrdnsad konsultinsats frdn och med ar 2010. Kostnaderna
for forvaltningen forvintas dirmed minska och beréknas uppga till 57 mil-
joner kronor under 2010 under forutsittning att ingen konsultinsats kravs.”
Forsdkringskassan uppger att forvaltningskostnaderna bor kunna minska
ytterligare under de kommande &ren. Det rdder dock osdkerhet om vad de
totala drliga lopande kostnaderna for IT-systemet uppgar till och hur stora
de kommer att bli 1 framtiden.

Bristande fortroende hos vardgivarna

Statskontoret gor ingen egen beddomning av vardgivarnas fortroende for For-
sakringskassan, men kan efter att ha varit i kontakt med vérdgivarnas orga-
nisationer konstatera att fortroendefrdgan ar ett problem. Véardgivarnas orga-
nisationer uppger att fortroendet for Forsdkringskassan har minskat under
genomforandet av tandvardsreformen och att fortroendet 1 dagsléget ar lagt.
Forsdkringskassan har dock under det senaste dret arbetat med att forbattra
samverkan med vardgivarna och deras systemleverantérer. Avsikten ar att
fortsdtta denna samverkan tillsammans med virdgivarnas organisationer.

Ytterligare senarelaggning av inféorandet av
prisjamforelseportalen

Den 25 oktober 2007 fick Forsdkringskassan 1 uppdrag att utveckla en pris-
jamforelseportal for tandvardstjanster. Portalen &r en viktig del 1 reformen 1
syfte att forbattra konkurrensen pd tandvardsmarknaden och stérka patien-
tens stdllning. Ursprungligen planerades portalen att driftsdttas i november
2008. Forsdkringskassan beslutade dock, efter samrad med Socialdeparte-
mentet, att skjuta pa lanseringen till ett senare datum. Enligt de nuvarande
planerna ska portalen lanseras i oktober 2009. Viss funktionalitet kvarstar
dock att utveckla dven efter lanseringen. I dagsldget dr det en mycket liten

% Denna summa motsvarar inte den totala kostnaden, eftersom prisjimforelseportalen inte
ingér (infors i oktober 2009). I de 366 mkr ingar enligt Forsékringskassan dven ett initialt
arbete med en teknisk plattform i syfte att forbereda for 6vriga formaner att anvinda SAP,
motsvarande 94 mkr. Detta arbete har avstannat och hela kostnaden har forts till tandvards-
projektet. Hur dessa kostnader redovisningsmaéssigt bor hanteras &r en dppen fraga.

%1 denna kostnad ingar inte delar som normalt ingar i en forvaltningskostnad, exempelvis
drift av systemet.

70 Till detta ska liggas kostnaderna for driften av systemet som enligt uppgift fran Forsik-
ringskassan berdknas uppga till cirka 3,5 mkr arligen (exklusive avskrivningar).
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andel av vardgivarna som rapporterat in sina priser till portalen. Forsék-
ringskassan bedomer dock att andelen kommer att 6ka under tiden fram till
lanseringen i oktober 2009.

Kvarvarande oklarheter i samspelet
regelverk/foérsakringstillampning/IT-stodets funktionssatt

Den 1 juli 2009 trddde Tandvérds- och ldkemedelsformansverkets nya fore-
skrifter for subvention av tandvéard i kraft. Syftet med de nya foreskrifterna
ar att komplettera och fortydliga det befintliga regelverket, att gora det mer
heltdckande for patienterna samt att underlétta for vardgivarna. Enligt For-
sdkringskassan har oklarheterna minskat betydligt, men kvarstar 1 viss ut-
strackning.

Omfattningen av efterkontroller far sta tillbaka till foljd av
en oplanerad och fortsatt omfattande manuell hantering

I Forsdkringskassans rapport till regeringen i april 2009 konstateras att
myndigheten natt den dnskade nivan for efterkontroller. Myndigheten utfor
nu ca 2 000 efterkontroller per vecka. De drendebalanser som uppstétt pa
grund av att manga drenden inledningsvis inkommit mer dn 14 dagar efter
att atgdrden slutforts har under sommaren arbetats av. Arendebalanserna
befinner sig, enligt Forsakringskassan, pd en acceptabelt 14g niva. I septem-
ber 2009 fanns ca 3 500 drenden for manuell hantering.

Okad administrativ bérda hos vardgivarna

Ett mal med reformen var att minska den administrativa bérdan for vérd-
givarna. Det nya tandvérdsstodet kraver att vardgivarna registrerar relativt
omfattande uppgifter i journalsystemen. Virdgivarnas organisationer uppger
att den administrativa bordan okat for vardgivarna. Uppgifterna om okad
administration stdds av en rapport fran Tillvixtverket ddr berdkningar som
visar pa att administrationskostnaderna for de privata vardgivarna 6kat med
drygt 300 procent i och med inférandet av det nya tandvardsstodet redo-
visas.”' Aven SIFO har genomfdrt en undersdkning som visar pa att véird-
givarna upplever en dkad administration.”* En del av 6kningen beror sanno-
likt pa inkorningsproblem som kommer att minska nér vardgivarna blir mer
fortrogna med regelverket och de tekniska systemen.

' Basmitningen utfordes under 2006. Tillvixtverket. Rapport 0016. Niringslivets admi-
nistrativa kostnader for hélso- och sjukvardsomradet. Uppdatering 2008.
72 SIFO-undersokning om tandlikares attityder till tandvardsreformen. www.tlv.se
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6.5 Vardgivarnas erfarenheter av reformen

Vérdgivarnas organisationer har, inom ramen for arbetet med denna rapport,
getts mojlighet att 1dmna synpunkter pad Forsakringskassans genomforande
av tandvérdsreformen och hur de ser pa tandvardsstodet i dag. De synpunk-
ter som framkommer visar att det finns ett stort missndje med Forsdkrings-
kassan bland vérdgivarna. Nedan redovisas de iakttagelser som framkommit
om Forsdkringskassans arbete hittills med reformen samt hur vardgivarnas
organisationer ser pa nuliget.

Genomfdrandet av reformen

Drygt ett ar efter att reformen genomfordes ér det framst tre omraden som
ndmns; de bristande mojligheterna till tester for vardgivarnas systemleve-
rantorer 1 samband med reformen, informationen fran Forsdkringskassan
samt samradet med Forsdkringskassan.

Bristande mdjligheter till tester

Den korta tid som fanns till forfogande for systemets utvecklande innebar
att vardgivarnas systemleverantorer inte fick mdjlighet att testa systemet pa
ett tillfredsstillande sétt.

Informationen fran Forsakringskassan

Informationen fran Forsdkringskassan har upplevts som dalig under genom-
forandeprocessen. Badde vad giller information om regelverk till vardgivarna
och information om det nya tandvardsstddet till allménheten. Den bristande
informationen till allmdnheten innebér att vardgivarna upplever att de far
lagga mycket tid pa att informera sina kunder om regelverket.

Samrad

Vérdgivarnas organisationer menar att det initialt var svart att {3 till funge-
rande samrdd med Forsékringskassan. Under aret som forflutit sedan
genomforandet har samrdden blivit bittre, men vardgivarnas organisationer
efterlyser nya former for samrad dar mojlighet ges att diskutera bade detalj-
fragor och dvergripande tillaimpningsfragor.

Situationen for vardgivarna idag
Nér vérdgivarnas organisationer beddmer hur situationen ser ut for vard-
givarna i dag ér det frimst efterkontrollerna, driftstorningar samt Kund-

center for partners (KCP) och de forsékringsodontologiska radgivarna
(FOR) som lyfts fram.
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Efterkontroller

Efterkontrollerna upplevs som tidskrdvande av vardgivarna. De upplever
dven att det saknas dterkoppling och samlade erfarenheter frén efterkontrol-
lerna.

Driftstoérningar

Informationen om driftstorningar har blivit béttre i och med release 2B i juni
2009, diremot upplever inte vardgivarna att systemet stabiliserats. Aven om
informationen blivit béttre kvarstar 6nskemal om att f4 snabbare information
via till exempel sms/mejl till samtliga vardgivare i det fall driftstorningar
uppstéar. Uppgifter fran Forsdkringskassan visar att IT-stodet for tandvéard
natt den malsatta nivan for tillgédnglighet under fyra av arets fOrsta 4tta
ménader.”” Under juli och augusti niddes mélet medan tillgingligheten
under juni ménad var nagot lagre, dock nadde systemet en tillgédnglighet pa
drygt 98 procent under kontorstid. Under september har systemet drabbats
av dterkommande driftstérningar.

Kundcenter for partners och forsakringsodontologiska radgivare
Véardgivarnas organisationer anser att stodet frain KCP har utvecklats och
blivit bittre under det senaste aret. De flesta &r nu ndjda med det stoéd som
KCP kan erbjuda i drenden med enklare fragor. Vad géller mer komplice-
rade forsdkringsdrenden finns viss kritik mot de forsdkringsodontologiska
raddgivarna, eftersom systemet for kontakt med FOR upplevs som daligt
anpassat till tandlikarnas arbetssituation.”*

6.6 BedOdmningar

Statskontoret ska enligt sitt uppdrag gora en samlad beddmning av Forsdk-
ringskassans genomforande av tandvardsreformen. Denna samlade bedom-
ning gors utifrn foljande forutséttningar:

— inforandet av en omfattande reform med en ny och helt annan struktur
och uppbyggnad dn andra forméner inom socialforsdkringsomradet,

— en kort forberedelse- och genomforandetid,

— inforandet skedde samtidigt som ett omfattande omstillningsarbete pé-
gick inom Forsdkringskassans organisation och verksamhet.

3 Den mélsatta nivan for kontorstid r 99,6 % av tiden, for hela Sppettiden r den malsatta
nivan 99,7 % av tiden.

™ Antalet samtal till KCP och FOR ligger efter sommaren 2009 kvar pi samma niva som
tidigare under aret vilket tyder pd att ménga fragetecken kring reformen fortfarande kvar-
star. KCP mottar enligt Forsékringskassan mellan 1 500 och 2 500 samtal per vecka, medan
antalet samtal till FOR uppgér till i genomsnitt 10 per dag.
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Brister i genomforandet

Ovanstaende forutsittningar innebar sammantaget en betydande svarighets-
grad for det omfattande reformarbetet. Statskontoret beddomer att Forsidk-
ringskassan brustit 1 flera avseenden nir det giller genomforandet. Dessa
brister ror ledning, styrning och uppfoljning av genomforandet. Forsékrings-
kassan har enligt Statskontorets beddmning missbeddmt konsekvenserna av
det beslut som fattades om byte av teknisk plattform. Valet av teknisk platt-
form har lett till kraftiga fordyringar och forseningar. Bytet av teknisk platt-
form medforde dven ett stort behov av samverkan med vérdgivarna och
deras systemleverantorer.

Hogre kostnader éan beraknat

Kostnaderna for genomforandet av tandvardsstodet har blivit avsevirt hdgre
an planerat. I den senaste bedomningen av kostnaderna som Statskontoret
kunnat fa del av dr kostnaderna (till och med juni 2009) fem génger hogre
dn de som ursprungligen planerades. Fortfarande finns en viss osékerhet om
storleken pa de slutliga utvecklingskostnaderna.

Prisjamforelseportalen annu inte i drift

Tandvérdsreformen kunde trdda i kraft som planerat, men IT-stodet saknade
vid inférandet — och saknar fortfarande — full funktionalitet. Inférandet av
prisjamforelseportalen som dr en viktig del av tandvardsreformen for att
stirka patienternas stillning pa tandvardsmarknaden har forsenats. Inforan-
det ar planerat till oktober 2009, men delar av utvecklingsarbetet inom
portalen kvarstar fortfarande.

Bristande samverkan

Det byte av teknisk plattform som Forsékringskassan genomforde innebar
att behovet av samverkan med vardgivarna och deras systemleverantorer
accentuerades. Statskontoret bedomer att Forsdkringskassan, under genom-
forandeprocessen, brustit i denna samverkan.

Administrationen har inte minskat for vardgivarna
Ett mal med reformen var att minska den administrativa bordan for vérd-
givarna. Mélet har dnnu inte uppnatts, tviartom forefaller den administrativa
bordan och ddrmed dven kostnaderna att ha okat. Det dr enligt Statskonto-
rets beddmning inte sannolikt att mélet kommer att nas.

Ledning, styrning och uppféljning har forbattrats

Statskontoret bedomer slutligen att Forsdkringskassans ledning, styrning
och uppfoljning av genomforandet av tandvéardsreformen forbéttrats betyd-
ligt sedan myndigheten 1 oktober 2008 limnade en atgérdsplan till rege-
ringen (Socialdepartementet). Statskontoret bedomer att Forsakringskassan
sedan dess arbetat systematiskt inom de omrdden som identifierats som
utvecklingsomraden.
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Bilaga 1
Uppdraget

Regeringsbeslut 4
REGERINGEN 2005-06-02 $2005/4671/SF
Socialdepartementet Statskontoret
Till 3. Box 8110
10420 STOCKHQLMTATSKONTORET
Kontalkt med...ai. [P ——— Registrator
wwiutGD....F... Ink. 2005 ”03‘: 22
an/ -1 - S TP -
Datum 576500 e Sign. S v/ / 1786
/

Uppdrag att granska Férsdkringskassans férindringsarbete

Arendet

Regeringen beslutade i december 2002 att tillkalla en sirskild utredare
for att genomféra en dversyn av socialférsikringsadministrationen.
Utredningen 6verlimnade sitt slutbetdnkande, Forsikringskassan — Den
nya myndigheten (SOU 2003:106), till regeringen i november 2003, I
december 2003 tillkallade regeringen en sirskild utredare att férbereda
bildandet av en sammanhillen statlig myndighet for socialforsikrings-
omrédet 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 allmdnna forsikringskassorna
och Riksférsikringsverket skulle avvecklas den 31 december 2004 och
att en ny sammanhillen statlig myndighet fér socialforsikringens
administration skulle inrittas den 1 januari 2005.

Annu dterstir dock en mingd forindringsinsatser innan regeringens mal
med inrittandet av myndigheten kan anses uppfyllda. Regeringen har
dirfor uppdragit 3¢ Forsikringskassan (52004/9432/SF) att senast

den 3 juni 2005 3terkomma till regeringen med en plan &ver hur det
fortsatta forandringsarbetet skall utformas. Planen skall ha sin utgangs-
punke i regeringens mal for administrationen av socialforsikringen och
beskriva hur dessa skall uppnis med tydliga staganden for de férsta tre
gren. Dessa &taganden skall vara kvantifierade och mitbara.

Den nya myndigheten har goda férutsittningar att kunna utveckla
verksamheten s4 att regeringens mal uppnis. Detta giller sirskilt
kopplingen mellan verksamheten och IT.

Postadress Telefonvéixel E-post: registrator@soclal. ministry.se
103 33 Stockholm 08-405 10 00

Besdksadress Telefex

Fredsgatan 8 08-723 11 91
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Den nya organisationen ger myndigheten méjlighet att med hjilp av bl.a.
andam3lsenliga IT-l6sningar l6sa de brister i rittssikerhet och lika-
behandling som tidigare uppmirksammats. Andamalsenliga IT-losningar
ir ocksi en viktig del i arbetet med att forbattra personalens arbetsmiljd
och 8ka effektiviteten i myndigheten. Regeringen vill dérfor framhdlla
betydelsen av forbattringar i myndighetens IT-verksamhet for att
regeringens mél skall kunna uppnis.

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 stddja regeringen i arbetet
med att folja Forsikringskassans forandringsarbete.

Statskontoret skall bedéma hur vil férindringsarbetet uppfyller
regeringens m3l for administrationen av socialfdrsikringen och de
intentioner som preciseras i den plan som Férsikringskassan skall limna
regeringen senast den 3 juni 2005. Av central betydelse 4r vilka konkreta
forandringsinsatser som initieras inom olika omraden, hur dessa styrs
och samordnas samt vilka resultat som uppnis.

Statskontoret skall gora en rlig uppféljning 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.

Maghus Gunnarsson

Kopia till

Fi/BA

Fi/F
Forsikringskassan
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Regeringsbeslut I:1

REGERINGEN 2007-11-15 $2007/9789/SF
(delvis)

Socialdepartementet Statskontoret

Box 8110

104 20 STOCKHOLM

STATSKONTORET
Payyietrters

Ink. 2007 -11-23
o, 2008/ 270§

Forlangt uppdrag att granska Forsdkringskassans utvecklingsarbete !

Bakgrund

Den nationellt sammanh&llna myndigheten Férsikringskassan bildades
den 1 januari 2005. I samband med bildandet gav regeringen den

16 december 2004 Forsikringskassan i uppdrag att ta fram en plan éver
hur det fortsatta forindringsarbetet skulle utformas under de kommande
tre dren t.0.m. 2007 (S2004/9432/SF). Forindringsarbetet skulle ta sin
utgéngspunkt i regeringens mal for administrationen av socialforsik-
ringen och beskriva hur dessa ska uppnis med tydliga dtaganden for
perioden. Forsikringskassan fortsdtter nu sitt utvecklingsarbete.

En viktig del i regeringens arbete med att f6lja Forsikringskassans for-
indringsarbete har varit Statskontorets uppdrag som regeringen
beslutade den 2 juni 2005 att granska férindringsarbetet
(52005/4671/SF). Statskontoret skulle avlimna sin slutrapport i

mars 2008.

Regeringen har tillkallat en sirskild utredare (Utredningen om éversyn
av tillsynen inom socialférsikringsomradet, S 2007:02) for att utreda
mojliga organisatoriska former fér en frin Forsikringskassan skild
tillsynsfunktion. Det ir regeringens uppfattning att en oberoende tillsyn
4r nodvindig for att medborgarna ska kinna tilltro till att socialférsik-
ringen hanteras rittssikert och effektivt.

I budgetpropositionen fér 2008 (prop. 2007/08:1 finansplan m.m. avsnitt
1.7.2) aviserar regeringen att man i syfte att uppni vilfungerande trygg-
hetssystem avser att ge Statskontoret eller en sirskild utredare i uppdrag
att granska Forsikringskassans interna styrning och kontroll.
Regeringen stirker samtidigt arbetet mot felaktiga utbetalningar och
mot brott mot socialférsikringen.

Postadress Telefonvéxel E-post: registrator@social.ministry.se
103 33 Stockholm 08-405 10 00
Besdksadress Telefax

Fredsgatan 8 08-723 1191
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Arendet

Forsikringskassan utvecklingsarbete ir ett av de storsta ndgonsin i stats-
forvaltningen. Parallellt med utvecklingsarbetet betalar Forsikrings-
kassan irligen ut 435 miljarder kronor och fattar 15 miljoner beslut om
ersittning. Regeringen anser att det 4r viktigt att det finns en kontinuitet
i den oberoende granskningen av Férsikringskassan. Samtidigt som en
oberoende funktion for tillsynen dver Forsikringskassan dnnu inte
hunnit inrittas upphor Statskontorets nuvarande uppdrag vid &rsskiftet.

For att garantera kontinuiteten i den oberoende granskningen av Forsik-
ringskassan forlinger dirfér regeringen Statskontorets uppdrag att
stodja regeringen i arbetet med att f6lja Forsikringskassans férandrings-
arbete. Det finns samtidigt ett behov av att sirskilt granska Forsakrings-
kassans interna styrning och kontroll samt arbetet mot felaktiga
utbetalningar och mot brott mot socialforsikringen.

Beslut

Regeringen forlinger Statskontorets uppdrag (S2005/4671/SF) att stddja
regeringen i arbetet med att folja Forsikringskassans utvecklingsarbete.

Statskontoret ska i uppdraget utgs frin regeringens 6vergripande mal for
administrationen av socialforsikringen. Arbetet ska ha ett sirskilt fokus
p4 Forsikringskassans interna styrning och kontroll samt myndighetens
arbete mot felaktiga utbetalningar och mot brott mot socialforsikringen.

Forsikringskassan ska bistd Statskontoret med nédvindiga underlag.
Statskontoret ska redovisa en delrapport senast den 31 mars 2008 samt
en slutrapport for hela granskningsperioden 2005-2008 senast den

31 december 2008.

Arbetet ska ske i nira samrid med Regeringskansliet (Socialdeparte-
mentet).
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REGERINGEN 2008-10-16 $2007/9787/SF
(delvis)
Socialdepartementet Statskontoret STATSKONTORET
Box 8110 '

10420 STOCKHOLM. ... 005 /298 -5~

ink. 2008 -10- 24

Besiut ............. bovorasonnsanss Sign

Forldangt uppdrag att granska Férsakringskassans utvecklingsarbete

Regeringens beslut

Regeringen forlinger Statskontorets uppdrag (S2007/9787/SF) att stodja
regeringen i arbetet med att f6lja Forsikringskassans forindringsarbete.

Statskontoret ska i uppdraget utg frin regeringens évergripande mal for
administrationen av socialforsikringen och ha sirskilt fokus ps om
Forsikringskassan dr en fungerande myndighet ur et medborgarper-
spektiv.

Statskontoret ska i en delrapport:

- analysera och bedéma planer och vidtagna dtgirder inom
Forsikringskassan for att dstadkomma en effektiv administration av
tandvirdsstodet utifrin regeringens uppdrag till Forsikringskassan att
inkomma med en dtgirdsplan,

- analysera och bedéma planer och vidtagna Stgirder inom
Forsikringskassans IT-verksamhet utifrin regeringens uppdrag till
Forsikringskassan att inkomma med en redovisning och Statskontorets
tidigare utredningar rérande Forsikringskassan.

Statskontoret ska i slutrapporten:

- gora en samlad bedomning av i vilken utstrickning Forsikringskassans
forindringsarbete innebir en bittre fungerande administration av
socialforsikringen. Statskontoret ska dven géra en samlad bedémning av
Forsikringskassans genomférande av tandvirdsstoder,

Forsikringskassan ska bistd med de uppgifter som behévs for att
Statskontoret ska kunna fullgbra sitt uppdrag.

Statskontoret ska redovisa delrapporten senast den 27 februari 2009 och
slutrapporten senast den 30 september 2009, Senast den 31 december

Fosladress Telefonwiwe! E-post: regrstratorGsoeial ministry se
103 33 Steckhoim 08-405 1000
Buséksadress Feietax Fredsgatan 8 08-723 1191
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2008 ska Statskontoret limna sin rapport avseende granskningsperioden
2005-2008.

Bakgrund

Regeringen beslutade den 2 juni 2005 att ge Statskontoret 1 uppdrag att
granska Forsikringskassans forindringsarbete (52005/4671/SF).
Uppdraget forlingdes den 11 november 2007 (52007/9787/SF).

Grundliggande utgingspunkter for bildandet av Forsikringskassan och
myndighetens fortsatta forandringsarbete ir de overgripande mdlen for
statsforvaltningen, d.v.s. kraven pd effekrivitet, rittssikerhet och
demokrati.

Statskontoret har inom ramen for sitt uppdrag sirskilt granskat
Forsikringskassans IT-verksamhet. Statskontoret konstaterar brister
bl.a. vad giller ledning, styrning och ekonomi, och att detta utgdr en stor
risk i det fortsatta utvecklingsarbetet.

Brister Statskontoret pekar pd ir bl.a.:

— Orydlig ledning och styrning.

— Diffus malbild for savil teknik och ekonomi som personal och
organisation.

— Kortsiktighet och bristande helhetssyn vad giller IT-kostnader och
riskhantering.

— Stort konsultberoende och lingsam kompetensvixling.

Bilden stirks av Statskontorets slutrapport den 15 september 2008 av-
seende granskningen av Forsikringskassans forberedelser infor genom-
fsrandet av ett nytt tandvirdsstod (52006/9537/HS). Dir konstateras
bl.a. att Forsikringskassans IT-system for administrationen av det
statliga tandvirdsstodet brister i sivil drift, stabilitet som kvalitet. Vidare
konstateras ett stort konsultberoende, brister i supportorganisationen
samt brister i kostnadskontrollen.

Regeringen har limnat tvi uppdrag till Forsikringskassan med anledning
av ovan redovisade brister. Ett uppdrag (S2008/8417/SF) om en samlad
redovisning av den pigiende och fortsatta [T-utvecklingen beslutas
denna dag, och ett uppdrag (52008/8186/HS) om en dtgirdsplan for den
fortsatta administrationen av det statliga tandvirdsstédet beslutades av
regeringen den 25 september 2008.

Skilen for regeringens beslut

Forsikringskassan betalar drligen ut 435 miljarder kronor och fattar

15 miljoner beslut om ersittning. Regeringen anser act det dr viktigt att
det finns en kontinuitet i den oberoende granskningen av Forsikrings-



kassan. Samtidigt som en oberoende funktion fér tillsynen dver
Forsikringskassan dnnu inte hunnit inrittas upphor Statskontorets
nuvarande uppdrag att félja Forsikringskassans utvecklingsarbete vid
drsskifet.

Samtidigt dr Forsikringskassan inne i ett omfattande forindringsarbete
med syfte att kunna tillgodose de krav medborgarna stller. Forsik-
ringskassan férindrar site arbetssitt och sittet att médta medborgarna.
Ledorden i forindringsarbetet ir enkelt, snabbt och ritt.

For att garantera kontinuiteten i den oberoende granskningen av
Forsikringskassan forlinger dirfor regeringen Statskontorets uppdrag
att stddja regeringen i arbetet med att folja Forsikringskassans
forindringsarbete. Det finns samtidigt ett behov av att sirskilt granska
Forsikringskassans IT-verksamhet och tandvérdsreformens
genomférande.
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Bilaga 2

Forsakringskassans kundmaotesorganisation och
verksamhetsstod

Nationella férsakringscenter

Avdelningen for Nationella forsékringscenter bestar av 20 nationella forsak-
ringscenter (NFC) spridda 6ver landet. Kontoren &r fordelade pa tva avdel-
ningar. NFC omfattar ocksa nationella forsékringspooler som finns pd étta
orter. NFC handlagger sévil drenden med stora volymer som smala s.k.
nischforméner Hér handldggs alla drenden utom sjukforsékrings- och handi-
kappforméner. NFC handlagger dock dven tidig bedomning av nya sjukfall.
Antalet arsarbetskrafter inom NFC-organisationen uppgick 1 april 2009 till
ca 4 610, en minskning med ca 60 sedan i januari 2009.

Koncentrationen av drendehandliaggningen till NFC syftar till att samla
kompetensen inom de olika forsdkringsférménerna, effektivisera handlagg-
ningen och oka enhetligheten i hanteringen och beddmningarna och darmed
ocksé oka rattsdkerheten. For forsdkringsforméner som dr mindre frekventa
innebdr koncentrationen bittre fOrutsdttningar for att uppritthilla en hog
kompetens jamfort med ndr handlaggningen var utspridd over hela landet
och dér ett enskilt lokalt kontor tidigare bara hade enstaka drenden per
manad att handldgga inom de smala forménerna.

De flesta NFC-kontor hanterar 45 drendeslag, forutom NFC Klara i1 Stock-
holm som hanterar ca 20 olika drendeslag varav sex s.k. nischférméner.
Flera ”smala” drenden/forménsslag har koncentrerats till en eller tvd natio-
nella forsdkringscentra. S& gott som alla NFC-kontor hanterar fordldrapen-
ning och tillfillig fordldrapenning och hérutover 2-3 andra drendeslag.
Tidig beddmning av sjukfall hanteras vid 10 NFC-kontor.

De nationella forsdkringscentren arbetar rikstickande, vilket bland annat
innebér att inom de sjukforsdkringsférmaner som handlaggs pa flera platser
kan drenden vid behov omfordelas mellan kontoren for att jamna ut arbets-
belastningen. Den huvudsakliga &drendefordelningen mellan kontor och
enheter gors utifrdn kundens geografiska hemvist och utifran fodelsedatum.
Av nedanstaende tabell framgér vilka forméaner som handldggs inom NFC:s
organisation.
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Tabell 1.  Forsékringsférmaner och andra arenden som handlaggs inom

NFC™
Adoptionshidrag Nérstaendepenning
Aktivitetsstod/utvecklings Omprgvning
erséttning
Allmént barnbidrag Sjuklénegaranti
Arbetshjdlpmedel Sjdémanspension
Arbetsskador Smitthérarerséttning
Bilstod Statlig fordran
Bostadshidrag Sarskilt hogriskskydd
Bostadstillagg till Tidig bedémning
pensiondrer sjukpenning
Efterlevandepensioner Tillfallig foréldrapenning
Ersattning for statligt Underhallsstod
personskadeskydd
Familjebidrag fér Utlandsarenden enligt
totalférsvarspliktiga EU-férordning
Frivillig pension Yrkesskador
Foréldrapenning Alderspension
Havandeskapspenning Aterkrav

Arbetet inom de nationella forsdkringscentren har organiserats sa att kunden
inte ska kunna ta direktkontakt med den som handlagger det egna drendet.
Den kontaktvdg som kunden har for att stilla fragor om ett eget d&rende som
handléggs av nagot NFC-kontor dr frimst via Forsdkringskassans telefon-
kundtjénst (Kundcenter). Kundcenter ska kunna svara pa enklare fragor om
kundens drende men dven vidarebefordra fragor till en handlaggare pa NFC,
som dérefter ska ta kontakt med den forsdkrade.

Niar NFC behover kompletterande uppgifter frén en forsdkrad i ett drende
ska denne framst kontaktas via telefon, darefter med brev. Den forsikrade
kan sedan antingen brevledes eller via telefon till KC komplettera sina upp-
gifter.

Lokala forsakringscenter

Avdelningen for Lokala forsdkringscenter dr indelad i fyra verksamhets-
omréden, Nord, Syd, Ost och Vist. Sammanlagt finns 59 lokala forsik-
ringscenter (LFC)’® inklusive lokala kontor. LFC ansvarar bland annat for
att tillhandahélla forsdkringsférmaner, beslut, utbetalningar, information och
service till kunderna samt det lokala kundmotet.

LFC ska erbjuda personliga handldggare for forsdkrade som har mer komp-
lexa behov inom sjuk- och handikappomrddet. Tanken 4r att méten med
handléggaren ska dga rum pd ndgot av Forsdkringskassans kontor, hos den

> Arbetsordning for Forsikringskassan, 2008.
76 Fran borjan var det 60 LFC, men ett av kontoren i Goteborg har lagts ned.
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forsdkrade, hos arbetsgivaren eller vardgivaren. Av nedanstaende tabell
framgar vilka formaner som handldggs inom LFC.

Tabell 2. Formaner som handlaggs inom LFC

Aktivitetsersattning Samordnad rehabilitering

Assistansersattning Sjukerséttning

Forebyggande sjukpenning Sjukpenning

Handikappersattning Tillfallig foraldrapenning i samband med vardbidrag
Rehabiliteringsersattning Vardbidrag

LFCs indelning i1 fyra geografiska omrdden motsvarar Arbetsférmedlingens
nya organisatoriska indelning. Syftet med att samordna Forsikringskassans
och Arbetsforemedlingens organisationer dr att forbéttra samverkan mellan
de bada myndigheterna. En princip vid utformningen av LFC har varit att de
ska kunna nas av de forsékrade inom rimlig restid, dir 60 minuter bedéms
vara grundregel. Antalet arsarbetskrafter inom LFC-organisationen, uppgick
1 april 2009 till ca 4 890, varav ca 320 vid lokalkontoren och 110 vid
servicekontoren, se avsnitten nedan. Antalet arsarbetskrafter inom LFC-
organisationen har totalt minskat med ca 380 under perioden 1 januari —
1 april ar 2009.

Lokala kontor

Lokala kontor finns huvudsakligen i tre former, nimligen i form av lokal-
kontor, servicekontor och samverkanskontor. Forsdkringskassans lokala
organisation ska gora det mdjligt for personer som inte kan eller vill an-
vinda sig av sjdlvbetjdningstjédnsterna eller Kundcenter att ha ett personligt
mote med Forsdkringskassans personal.

Det pagar stora fordndringar av Forsidkringskassans lokala organisation, som
i den tidigare organisationen bestod av lokalkontor som Forsdkringskassan
drev i egen regi. Samverkan i olika former med andra statliga myndigheter
och 1 vissa fall &ven kommuner har provats och pdgatt under en lingre tid.
Drivkrafterna bakom initiativen till samverkan dr ambitionen att {4 till stdnd
en mer kund- och medborgarorienterad forvaltning och kraven pd myndig-
heterna att bli mer kostnadseffektiva. Under senare tid har Forsdkrings-
kassans samarbete med Skatteverket och Arbetsformedlingen intensifierats
for att utveckla former och arbetssétt pa lokal niva. Antalet samarbetspart-
ners kommer att utdkas da pensionsformanerna bryts ut ur Forsdkrings-
kassan och fors 6ver pa Pensionsmyndigheten fr.o.m. ar 2010. Myndigheten
kommer att for spontana kundméten delta i den samverkan som finns i form
av service- och samverkanskontor.”” Nedanstiende tabell ger en éversikt av
1 vilka kontorsformer Forsdkringskassan i dag tar emot besdk och erbjuder
service till de forsékrade.

7 Remissyttrande SOU 2008:97, Forsikringskassan 2009-03-26.
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Tabell 3. Forsakringskassans kontorsnéat &r 2009

Kontorsformer Antal kontor
Lokalkontor 100
Servicekontor 81
Samverkanskontor 128
Nystartskontor* 9 orter
Totalt 309

Anm. Avser uppgifter vid utgangen av ar 2009.

* Nystartskontoren &r att betrakta som en tjanst vars verksamhet &r integrerad i berdrda service- eller sam-
verkanskontor.

De olika kontorsformerna kan var och en vara lokaliserade antingen i
Forsdkringskassans, Arbetsformedlingens, Skatteverkets eller kommunens
lokaler. Som framgér av nedanstiende tabell &r det stora flertalet service-
kontor placerade 1 Arbetsformedlingens lokaler. Samtidigt ingér inte Arbets-
formedlingen i1 den tjinstesamverkan som idag ryms inom ramen for
servicekontoren. Vid éarsskiftet 2009/10 inleds emellertid pilotverksamhet
vid ett antal kontor for att prova vilka tjdnster som Arbetsformedlingen
skulle kunna erbjuda pa servicekontoren. Néar det giller servicekontoren
delar Forsakringskassan huvudmannaskapet med Skatteverket si att de tva
myndigheterna svarar for ungefar hélften var av de kontor som &nnu sa
lange etablerats.

Tabell 4.  Kontorens lokalisering och huvudmannaskap ar 2009

Lokalisering Huvudmannaskap
FK Kommunen | Arbetsfor- | Skatte- Forsékrings- | Skatte-
medlingen | verket kassan verket
Lokalkontor 88 2 10
Servicekontor 15 1 51 14 43 38
Samverkanskontor 18 110

Anm. Avser uppgifter vid utgangen av ar 2009.
Kélla: Forsakringskassan.

Forsdkringskassan kommer framdver inte att driva négra kontor i egen regi
utan moten med besokare kommer att ske 1 service- och samverkanskontor.
Vi beskriver dérfor i det foljande verksamheten vid dessa tvd kontorsformer.

Servicekontor

En central 6verenskommelse nir det giller samverkan tecknades i1 septem-
ber 2007 mellan Arbetsformedlingen, Forsékringskassan och Skatteverket
om en mer utvecklad tjanstesamverkan i form av servicekontor.”® Overens-
kommelsen drar upp de generella riktlinjerna for servicesamverkan mellan
myndigheterna. Vid samma tidpunkt trdffades en dverenskommelse mellan
Forsdkringskassan och Skatteverket om att inrétta 82 gemensamma service-

® Gemensam overenskommelse servicekontor. Lokal- tjanste- och servicesamverkan mel-
lan Forsékringskassan och Skatteverket, Forsdkringskassan och Skatteverket 2007-09-28
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kontor. I april 2009 omfattade servicekontoren ca 110 &rsarbetskrafter fran
Forsdkringskassan, en okning fran 85 drsarbetskrafter den 1 januari i ar.
Under samma period minskade antalet arsarbetskrafter vid lokalkontoren
med 1 stort sett lika manga ndmligen fran 346 till 320.

Servicekontoren dr gemensamma lokala kontor dédr Forsdkringskassan och
Skatteverket erbjuder en samlad myndighetsgemensam service. Handldggar-
na representerar sdvil Forsdkringskassan som Skatteverket. Framdver kan
dven handldggarna representera eventuella framtida samarbetsparter som
Pensionsmyndigheten och Arbetsférmedlingen. De servicekontor som hit-
tills etablerats dr som regel sma och skots av tva servicehandldggare. Vid
ndgra kontor arbetar tre servicehandldggare. Vid servicekontoren i storstads-
omradena ser det annorlunda ut. I t.ex. Nordstan (Goteborg) och i Stock-
holm City arbetar mellan 25 och 35 handldggare.

Servicen vid kontoren utgér frén vad Forsékringskassan beskriver som livs-
héndelser och bestar i att ldmna allmén information och ge végledning till
besokare. Kontoren utfor ingen myndighetsutovning men har tillgang till
myndigheternas register och informationssystem. En viktig uppgift for per-
sonalen pa servicekontoren dr att motivera och slussa vidare besokare till
andra kanaler och enheter inom Forsékringskassan respektive Skatteverket
Enligt det ursprungliga konceptet for servicekontor ska personalen inte
handldgga enskilda drenden. Handldggningen ska i stéllet utforas av andra
enheter inom respektive myndighet. Konceptet har reviderats nigot och 1
dag sker viss handldggning, om &n begrinsad, vid servicekontoren. Exem-
pelvis utfdardar Skatteverket ID-kort fr.o.m. juni 2009 vid servicekontoren.
En av de frdgor som diskuteras for ndrvarande ir i vilken utstriackning per-
sonalen ska delta 1 handldggningen av enskilda drenden. Det diskuteras dven
hur arbetsuppgifterna kommer att férédndras i och med att den nya pensions-
myndigheten blir en samarbetspart i servicekontoren fr.o.m. ar 2010.

Vid de servicekontor som drivs for ndrvarande svarar Forsékringskassan och
Skatteverket for halva kostnaden var, nér det géller personal, lokaler och
drift. Huvudmannaskapet har delats upp mellan Forsdkringskassan och
Skatteverket, sa att Forsdkringskassan svarar for huvudmannaskapet vid 43
av de 81 servicekontoren och Skatteverket for resterande 38. Vid uppdel-
ningen av huvudmannaskapet har tva principer varit viagledande. Fordel-
ningen ska vara jamn mellan myndigheterna och kontor som ligger geogra-
fiskt nira varandra ska ha samma huvudman. I huvudmannaskapet for ett
servicekontor ingar arbetsgivaransvar, lokalkontrakt samt kontakt med
andra myndigheter. Den myndighet som inte d&r huvudman har fortfarande
ett funktionsansvar for sitt omrade, vilket innebér ansvar for att kunderna far
ratt service och bemoétande inom myndighetens omrade. Beslut om var
kontoren ska lokaliseras fattas av Forsdkringskassans ledning efter forslag
som tas fram gemensamt av huvudkontorets fastighetsavdelning och led-
ningen for aktuellt LFC. Skatteverket deltar ocksa i1 denna process.
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Samverkanskontor

I januari 2008 tecknades ytterligare ett avtal mellan de tre myndigheterna.
Overenskommelsen omfattade tvd delar. Dels lokalsamverkan dir service-
kontor lokaliseras hos Arbetsférmedlingen, dels samverkanskontor dér For-
sakringskassan och Arbetsformedlingen ingar. Skatteverket deltog i teck-
nandet av avtalet men har valt att avvakta vad giller samverkan i den hir
formen. Idén med samverkanskontor gar ut pa att myndigheterna delar lokal
med ett visst tjansteutbyte mellan myndigheterna. Sma samverkanskontor ar
forlagda till Arbetsformedlingens lokaler och &r bemannade enbart med
Arbetsformedlingens personal. Storre samverkanskontor d&r bemannade med
personal fran Forsdkringskassan ett par dagar i veckan. De dagar Forséak-
ringskassan inte har personal pa plats i lokalen utfér Arbetsférmedlingens
personal vissa service- och informationstjénster at Forsékringskassan.

Renodling av kontorsnatet

I november 2008 bedomde Forsdkringskassan att kontorsnitet, med lokal-
kontor i olika storlekar samt service- och samverkanskontor, gjorde att
strukturen blev komplex och svérforstielig. Forsdkringskassans styrelse
fattade darfor beslut om att myndighetens kontorsnit for personliga moten
mellan Forsdkringskassans handldggare och de forsdkrade helt ska baseras
pa samarbete med andra myndigheter. Styrelsen beslot ocksa att samarbetet
ska ske i form av service- och samverkanskontor.”

I samband med beslutet pekade Forsdkringskassan pd vissa risker med att
inte ha nagra lokala kontor i egen regi. Till riskerna hor att inte ha kontor
som Forsdkringskassan helt kan styra 6ver och att det darfor kommer att bli
svérare att fordndra verksamheten utifrdn Forsdkringskassans behov och
ekonomi. Forsdkringskassan blir beroende av ett fungerande samarbete med
Skatteverket och Arbetsformedlingen. Det kan bli svarare att styra om resur-
serna om det t ex uppstar akuta behov i handlaggningen. Till riskerna hor
ocksd att Arbetsformedlingen saknar en tydlig strategi for sitt framtida
kontorsndt och Arbetsformedlingen kan darfor, enligt Forsdkringskassan,
komma att bli en instabil samarbetspartner. Nyligen etablerade samverkans-
kontor kan behdva avvecklas vilket innebdr att de investeringskostnader
Forsdkringskassan haft for att etablera samverkanskontoren inte kommer att
ge ndgon utdelning. Servicen kan ocksd komma att minska vid de samver-
kanskontor som framdver inte ldngre kommer att bemannas av Forsdkrings-
kassans personal ett par dagar i veckan utan endast med personal fran
Arbetsformedlingen.

I mars 2009, fattade Forsdkringskassan beslut om att avvakta fortsatt etable-
ring av samverkanskontor under 2009. Forsékringskassans uppfoljning av
verksamheten visar att andelen besok &r betydligt ldgre &n vad som berdk-
nades. Den ursprungliga planen var att etablera ca 160 kontor. Hittills har

7 Reviderat kontorskoncept — inriktningsbeslut, Dnr 62968-2008, Forsikringskassan.
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128 kontor etablerats. Samtidigt har Forsdkringskassan under varen 2009
fattat beslut om att etablera servicekontor pa ytterligare 39 orter.*® I sam-
band med att Forsdkringskassan fattade beslut om att inte g& vidare med
utbyggnaden av samverkanskontoren togs frigan om lokalkontorsnétet 1 sin
helhet upp. Forsdkringskassans ledning anser att det finns skél att utvirdera
den nuvarande inriktningen att ha lokalkontor i alla kommuner och den
framtida omfattningen av lokalkontorsnitet.®’

Forsdkringskassans beslut om att renodla sitt kontorsnidt och inte ha kvar
ndgra kontor 1 egen regi ligger i linje med Skatteverkets inriktning att inte ha
kontor i egen regi. Arbetsformedlingen fattade i borjan av 2009 ett beslut
som innebdr att Arbetsférmedlingen vill vara en likvérdig partner tillsam-
mans med Skatteverket och Forsdkringskassan i det pdgdende arbetet med
att utveckla kundmétet. ™

Vid sidan av de nimnda lokala kontoren finns &ven s.k. nystartskontor. Ny-
startskontoren ska nérmast betraktas som en tjénst och bestér inte av egna
fysiska kontor. Tjénsten omfattar individuellt anpassad végledning i att star-
ta och driva foretag. Verksamheten kommer att starta mot slutet av ar 2009.
Tjansten kommer att finnas pa samtliga servicekontor och pa de samver-
kanskontor dir Arbetsformedlingen dr huvudman. Dessutom har redan en
motsvarande men fordjupad tjinst startat pa ett begrénsat antal (9) orter dir
regeringen bedomt att utanforskapet ér sérskilt stort. P4 dessa orter &r kom-
munen huvudman. Forsdkringskassan lamnar vid dessa kontor tillsammans
med Nutek, Skatteverket och Arbetsformedlingen végledning och stod till
ménniskor for att de lattare ska komma in pd arbetsmarknaden, genom att
till exempel starta eget foretag.®

Kundcenter och sjalvbetjaningstjansterna

Kundcenter skoter kundkontakter per telefon och e-post med privatpersoner
respektive partners. Den senare kategorin omfattar bland annat arbetsgivare,
lakare och tandlédkare. Kundcenter for privatpersoner finns pa fyra orter. De
huvudsakliga uppgifterna for Kundcenter ar att ge allmén information och
lamna stod till kunder i sjdlvbetjaningen och d& kunder anséker om social-
forsakringsforméaner.

% Inriktningsbeslut om service- och samverkanskontor; 2009-03-13 Dnr 33725-2009 samt
2009-05-20 Dnr 47856-20009.

¥! Inriktningsbeslut utokning av servicekontor, Forsikringskassans verksledning, PM 2009-
03-13.

%2 Forsikringskassans remissyttrande 2009-03-17, Delbetinkande av Utveckling av lokal
samverkan: Styr samverkan — for bdttre service till medborgarna (SOU 2008:97). Finns
styrelsebeslut att hianvisa till?

% Pressmeddelande fran Naringsdepartementet 2009-02-01 och 2009-05-26.
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Personalen pa Kundcenter ska kunna handldgga vissa enklare drenden, som
till exempel att ta emot kompletterande uppgifter i ett drende eller besluta
om rétt till erséttning for tillfallig fordldrapenning och fordldrapenning samt
handlégga enklare drenden inom aktivitetsstodet. Om drendet dr svarare att
hantera eller kriaver efterarbete, ska ett meddelande ga vidare via konversa-
tion eller journalanteckning i det elektroniska systemet for drendehantering
(AHS) till NFC eller LFC.

Syftet med sjdlvbetjaningstjidnsterna dr att de forsdkrade i 6kad utstrackning
ska kunna betjdna sig sjdlva, samt kunna fa information om sina drenden.
Det ska vara mojligt att hitta information samt simulera och planera infor en
eventuell ansdkan. I ett pdgdende drende ska det bli enklare att kunna ldmna
ett korrekt underlag. Det ska ocksa finnas tillgang till grunduppgifter och
information om pagdende och avslutade drenden. Tjinsterna ska pa sikt
finnas tillgéngliga for samtliga prioriterade formaner. Forutom forbattrad
service forvintas utvecklingen av sjidlvbetjdaningstjdnsterna ocksa leda till en
mer effektiv drendehandlaggning.

Nya yrkesroller

Generalister och servicehandlaggare

Generalister finns pa lokalkontor och servicehandlaggare pa servicekontor.
De tvd yrkesrollerna har bdda samma generalistkompetens men det finns
vissa skillnader. Generalisten kan ocksa ha en fordjupad kompetens inom
nagot forsdkringsslag for att kunna ta emot bokade besok. I det spontana
kundmotet ska de kunna ha samma serviceniva.

Servicehandldggare hanterar utdver de drenden som tillhor Forsdkrings-
kassan dven drenden som tillhér Skatteverket. De ska kunna svara pé kun-
dens fragor inom alla socialforsékringsforméaner och inom skatteomradet,
alternativt vdgleda kunden att sjélv ta reda pé fakta. Servicehandlaggare tar
emot spontana besdk, ska snabbt kunna svara pa enklare fragor, dela ut
blanketter och stétta kunden vid sjélvbetjaning. De ska d@ven besvara fragor
av s.k. fordjupad materiell karaktir. Mer komplicerade frdgor ska didremot
inte hanteras av servicehandldggare utan hanteras myndighetsspecifikt av
Forsikringskassan respektive Skatteverket i ett bokat méte.™

Generalister kan till skillnad frdn servicehandldggare handligga tillfallig
fordldrapenning och bostadstilligg till pensionérer, géra pensionsprognoser
och svara pa komplicerade fragor vid bokade besok. Rollen som generalist
kombineras ofta med uppgiften att fungera som sd kallad informations-
givare. En informationsgivare ansvarar bland annat for att planera och

¥ Forsikringskassan Arbetsformedlingen Skatteverket, Utvirdering av pilotverksamhet vid
servicekontoren i Nordstan, Gillivare och Mjolby.
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genomfora gruppinformationer riktade till pensionérer och blivande forald-
rar.

Personliga handlaggare

Personliga handldggare ska handlégga drenden for personer som anses ha
komplexa behov inom ohélso- och handikappomradena. De handldgger
samtliga handikappférméner forutom bilstdd. De handldgger dven drenden
med sjukersittning eller aktivitetsersdttning samt sjukpenningédrenden, som
overfors fran de handldggare inom NFC-organisationen som gor den tidiga
beddmningen av sjukpenningritten.

I den personlige handlédggarens yrkesroll ingar att som specialicerad inom
ohélso- eller handikappomradet gora upp planer, forbereda beslut och stodja
kunden genom hela drendet. Det ingar emellertid dven att vigleda kunden i
ovriga forsdkringsdrenden. Det betyder att viss generalistkompetens krivs.
Personliga handldggare har ddrmed en kombinerad specialist- och gene-
ralistroll.

De personliga handldggarna har alltsé det 6vergripande ansvaret for sina”
forsdkrades kontakter med Forsékringskassan. Enligt de interna riktlinjerna
for telefonkontakter ska de personliga handldggarna inte hanvisa kunden till
Kundcenter, som for 6vriga kunder 1 flertalet fall dr den forsta kontakten
med Férsikringskassan och en av de huvudsakliga informationskéllorna.™

Handlaggare vid Kundcenter

Forsdkringskassans nationella telefonkundtjénst for privatpersoner benimns
Kundcenter privat. Huvuduppgifterna for handlaggarna ar att ge de forsék-
rade allmén information om drendeslag inom sina kompetensomraden samt
status 1 individdrenden. Handldggarna vid Kundcenter dr specialiserade
inom fem olika kompetensomraden: Fordlder, Familj/Bidrag, Pension, Egen
sjukdom och Ovrigt.

Handldggarna ska dven vara ett stod i ansokningsprocessen och sjilvbe-
tjdningen samt utfora viss handldggning. Yrkesrollen fordndras kontinuerligt
1 detta avseende, sé att handldggarna utfor mer och mer handldggning i dren-
dena.

De forsdkrade kan ta kontakt med Kundcenter via telefon eller e-post.
Kundcenter privat dr organiserat pa fyra orter: Stockholm, Géavle, Visteras
och Lidkoping. Arbetsgivare och vérdgivares kontakter med Forsdkrings-
kassan hanteras av en sarskild telefonkundtjdnst som benimns Kundcenter
for partners. Dit kan foljande partners ringa: Arbetsgivare, Tandvarden,

% Forsdkringskassan, Riktlinjer for telefonkontakter i Forsikringskassan, Dnr 96-2009-
KSK, 2009.
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Sjukvarden, Vigverket, JO, Arbetsformedlingen, Kronofogden, Kommuner,
UD, CSN och Polisen.

Handlaggare vid NFC

Handlidggarna vid NFC é&r specialiserade inom framfor allt ett drendeslag.
Deras huvudsakliga arbetsuppgift ér att géra bedomningar och fatta beslut i
det eller de drendeslagen. Handldggare vid NFC hanterar endast undantags-
vis direkta kundkontakter och besvarar inte allménna frdgor. P4 anmodan
fran de handldggare som hanterar direkta kundkontakter ska handldggarna
vid NFC éterkoppla till kunderna, 1 forsta hand via telefon och i andra hand
via brev.

Forsdkringskassans ambition ar att handldggarna inom NFC ska ha kompe-
tens inom tva drendeslag.

Verksamhetsstod

Skriftligt stod

Da en forsdkrad stiller en friga till generalister, servicehandldggare, person-
liga handléggare eller handlaggare vid Kundcenter ska vederborande i forsta
hand ta hjélp av det skriftliga stod som finns tillgéngligt. Skriftligt stod har
samtliga yrkesroller tillgang till.

Specialister och fragesamordnare

De personliga handlidggarna vid LFC och handldggarna vid NFC har till-
gang till rad och stod fran sérskilt utsedda specialister. Specialistens yrkes-
roll innefattar att ge rdd och stod till handldggarna pa plats i fragor om
forsakringstolkning och aktuella processer for de drendeslag som handlaggs
vid enheten. Handldggarna kan vénda sig till ”’sin” specialist, som ar knuten
till samma enhet som handléggaren, for att fi vdgledning. Specialister finns
pa de flesta enheter inom LFC och NFC.

Specialisterna ska arbeta for lika tillimpning i tolkningen av socialforsik-
ringen. | specialisternas arbetsuppgifter ingar att utfora kontroller och att
arbeta med uppfoljning av handlaggningen. Specialisterna ska ingé i ndtverk
som triffas regelbundet. De ska ocksa ha regelbundna kontakter med avdel-
ningen for Forsakringsprocesser vid Forsédkringskassans huvudkontor.

Fragesamordnare dr en motsvarande yrkesroll vid Kundcenter och ger stod
till handlédggarna dér. I de fall specialisterna eller frigesamordnarna inte kan
besvara handldggarnas fragor, kan de 1 sin tur stilla frigor via verktyget
Action Request System (ARS) till Forsdkringskassans huvudkontor. De s.k.
ARS-fragorna besvaras av sérskilt utsedda personer pa avdelningen for
Forsdkringsprocesser.
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Handledare

Handledare ska utses for samtliga nyanstillda och ska fungera som ett stod i
larandet. Den som byter yrkesroll och arbetsuppgifter ska ocksa kunna fa en
handledare. Handledare ska dven finnas for att medverka i de webbaserade
utbildningarna inom Forsékringskassan. Det kan saledes finnas flera olika
sorters handledare och inom olika kompetensomrdden. Som handledare bor
man ha bra sakkompetens men den pedagogiska kompetensen ar ocksa
viktig. Det dr omrades- respektive platschef som ser till att handledare finns
tillgidngliga i n6dvéndig omfattning. Handledare arbetar forutom med hand-
ledning ocksé med sina ordinarie uppgifter.

Forsakringssupport

Under hosten 2008 inrdttade Forsakringskassan en nationell telefonsupport,
svar direkt tor mindre komplexa forsékringsfrdgor. Telefonsupporten be-
mannas av specialister och handldggare fran KC.

Supporten riktar sig till de yrkesroller som tar emot spontana besdk och
hanterar fragor rorande hela socialforsdkringen, dvs. generalister och
servicehandldggare. Syftet med denna support ér att ge stod vid tolkning av
lagar och regler, vid generell tillimpning 1 forsidkringsédrenden samt vid
handléggningsprocessfragor.

De som tar emot bokade besok, generalister och personliga handlédggare, har
vidare mojlighet att stélla fragor till supportfunktionen svar inom fyra tim-
mar via e-post. Supportfunktionen bemannas av specialister frin LFC och
NFC och syftar till att besvara komplexa fragor.

I de flesta fall kan stod 1 kundmoétet och handldggningen erhallas via intra-
nitet, dir alla styrande och stodjande dokument finns, eller genom en spe-
cialist pa arbetsplatsen.. Telefon- och e-postssupporten ar framst till for dem
som inte har en specialist i &rendeslaget pa arbetsplatsen.

Dérutdver finns — supporten 2 som endast specialister kan vinda sig till via
ARS. De kan besvara komplexa fragestillningar och dir det kan vara
aktuellt med fortydligande av normering eller forsékringsprocesser. Beman-
nas av processteamen.

Anteckningar i arendehanteringssystemet

Da mer komplicerade fragor stélls av en forsékrad till ndgon av dem som
hanterar direkta kundmdten, och som maéste besvaras av ndgon annan inom
organisationen, ska en anteckning foras in i det IT-baserade drendehante-
ringssystemet (AHS). Detsamma giller om kunden &nskar kontakt med den
som handlagger hans eller hennes eget drende. Om fragan ror ett befintligt
arende, ska en anteckning goras i kundens journal. Om fragan inte géller ett
paborjat drende kan den stillas i en s.k. konversation. Journalanteckningar
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och konversationer dr riktade till de handldggare pa LFC och NFC som
handlidgger drenden och ar specialiserade inom olika drendeslag.

Journalanteckningen ska ldsas av handldggaren som ansvarar for drendet.
Handldggaren ska dérefter kontakta den forsdkrade. Konversationerna for-
delas pd olika sitt inom NFC beroende pd enhet och drendeslag. Vid vissa
enheter har till exempel endast ndgra handldggare ansvaret for kundkontak-
terna. For att aterkoppling till den forsdkrade ska ske inom rimlig tid har
Forsdkringskassan skapat ett servicelofte som innebér att den forsdkrade
lovas aterkoppling inom 48 timmar.*®

Telefonbok

Samtliga medarbetare, oberoende av yrkesroll, ska 4ven ha mgjlighet att
kontakta enskilda handldggare vid NFC och LFC, foretrddesvis via e-post
men ocksa via telefon, for information om individdrenden. Kontaktuppgifter
till handlaggare finns i en telefonbok som alla inom Forsdkringskassan har
tillgang till. Telefonboken har nyligen uppdaterats och det har utformats en
lathund till den, som syftar till att underlétta for anvéndaren att hitta rétt
person.

% Forsiakringskassan, Utvirdering telefonstrategin— eller uthillighet, uthallighet, uthallig-
het..., 2009.
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