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Forsakringskassans forandringsarbete
- slutrapportering

1 Sammanfattning

Detta ar ISF:s slutrapportering i regeringsuppdraget att utvardera
Férsakringskassans effektiviseringsarbete. Férsakringskassan fick i
november 2010 i uppdrag av regeringen att ta fram en tvaarig hand-
lingsplan fér myndighetens effektiviseringsarbete. Denna handlingsplan
skulle innehdlla dtgérder for att astadkomma en effektiv administration
som bedrivs inom de minskade ekonomiska ramar som skulle bérja galla
fran 2013.

Héjda anslag har gjort handlingsplanen irrelevant

Egentligen ar det for tidigt att gora en slutbedémning. Med en strikt tolk-
ning gar det inte att géra en korrekt bedémning férrén det finns uppgifter
for hela 2013, och helst efter ytterligare ndgra ar. Redan nu kan dock ISF
sl3 fast att Forsakringskassans forvaltningskostnader fér aren 2013 och
dtminstone ndgra ar darefter kommer att vara betydligt hgre &n de ekono-
miska ramar som var tankta att gdlla nar myndigheten fick effektiviserings-
uppdraget.

Som ISF beskrivit i tidigare avrapporteringar var den handlingsplan
Férsakringskassan tog fram inaktuell redan efter ndgra manader. Hand-
lingsplanen togs fram i februari 2011. Redan i den budgetproposition som
kom i september 2011 féreslog regeringen en anslagsniva fér 2013 och
aren darefter som var betydligt hégre d4n den som Férsakringskassans
handlingsplan utgick ifran.

Det fanns flera orsaker till att regeringen héjde anslagsnivan. En av dem
var att riksdagen inte accepterade det viktigaste sparforslaget i handlings-
planen. Enligt handlingsplanen skulle ungefir tva tredjedelar av de 302
miljoner kronor Férsakringskassan avsag att spara komma fran en ned-
laggning av servicekontoren.

Forslaget vackte snabbt negativa reaktioner. Efter ett riksdagsinitiativ gav
regeringen i maj 2011 Forsakringskassan i uppdrag att avvakta med att
verkstélla 3tgarden. I budgetpropositionen tillférdes myndigheten medel for
att kunna behdlla servicekontoren. Nagot krav pd en alternativ handlings-
plan med andra dtgérder i stallet for nedlaggningen av servicekontoren
kom aldrig fran regeringen.
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Regeringen fann daven andra skal att 6ka Forsdkringskassans anslag. Myn-
digheten har till exempel fatt medel fér metod och kompetensutveckling om
sjukférsakringsarenden, for att starka fortroendet for sjukférsakringen och
for utvidgade uppgifter att begransa fusk och felaktigheter i assistans-
ersattningen.

Detta sammantaget gor att ISF:s intryck ar att regeringens fokus andrats -
frén att i forsta hand halla ned Férsédkringskassans anslag till att forsoka
sakerstalla kvaliteten i verksamheten och att forbattra myndighetens
fortroende hos medborgarna.

Detta gor att det budgetmal som fanns i handlingsplansuppdraget i dag inte
framstar som ndgon relevant bedémningsgrund. Den intressanta fragan &r
snarare om Férsédkringskassan givet de vidare ekonomiska ramarna astad-
kommit en mer effektiv administration de senaste aren.

Lagre produktivitet, men héjd kvalitet

ISF foljer I6pande hur Forsakringskassans produktivitet och kvalitet
utvecklas. Produktiviteten har de senaste aren minskat ndgot, vilket &r
detsamma som att kostnaden per handlagt @rende har dkat.

Att produktiviteten minskat ar delvis en naturlig féljd av att myndigheten
har fatt vidare ekonomiska ramar. Férsikringskassan har helt enkelt haft
utrymme att gora vissa kvalitetssatsningar som snarast leder till att kost-
naderna per handlagt arende 6kar, men samtidigt att kvaliteten i verksam-
heten férhoppningsvis férbattras.

Det finns vissa indikationer pa foérbattrad kvalitet. Kvalitetsférbattringarna
kan ha bidragit till att fortroendet fér myndigheten ékat de senaste aren,
dven om det har skett fran en historiskt sett 18g niva. Att 6ka fortroendet
for myndigheten och for socialférsdkringen &r ett hogt prioriterat mal for
bdde Férsakringskassan och regeringen.

En av de kvalitetsférbattringar som kan ha bidragit till det 6kade
fortroendet ar en 6kad tillganglighet med férenklade kontaktvagar till
myndigheten. Det handlar till exempel om mobilapplikationer for att skéta
drenden som galler tillfallig féraldrapenning och dkade méjligheter att pa
Forsakringskassans webbplats sjalv berékna ersattningarnas storlek. Vidare
var svarstiderna i telefonkundtjénsten kortare under 2011 och 2012 &n
under 2010. Svarstiderna har dock féorsamrats under de inledande
manaderna 2013.

I ett nagot langre perspektiv framstar ocksa handlaggningstiderna som
relativt stabila jamfért med tidigare, &ven om det inte har skett nagra stora
forbattringar under de allra senaste aren.

Sammantaget &r det svart att avgéra om Forsdkringskassan blivit effek-
tivare under de senaste aren. Fortroendet bland medborgarna har hojts,
men till priset av en hégre kostnad per handlagt arende. Om detta sam-
mantaget kan tolkas som en hdgre effektivitet &r en bedémningsfraga.
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Handlingsplanens 8tgérder har inte foljt planerna

ISF:s uppdrag ar att utvardera Férsakringskassans effektiviseringsarbete.
Utifran de tre konkreta atgarderna i Férsikringskassans handlingsplan ar
det svart att bedéma detta arbete som sérskilt lyckat ur ett kostnads-
minskningsperspektiv. Aterigen pdverkas utvecklingen i flera fall av fokus-
férandringen - fran besparingar till 6kat fértroende hos medborgarna.

En av dtgarderna hade en tydlig effektiviseringsprégel i den meningen att
det handlade om att minska kostnaderna utan ndgra negativa effekter for
verksamheten. Det géller automatisering av arendehandlaggningen som
skulle ge en besparing pa 35 miljoner kronor under 2013. Automatiseringen
avsag i forsta hand féraldrapenningen. Denna automatisering fick dock
forst skjutas upp pa grund av regeléndringar i féraldraférsakringen, vilket
tog i ansprak tillgangliga utvecklingsresurser. I stéllet fér minskade kost-
nader 2013 fick Forsakringskassan héjda anslag for 2012 och 2013 for att
kunna genomfdra regelandringarna.

Efter detta har arbetet forsenats ytterligare. Tanken var att delar av
foraldrapenningen skulle bérja handldggas automatiskt fran april 2013.
Releasen skdts dock upp till september 2013 och i skrivandes stund har
Férsakringskassan aviserat ytterligare férseningar. Orsaken &r att riskerna
for stérningar inom IT-systemen beddémts vara for stora. Nagra kostnads-
minskningar under ar 2013 till féljd av automatiserad handléggning av
fordldrapenning kan darfor inte forvantas

Ett annat automatiseringsprojekt foljer dock planen. Det galler tillfallig
fordldrapenning dar andelen arenden som handlaggs automatiskt har dkat.
For flera av de dvriga automatiseringsprojekten har planerna &ndrats s att
malet nu snarare &r att forbattra kvaliteten pa tjansterna &n att halla
tillbaka myndighetens forvaltningskostnader.

Nedléggningen av servicekontoren var handlingsplanens huvudsakliga
forslag, och ett mindre antal kontor har lagts ned trots de sarskilt destine-
rade medel som regeringen har skjutit till. Férsakringskassan menar dock
att det handlar om kontor med f& bestkare och med ett rimligt avstand till
narmaste kontor. Trots detta finns det otvivelaktigt medborgare som nu har
fatt langre till ett servicekontor och som kan uppleva att tillgangligheten till
Forsakringskassan har forsamrats.

I svaret pa ett regeringsuppdrag bedémde Férsékringskassan att behovet
av servicekontor kommer att minska successivt. Bedémningen var att de
kan komma att ersattas av andra ldsningar ndgon gang under perioden
2016-2020. Tanken var att bland annat de alltmer utvecklade digitala
tjansterna skulle minska efterfragan pa servicekontoren. Utvecklingen de
senaste aren har dock pekat i motsatt riktning. Férsakringskassan har
infort flera nya digitala tjanster som syftar till att underlatta kontakterna
och &ldre tjanster har foérbattrats, men trots det har beséken pa service-
kontoren 6kat kraftigt under de senaste aren.

Féretradare for Forsakringskassan betonar att servicekontoren blir kvar

s lange inte efterfragan minskar. Dessutom har myndigheten fatt en
nivahdjning av anslaget for att ge “férutsattningar for en lokal narvaro”.

I dag ar darfér en minskning av forvaltningskostnaderna genom att ersatta
servicekontoren med andra kanaler inte sarskilt aktuell.
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Den tredje dtgarden i Forsakringskassans handlingsplan var att dimen-
sionera organisationen efter volymférandringar. Nar handlingsplanen upp-
rattades sag Forsakringskassan sjunkande volymer framfér sig i bland
annat sjukpenning som ar den férman som kostar mest att administrera.
I stéllet har antalet sjukfall borjat 6ka, vilket paverkar férvaltnings-
kostnaderna uppat.

Inga minskade kostnader och fortfarande svrkontrollerad ekonomi

Sammantaget verkar den nivdminskning av Férsdkringskassans forvalt-
ningskostnader som var handlingsplanens mal knappast bli av inom de
narmaste &ren. & andra sidan tycks bade regeringens och Férsakrings-

kassans fokus ha flyttats till att forbattra medborgarnas fértroende for

myndigheten och dar synes utvecklingen vara pa vég at ratt hall.

Men inte heller handlingsplansuppdragets skrivhingar om en mer kontrol-
lerad ekonomi har uppnatts. Med en mer kontrollerad ekonomi menades
bland annat att man ville undvika de tillaggsanslag under pdgdende
budgetdr som Férsakringskassan fatt vid flera tillfallen. Trots de vidare
budgetramarna begarde Forsakringskassan i det senaste budgetunderlaget,
presenterat i februari 2013, tillaggsanslag under pagdende budgetar.
Darefter har ekonomin forsamrats ytterligare och myndigheten begér nu
ocksd en utdkad anslagskredit. ISF pekade i avrapporteringen i maj 2012
pa att processen kring hur Férsakringskassans anslag beréknas behéver
forbattras. Denna bedémning kvarstar.
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2 Inledning

2.1 Syfte och metod

Detta ar slutrapporteringen i Inspektionen for socialforsakringens (ISF)
regeringsuppdrag att utvardera Forsakringskassans effektiviseringsarbete
(S2010/8272/SF). Tidigare delredovisningar lamnades i maj 2011 och i maj
2012. Férutsattningarna for handlingsplanen har férandrats sedan upp-
draget gavs och darfér har ISF haft en dialog med Regeringskansliet om
uppdragets inriktning och innehall under utredningstiden.

Férutom att bedéma om handlingsplanens syfte uppnatts gér ISF en analys
av hur Foérsakringskassans administrativa effektivitet utvecklats de senaste
dren. En effektivare administration behdver inte innebéra kostnadsminsk-
ningar. En 6kad effektivitet kan ocksa uppnas genom att man med
oférandrade kostnader Okar kvaliteten i verksamheten.

Uppdraget har genomférts med hjalp av dokumentstudier, intervjuer med
Férsakringskassan och berdkningar av produktivitetsutvecklingen utifran
data frén Férsédkringskassan.

2.2 Bakgrund

I november 2010 gav regeringen Forsakringskassan i uppdrag att ta fram
en tvadrig handlingsplan fér myndighetens effektiviseringsarbete
(S2010/8271/SF). Samtidigt fick ISF uppdraget att utvardera effektivi-
seringsarbetet.

Enligt regeringens uppdrag till Férsakringskassan skulle handlingsplanen
innehdlla myndighetens 3tgéarder for att “8stadkomma en effektiv administ-
ration som bedrivs inom de ekonomiska ramar som anges i budgetpro-
positionen fér 2011 och som raknats for 2013 och darefter kommande ar”.

Handlingsplanen skulle ange var och hur myndigheten planerade att gora
sina effektiviseringar och besparingar. Planerade atgarder skulle redovisas
och tidssattas, och den berdknade effektiviseringen av vardera atgard
skulle redovisas. Dessutom skulle myndigheten manatligen skriftligt
rapportera till Regeringskansliet vilka atgérder som vidtagits, hur dessa
paverkade kostnaderna och verksamhetens kvalitet, myndighetens budget i
forhallande till de ekonomiska ramar regeringen angivit i budgetproposi-
tionen samt ett antal resultatindikatorer som bedémdes relevanta.

Bakgrunden till uppdraget var att Férsakringskassan under ndgra ar varit i
ekonomisk obalans med svarigheter att fa anslagsmedlen att récka till och
att prognostisera resursbehovet for kommande ar. Férsakringskassan
tvingades flera gdnger begéra ytterligare resurser utéver de som hade till-
delats via budgetpropositionen. Vid flera tillfallen fick myndigheten ocksa
extra medel pd tillaggsbudget.
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Regeringens uppdrag om en detaljerad handlingsplan med manatlig upp-
foljning var tankt som ett satt att skapa en mer kontrollerad ekonomisk
utveckling. For att ge myndigheten forutsattningar att anpassa sig till en
I8ngsiktigt lagre anslagsniva fr&n 2013 fick myndigheten i budgetproposi-
tionen foér 2011 ett utékat anslag med 400 miljoner kronor bade 2011 och
2012.

2.3 Tidigare skrivelser

ISF delredovisade uppdraget i maj 2011 och i maj 2012. 1 2012 &rs
skrivelse framférde ISF vissa iakttagelser och principiella synpunkter pa
handlingsplanens férutsattningar att vara ett effektivt styrmedel for att fa
kontroll pd Férsakringskassans ekonomi och anpassa den till de givna
ramarna.

Statisk handlingsplan

ISF bedémde att det fanns ett grundlaggande fel med handlingsplans-
uppdraget, namligen att det var statiskt formulerat. Forsékringskassans
verksamhet kannetecknas i hég grad av svarprognostiserade volym-
férandringar och aterkommande regeldndringar. Dessa regeladndringar
kraver ofta anpassningar av IT-systemen som &r svarbedémda bade
kostnads- och verksamhetsmassigt.

Eftersom forutsattningarna for verksamheten fordndras over tiden ansdg
ISF att det hade varit mer &ndamalsenligt med en rullande handlingsplan.
Regeringen hade d& kunnat kréva in en reviderad handlingsplan nar det
stod klart att servicekontoren skulle bli kvar och att regeléndringar skot
upp arbetet med att automatisera arendehandlaggningen.

Alternativ till handlingsplan

I stéllet for en sarskild handlingsplan foreslog ISF att fragan om resurs-
behov skulle kunna behandlas inom den ordinarie budgetprocessen. ISF
beddmde att det fanns utvecklingsmdjligheter nar det galler Férsakrings-
kassans budgetunderlag. Exempelvis kunde budgetunderlaget i stérre
utstrackning innehalla bedémningar av hur volymférandringar kan paverka
resursbehovet.

I skrivelsen framférdes &ven att oavsett hur bra en myndighet &r pa att
budgetera och anpassa verksamheten till givha ramar, kan det uppsta
behov av extra anslagsmedel under pdgdende budgetadr. Nar Forsdkrings-
kassan behovt extra medel har regeringen begért medel pa tilldggsbudget
eller, i ndgot fall, utdkat anslagskrediten. I skrivelsen lyfte ISF fram att
Foérsakringskassan i stéllet kan fa 6kad méjlighet att disponera anslags-
sparande. Myndigheten skulle d3 sjélv i stérre utstrackning kunna avsatta
medel for tillfalliga fluktuationer i resursbehovet. Ytterligare ett alternativ
som presenterades var att 13ta regeringen disponera medel p& Férsakrings-
kassans forvaltningsanslag, medel som regeringen vid behov kan omdispo-
nera till Férsakringskassan.
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3 Handlingsplanens efterlevnad

3.1 Budgetmalet

Enligt uppdraget skulle Férsakringskassan anpassa verksamheten till de
ekonomiska ramar som angavs i budgetpropositionen fér &r 2011 och som
har raknats fér ar 2013 och dérefter kommande &r. Férsdkringskassan fick
ocksd 400 miljoner kronor under dren 2011 och 2012 fér att méjliggéra en
anpassning till en lagre anslagsniva fran ar 2013.

3.1.1 Hdéjda anslag

I tabell 1 framgar hur Férsakringskassans forvaltningsanslag har utvecklats
sedan handlingsplanen togs fram. Malnivan fér anslaget, det vill sdga det
anslag som regeringen i budgetpropositionen fér 8r 2011 beréknade for ar
2013, blev snabbt reviderad.

Tabell 1. Férsakringskassans férvaltningsanslag enligt budget-
propositionerna (BP) for 2011, 2012 och 2013 (l6pande priser,
miljoner kronor)

2011 2012 2013 2014 2015 2016
BP 2011 7 364 7 444 7 143 7 302
BP 2012 7 632 7 533 7 492 7 682
BP 2013 7 446 7 657 7 784 7 945

Férsakringskassan lade fram sin handlingsplan i februari 2011, men redan
efter ndgra manader stod det klart att de anslagsnivaer som angivits i
budgetpropositionen fér &r 2011 inte skulle halla. En orsak var att Férsak-
ringskassans huvudsakliga besparingsférslag — att Idgga ned service-
kontoren - stoppades efter ett riksdagsinitiativ. I stallet fér att krava andra
effektiviseringsatgérder féreslog regeringen i budgetpropositionen fér ar
2012 att Férsakringskassan skulle tillféras 190 miljoner kronor fér ar 2013.
Tillskottet skulle ge "férutséattningar att kunna behalla befintliga service-
kontor och serviceplatser”. Av budgetpropositionen fér ar 2013 framgar att
regeringen har for avsikt att hdja Forsakringskassans anslag med 200
miljoner kronor fran och med ar 2014 fér att ge myndigheten méjlighet till
“lokal narvaro”, det vill sdga 10 miljoner kronor mer an vad man aviserade
aret innan.

I budgetpropositionen for 8r 2012 féreslog regeringen dven andra héjningar
av anslaget med anledning av regelférandringar som skulle inféras, samt
som mer allmanna budgetférstarkningar. Dessa foérslag innebar ytterligare
héjningar av anslaget med 180 miljoner kronor fér 8r 2012, 150 miljoner
kronor &r 2013 och darefter 120 miljoner kronor.

Forstarkningarna som aviserades i budgetpropositionen for &r 2012 ger
intrycket av att regeringen inte hade lika starkt fokus pd att halla nere
Férsdkringskassans forvaltningskostnader. Som framg%r av tabell 1 har
regeringen hojt anslagsnivan som skulle vara riktmarken fér handlings-
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planen, det vill séga anslagsnivan &r 2013 som aviserades i budget-
propositionen fér &r 2011.

3.1.2 Anpassning till angivna ramar?

Nar Foérsakringskassan fick uppdraget att uppratta en handlingsplan var
regeringen och myndigheten éverens om anslagsbehovet de kommande
3ren. Det framgar av tabell 2, dar virdena i budgetpropositionen for ar
2011 och i Férsakringskassans budgetunderlag for ar 2012-2014 &r
identiska. Under de féljande &ren har regeringen och Férsédkringskassan
dock inte haft samma uppfattning om det kommande anslagsbehovet.

Tabell 2. Anslagsnivaer i budgetpropositionen (BP) och i Férsikrings-
kassans budgetunderlag (BU) (fasta priser, miljoner kronor)

2011 2012 2013 2014 2015 2016
BP 2011? 7 364 7 374 6 978 6 973
BU 2012-14! 7 374 6 978 6 973
Skillnad 0 0 0
BP 20122 7 632 7 389 7 198 7 191
BU 2013-152 7 589 7 598 7 591
Skillnad 200 400 400
BP 20133 7 446 7 489 7 476 7 466
BU 2014-16° 7 589 7 576 7 566
Skillnad 100 100 100

! prisniva 2011
2 Prisniva 2012
3 Prisnivd 2013

I budgetunderlaget fér ar 2013-2015 begérde Férsikringskassan att fa
behalla 2012 &rs anslagsniva, det vill sdga 200 miljoner kronor mer for ar
2013 &n vad regeringen aviserade i budgetpropositionen fér ar 2012. Enligt
Férsakringskassan behdvdes anslaget for att “myndigheten ska kunna vid-
makthalla nuvarande verksamhetsresultat och utveckla myndigheten till att
kunna méta kundernas krav och férvantningar pa en god servicemyndighet
som atnjuter medborgarnas fulla fértroende”.

I sitt senaste budgetunderlag ville Férsakringskassan ligga kvar pa samma
anslagsniva under 8r 2014-2016 som for ar 2012, det vill sdga 100 miljo-
ner kronor mer an det anslag som regeringen hade beraknat for verksam-
heten. Dessutom framférde Férsakringskassan att den behdver 100 miljo-
ner kronor extra fér ar 2013. Férsédkringskassan bedémde att den begérda
anslagsnivan behdvdes for att bibehdlla verksamhetsresultaten och
utveckla verksamheten i 6nskad riktning samt foér att gora viktiga investe-
ringar. Regeringen tillmotesgick dock inte denna begédran om utdkat anslag
for ar 2013 i varandringsbudgeten?. Efter det att budgetunderlaget l1am-
nades har det ekonomiska laget férvarrats. Det framgar av Forsakrings-
kassans senaste budgetprognos.?

! varandringsbudget for 2013 (prop. 2012/13:99).
2 Férsakringskassans budgetprognos, dnr 839-2013, daterad 2013-05-02.
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Tabell 3. Over- och underskridande samt avvikelse fran tilldelade medel
for dren 2013-2016 (I6pande priser, miljoner kronor)

Ing8ende Anslag* ’ Avvikelse Avvikelse
éverférings- Ve Prognos frén frén tilldelade
medel
belopp budget medel
2013 +133 7 446 7 579 7 867 —-421 -288
2014 —-288 7 657 7370 8015 —358 —-645
2015 —-645 7 784 7139 8041 -256 -902
2016 -902 7 945 7043 8047 -102 -1 004

* Tilldelade och berédknade anslag enligt budgetpropositionen for 2013.
Kélla: Férsakringskassans budgetprognos, dnr 839-2013, daterad 2013-05-02

Av tabell 3 framgar att anslaget &r lagre &n det utfall som Férsakrings-
kassan prognostiserar for den kommande perioden, trots att anslaget har
hdjts sedan handlingsplanen togs fram. I sin anslagsprognos till regeringen
begar myndigheten darfér en héjning av anslaget. Férutom de medel som
begdrdes i budgetunderlaget bedémer Forsdkringskassan att det behdvs
ytterligare 150 miljoner kronor i hdjt anslag fér aren 2014-2016. Dessutom
begér man att regeringen ékar anslagskrediten fran 3 procent till 5 procent
av anslaget under dren 2013 och 2014, fér att klara den ekonomiska situa-
tionen. Om anslagskrediten héjs fér ar 2013 réknar Férsikringskassan med
att kunna klara sin ekonomi utan att anslaget behéver héjas under ar 2013.

Orsaken till att Forsakringskassan behdver mer resurser uppges framst
vara ett 6kat infléde av drenden inom ohélsoomradet samt inom féréldra-
formaner och aktivitetsstéd. Andra orsaker &r att vantetiderna i telefon-
tjansten har dkat, vilket maste atgardas enligt Férsakringskassan, liksom
att myndigheten har fatt hégre kostnader fér servicekontoren efter en
Oversyn av kostnadsfordelningen mellan de inblandade myndigheterna.
Férsakringskassan uppger aven att férseningar i automatiseringen av
foraldrapenningen innebar ett 6kat anslagsbehov eftersom den tidigare
beréknade besparingen under &r 2013 uteblir.

3.2 Slutsats

Férsakringskassans anslagstilldelning visar att anslagen har hojts fran den
niva som I8g till grund fér handlingsplanen. Men Forsakringskassan har
and3 haft svart att anpassa sig till anslagsramarna. Forsakringskassan
begar dnyo mer anslagsmedel under pdgdende budgetar for att “kunna
bedriva verksamheten pa ett for vara kunder betryggande satt”.
Forsakringskassans begér ocksd mer anslag fér kommande ar &n vad
regeringen har berdaknat fér verksamheten. Uppdraget om en detaljerad
handlingsplan med manatlig uppféljning var tankt som ett satt att skapa en
mer kontrollerad ekonomisk utveckling. Det syftet har dock inte uppnatts.
Darmed gor ISF samma bedémning av handlingsplanens éndam%lsenlighet
som i skrivelsen ar 2012.



z

INSPEKTIONEN FOR
SOCIALFORSAKRINGEN

4 Forsakringskassans atgarder

I handlingsplanen beréknade Forsédkringskassan att den skulle behdva
minska sina kostnader med 302 miljoner kronor mellan 2012 och 2013
utOver det generella besparingskrav som omfattar alla myndigheter. Nu har
ju det 6kade budgetutrymmet gjort besparingskravet inaktuellt, men det
kan &nda vara intressant att redovisa vad som har hant med de tre
dtgarder som planen bestod av. Det géllde att

— avveckla servicekontoren for att spara 200 miljoner kronor.

— automatisera arendehandlaggning for att spara 35 miljoner kronor

— dimensionera organisationen efter volymforandringar for att spara
67 miljoner kronor.

4.1 Avveckling av servicekontoren

Sett till besparingens storlek var avveckling av servicekontoren det
dominerande forslaget i Forsékringskassans handlingsplan.

4.1.1 Viss avveckling har skett

Det saknas bra kallor for att exakt beskriva utvecklingen nar det galler
antalet kontor eller platser dar Férsakringskassan tar emot spontana besdk
fran allménheten. Klart &r dock att de har minskat i antal sedan 2008 da
Férsakringskassan inférde den nya verksamhetsstrukturen med nationella
forsakringscenter (NFC) och lokala férsakringscenter (LFC). Infér den for-
andringen skrev myndigheten sa har: “Kunden ska kunna méta Forsak-
ringskassan i varje kommun i landet. Darfér utdkas antalet lokalkontor frén
320 till 330.” (PM 2007-03-29)

Om det ndgonsin inrdttades 330 kontor &r oklart. Tanken var heller aldrig
att alla dessa kontor skulle vara éppna fér spontanbesdk fem dagar i
veckan. I den namnda promemorian talades det om att vissa skulle vara
"sma kontor fér bokade besék” och att andra bara skulle ha 6ppet en till
tva dagar i veckan. Det fanns ocksa en strévan efter att dela lokaler med
andra myndigheter. Aven i den gamla organisationen férekom kontor med
begrénsade 6ppettider och samlokaliseringar med andra myndigheter.

Under 2011 nar Férsakringskassan foreslog nedlaggningen av service-
kontoren, fanns sammanlagt 248 platser dar myndigheten tog emot
spontana besok. Av dessa var 114 servicekontor i samarbete med Skatte-
myndigheten och Pensionsmyndigheten. Det fanns aven 10 lokalkontor av
dldre modell som enbart drevs av Férsékringskassan. 3

Bade servicekontoren och lokalkontoren har en hég servicegrad, som inne-
bér att medborgarna kan fa svar pa fragor, hjalp med att fylla i blanketter
samt aven fullstandig handlaggning av vissa enklare drenden. De reste-
rande 124 platserna var sa kallade serviceplatser med begransad service.

3 Statistiken i detta stycke kommer frén Forsakringskassan och avser en viss tidpunkt under
2011. Under 8ret inrattades ett antal kontor och andra lades ned.

10(25)
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Dessa ligger i Arbetsformedlingens eller kommunens lokaler och bemannas
inte med n%gon personal frén Férsakringskassan. Har kan man Idmna och
hadmta blanketter men &ven fa svar pa enklare fragor och viss hjalp med att
fylla i blanketter av befintlig personal.

Férsakringskassan har tilldelats medel for att behalla servicekontoren. I
budgetpropositionen for 2012 stdr att myndigheten “fér 2013 bér tillféras
190 miljoner kronor fér att darigenom ges forutsattningar att behalla
befintliga servicekontor och serviceplatser”. I budgetpropositionen fér 2013
dterkommer regeringen med en viss nivahéjning, nu utan slutdr och dess-
utom en mindre precis formulering om innehallet: "For att ge Forsakrings-
kassan forutsattningar for lokal narvaro avser regeringen att 6ka anslaget
Forsdkringskassan med 200 miljoner kronor fr.o.m. 2014".

Trots regeringens ganska konkreta formulering avseende 2013 har ett antal
servicekontor lagts ned. Vid halvarsskiftet 2013 laggs 13 servicekontor ned
och efter dessa nedlaggningar finns 102 servicekontor kvar. Den enklare
tjansten serviceplatser har avvecklats successivt och de sista service-
platserna forsvinner under 2013.

Forsakringskassan motiverar nedléaggningarna med att det handlar om
kontor med f& besdk och ett rimligt avstand till ndrmaste servicekontor.
Férsakringskassan pekar ocksd pa att de som har ett stort servicebehov har
modjlighet att boka personliga mdten med myndigheten. Enligt Férsakrings-
kassan anordnas ungefir 3 000 personliga méten under ett &r. I denna
siffra ingdr dock &ven méten dar huvudorsaken &r annat &n avsaknaden av
ett narliggande servicekontor. Mdnga personliga méten sker just pa
servicekontor, men om inget sadant finns i narheten av den forsakrade
ordnas en annan lokal.

Aven avvecklingen av serviceplatserna motiveras av att de hade f& besok.
Ett annat motiv &r att servicegraden var for 18g. Manga som kontaktade
serviceplatserna fick inte tillracklig hjalp utan var tvungna att vanda sig till
ndgon annan kundkanal for att fa arendet slutfort.

Trots detta finns det otvivelaktigt medborgare som nu har fatt langre till ett
servicekontor och darmed upplever en samre tillganglighet till Férsakrings-
kassan. Nedlaggningarna av servicekontoren har moétts av protester. Ett
exempel ar att Vimmerby kommun skickade ett breuv till regeringen med
krav pa kompensation fér den férsdmrade service som nedldggningen av
kontoret innebar.

4.1.2 Besdken pa servicekontor dkar

I svaret pa ett regeringsuppdrag varen 2012 (Dnr 035503-2011) bedémde
Férsakringskassan att behovet av servicekontor skulle ligga kvar pa ungefér
nuvarande niva fram till och med 2015, men att de direfter kan komma att
ersattas av andra I6sningar.

Tanken var att forbattrad information och mer utvecklade digitala tjanster i
kombination med regelférenklingar skulle minska efterfrégan pa service-
kontoren.
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Exempelvis ska efterfrdgan minska med hjalp av

— en kraftig utbyggnad av antalet férmaner som kan ansékas via
digitala kanaler

— digitala blanketter med stéd for ifyllnaden som gor att den
forsdakrade gor farre fel och kdnner sig tryggare i att det blir ratt

— battre mojligheter att p8 webbplatsen kunna éverblicka och
administrera hela familjens foraldraférsakringsférmaner

- béattre stod pa olika sprak pa webbplatsen samt i digitala blanketter
med ifyllnadsstod

— Okade mdjligheter for de forsakrade att via webbplatsen sjdlva
berdkna ersattningarnas storlek

— mojligheter att f& svar pa fragor via Facebook p& svenska,
engelska, polska, spanska, finska och arabiska

— applikationer som gor att en del tjanster kan skoétas via
mobiltelefonen

- personliga kundméten via video, bland annat sddana som kan
genomforas fran den forsakrades hemdator.

En del av dessa tjanster har redan lanserats, medan andra ar under
utveckling. M8nga besdk pa servicekontoren handlar om att man inte har
forstdtt information eller vill ha hjélp att fylla i blanketter, och darfér bér
anvandarvénliga tjanster liknande dem ovan kunna minska efterfrdgan pa
personliga méten pd servicekontor. I regeringsrapporten bedémer
Férsakringskassan att antalet personer som under ett ar gér minst ett
bestk vid ndgot av myndighetens bestkskontor borde kunna minska fran
478 000 till 100 000.

Utvecklingen de senaste dren har dock pekat i motsatt riktning. Antalet
besok till Férsakringskassan pa servicekontoren har 6kat kraftigt trots flera
nya digitala tjanster som syftar till att underlatta kontakterna med Foérsak-
ringskassan och forbattringar av aldre tjanster. Tyvarr finns ingen riktigt
tillférlitlig statistik 6éver hur stor denna 6kning ar. Férsakringskassans
drsredovisning talar om en 6kning av det totala antalet besék mellan 2011
och 2012 frdn 3,1 miljoner till 4,3 miljoner. I dessa siffror ingdr dock &ven
de bestk som gallde arenden till Skatteverket eller Pensionsmyndigheten.
Matningar som gjorts tyder dock p& att den andel besék som géller
Foérsakringskassan 6kat ndgot de senaste aren.

Utvecklingstakten i siffrorna ovan ar dock delvis en aning éverdriven. Upp-
gifterna avser endast de faktiska servicekontoren, det vill sdga de kontor
dar Foérsakringskassan, Skatteverket och Pensionsmyndigheten samverkar.
Under 2011 hade bade Férsakringskassan och Skatteverket lokalkontor i
egen regi som inte ingdr i statistiken. Totalt handlar det dock endast om ett
drygt 10-tal kontor, varav de flesta stdngdes senast i bérjan av boérjan av
2012. Aven om dessa besok skulle inkluderas i jamférelsen, skulle knappast
bilden av en kraftig besdksdkning mellan 2011 och 2012 &ndras.

Férsakringskassan har ingen klar bild av varfér beséken pd servicekontoren
6kar men tror att 6kad invandring, arbetsléshet och sjukfr%nvaro kan ha
bidragit. Personer med utlandsk bakgrund och ekonomiskt utsatta hor till
de grupper som oftare an andra besdker servicekontoren.
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En annan mojlig forklaring ar enligt Forsakringskassan att servicekontoren
blivit mer kdnda bland medborgarna och att servicenivan &r hég. Kontoren
far hoga betyg i de attitydundersdkningar som gérs och ett besék uppfattas
kanske darfér av manga som det bésta sittet att [6sa de problem man har.

Intervjuade pd Forsakringskassan betonar att servicekontoren blir kvar i
ungefir nuvarande omfattning tills efterfrégan minskar. Dessutom har ju
myndigheten fatt en nivahdjning av anslaget for att ge “forutséttningar for
en lokal narvaro”. I dagsldget ser det darfor ut som att en minskning av
forvaltningskostnaderna genom att ersatta servicekontoren med andra
kanaler skjutits pa framtiden. Under ett antal ar framat ar det mer sanno-
likt att servicekontoren kommer att finnas kvar samtidigt som Férsakrings-
kassan lanserar digitala tjanster som ska underlatta for medborgarna.

Detta innebdr sammantaget en ¢kad tillganglighet for medborgarna som
kan valja bland manga olika satt att kontakta Férsakringskassan. Detta bér
i sin tur kunna 6ka fértroendet fér myndigheten. Utan den resursforstark-
ning som Férsdkringskassan fatt jamfért med handlingsplanens anslagsniva
hade det varit svarare att bade behalla servicekontoren och utveckla digi-
tala kontaktvagar pa det sitt som myndigheten har gjort.

4.2 Automatisera darendehandlaggningen

En 3tgard i Férsakringskassans handlingsplan var att automatisera drende-
handlaggningen, som skulle ge en besparing pa 35 miljoner kronor ar
2013. Automatisering beskrivs i handlingsplanen som den viktigaste
dtgarden for att minska férvaltningskostnaderna pa langre sikt.

4.2.1 Forsenad automatisering av féraldrapenning

Den férman som framst omnamndes i handlingsplanen var férédldrapenning.
Redan i oktober ar 2011 stod det dock klart att féraldrapenningen inte
skulle kunna automatiseras i den takt som handlingsplanen angett.
Orsaken var olika regelandringar som skulle genomféras inom familje-
politiken, sdsom samtidigt uttag av féraldrapenning och &ndrade regler for
jamstalldhetsbonus.

I den mgnatliga rapporteringen till Regeringskansliet i oktober ar 2011
skriver Férsakringskassan sa har:

En viktig del av Forsdkringskassans strategiska arbete a@r en ¢kad
automatisering av arendehanteringen. Detta bland annat fér att skapa en
mer effektiv administration av socialférsdkringen. En férutsattning vad
avser den handlingsplan Forsdkringskassan lamnade till regeringen den 28
februari &r automatisering av foéraldraférsdkringen. Den ekonomiska
besparingen ar i handlingsplanen berdknad till 35 miljoner kronor for 2013.
Till féljd av de regelandringar som ska genomfdras inom familjepolitiken
och som utreds inom foraldraférsakringen (se bland annat Betédnkande SOU
2011:51 Fortsatt foraldrar - om ansvar, ekonomi och samarbete for
barnets skull dnr S2011/5725/FST) kommer genomférandet att férsenas,
vilket far som konsekvens att de berdknade effekterna inte kommer att
kunna realiseras under 2013.

I stéllet for minskade kostnader &r 2013 fick Férsakringskassan héjda
anslag for &r 2012 och 2013 fér att kunna genomféra regeléndringarna.

13(25)
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Efter detta har arbetet forsenats ytterligare. Tanken var att delar av for-
dldrapenningen skulle bérja handlaggas automatiskt fran april 2013.
Releasen skoéts dock upp till september 2013 eftersom Forsdkringskassan
beddmde att riskerna for storningar inom IT-systemen var for stora. Under
hésten ar 2012 hade Férsakringskassan namligen problem med drifts-
stérningar som bland annat paverkade det d&rendehandldggningsstéd (AHS)
som omfattar de flesta formanerna. Férsikringskassan ville 16sa drifts-
storningsproblemen innan automatiseringen av féraldrapenningen togs i
drift, for att undvika allvarliga stérningar for handldggningen.

I skrivandes stund har Forsakringskassan aviserat ytterligare férseningar

eftersom man uppmarksammat problem i samband med de testférberedel-
o o . . . . . .

ser som pagar. Férsakringskassan beddémer att systemet riskerar att inte

fungera tillrackligt val, sarskilt vad géller ansdkningsforfarandet. Dessutom

finns risk for stérningar i andra system, enligt Forsdkringskassan.

Enligt Férsakringskassan kommer den berdknade besparingen att reali-
seras, men effekten kommer forst efter &r 2013. Enligt uppgift uppskattar
Férsakringskassan att automatiseringen av denna férman kommer att
kunna ge 100 miljoner kronor i arlig besparing i handlaggningen, vilket
motsvarar lénekostnaden fér 250 drsarbetskrafter.

4.2.2 Reviderade planer for flera formaner

Féraldrapenningen ar dock inte den enda forman som omnamns i hand-
lingsplanen. Forsakringskassan genomfér kontinuerligt forandringar for att
automatisera handlaggningen och 6ka sjalvbetjéaningen. Ett av syftena ar
att minska kostnaderna aven om Forsakringskassan alltmer har kommit att
betona andra skél, sdsom 6kad tillgdnglighet och farre felaktiga utbetal-
ningar.

Som exempel pé att automatisering som kan ge ytterligare besparingar
namndes i handlingsplanen att Férsakringskassan arbetade med att héja
automatiseringsgraden i tillfallig foraldrapenning liksom att myndigheten
gjort en forstudie om att automatisera berakningen av sjukpenning-
grundande inkomst (SGI). Man arbetade ocksd med att ta fram ett nytt IT-
stod for att automatisera aktivitetsstdd och att utreda moéjligheterna till att
automatisera bostadsbidraget och delar av sjukpenningshandlaggningen.

Aret fore handlingsplanen, det vill sdga ar 2010, tog Forsakringskassan
fram en genomfdrandeplan fér arbetet med att automatisera arende-
handladggningen.* Den planen har en tydlig besparingsfokus. De &renden
som omfattades av planen var féraldrapenning, tillfallig féraldrapenning,
bostadsbidrag, SGI och férsdkringstillhdrighet (FTH). Forsakringskassan
beddémde att en automatiserad foraldrapenning hade en rationaliserings-
potential motsvarande 200 drsarbetskrafter och att det totalt fanns en
potential motsvarande cirka 500-600 arsarbetskrafter. Man presenterade
ocksa en grov tidplan fér automatiseringen.

Tidplanen som presenterades &r 2010 &r inte langre aktuell. Aven inrikt-
ningen fér automatiseringen har andrats. Nar handlingsplanen togs fram
var huvudsyftet med automatiseringen att minska kostnaderna. Nu ar

4 Férsakringskassans PM Strategiskt uppdrag nr 4 Automatiserad handldggning, daterad
2010-05-18.
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syftet snarare att 6ka fortroendet for Forsakringskassan genom att 6ka
servicen till de forsdkrade.

Exempelvis kommer inte besparingen som uppstar till féljd av automati-
sering av tillféllig fordldrapenning och aktivitetsstdéd att anvandas for att
minska Forsakringskassans kostnader. Besparingen kommer i stéllet att
anvandas for att utveckla verksamheten.

I en bilaga till verksamhetsplanen for aren 2014-2016 framgar att Forsak-
ringskassan sankt utvecklingsramen for 8r 2013 vad géller investeringar,
vilket enligt Forsakringskassan inneburit att projektkostnader och tidplaner
reviderats och att flera projekt maste skjutas framat i tiden.> Sankningen
tycks dock i realiteten inte bli s& stor som man trodde dd verksamhets-
planen skrevs. Fran att ha sankts fran 680 miljoner kronor &r 2012 till

560 miljoner kronor ar 2013, har Forsékringskassan nu under varen &r
2013 6kat den till 655 miljoner kronor.® Av utvecklingsramen finansieras
endast 180 miljoner kronor direkt av anslaget, eftersom myndigheten I3nar
till investeringar. Lanefinansierade investeringar belastar dock anslaget
under kommande &r med rante- och avskrivningskostnader.

4.2.3 Tillfallig foraldrapenning foljer plan

Betraffande férmanen tillfallig féraldrapenning har tidplanen inte férskjutits
sedan ar 2010. Automatiseringstakten av férmanen féljer ocksa den plan
som Forsakringskassan presenterade under hosten 2011.7 Ar 2012 var det
22 procent av drendena som handlades automatiskt, enligt uppgifter fran
Férsakringskassans senaste budgetunderlag. Motsvarande siffra ar 2010
och 2011 var 13 procent respektive 19 procent enligt arsredovisningarna
for dessa ar. Under &r 2013 férvdntas automatiseringen na upp till cirka

30 procent enligt uppgift frén Férsikringskassan. Denna niva pa auto-
matisering kan uppnas bland annat eftersom det sd kallade vab-intyget har
tagits bort. De medel som frigdérs genom automatiseringen av denna for-
man kommer, som tidigare namnts, att anvadndas inom verksamheten for
att bland annat hdja servicen for de forsakrade.

4.2.4 Slutsats

Handlingsplanen omfattade automatisering av féraldrapenningen. Den
automatiseringen ar férsenad, men nar den realiseras bedoms den kunna
ge 100 miljoner kronor i arlig besparing.

I 6vrigt kan konstateras att automatiseringen av férmaner har ett annat
syfte i dag an nar handlingsplanen togs fram. Da var huvudsyftet att géra
besparingar som kunde minska Fdrsakringskassans férvaltningskostnader.
I dag handlar det snarare om att 6ka servicen, kundnéjdheten och for-
troendet for Férsikringskassan. Det nya syftet har ocksa inneburit att
Forsékringskassan numer talar om digitalisering i stallet fér automatisering.
Digitalisering omfattar automatiserad handldggning, men ocksa sjélv-
betjaning och utveckling av digitala kanaler.

5 Bilaga 4 Utvecklingsplan 2013-2015, daterad 2013-01-18.
6 Utvecklingsplan 2013-2015, daterad 2013-05-03.
7 Verksamhetens beslutsunderlag (VBU) - stora versionen, daterad 2011-11-07.
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Det forandrade syftet syns i Forsakringskassans senaste budgetunderlag.
Dadr anges att Forsakringskassan stravar efter att utveckla kundsituations-
orienterade digitala tjanster s att fler férsakrade kan bli sjalvgaende i
stérre utstrackning och uppleva enkelhet, snabbhet, transparens, kontroll
och trygghet i sin relation med Forsakringskassan. Férsakringskassan
motiverar inte arbete med automatiseringar med att det minskar kost-
naderna och ndgon besparingspotential presenteras heller inte. Det
forandrade syftet kan forstds kopplas till att budgetutrymmet &r stérre nu
an d3 handlingsplanen skrevs, vilket beskrivs i avsnitt 3.1.

Det tycks heller inte finnas samma ambition att snabbt automatisera for-
maner. Forsakringskassan uppger till exempel i sitt budgetunderlag att man
ska ta tillvara erfarenheterna fran automatiseringen av férdldrapenningen i
arbetet med att automatisera handlaggningen av andra férmaner. Vidare
betonar man att automatiseringen av processen for tillfallig féraldrapenning
gérs i sma kontrollerade steg.

Den nya inriktningen fér arbetet med automatisering och digitalisering
innebar ocksa att Forsakringskassan kommer att ta fram en ny strategisk
plan for sitt arbete under 8r 2013.8

4.3 Dimensionera organisationen efter
volymférandringar

Den tredje av handlingsplanens 3tgédrder handlade om att anpassa organi-
sationen efter de volymminskningar man vantade sig. I handlingsplanen
pekade man ut tre administrativt tunga formaner dar volymerna for-
vantades minska: sjukpenning, aktivitetsstdd samt sjuk- och aktivitets-
ersattning.

For tvd av formanerna, sjukpenning och aktivitetsstéd, har inte den for-
vantade volymminskningen intraffat. De aktuella prognoser som Forsak-
ringskassan gér for dessa formaner for 2013 ligger drygt 10 procent éver
2010 &rs prognos fér samma ar.

Eftersom dessa bada férmaner tillsammans star fér drygt 40 procent av
Férsadkringskassans férvaltningskostnader, &r det latt att inse att det maste
vara svart att géra sdkra bedémningar av myndighetens resursbehov ett
antal ar fram i tiden om inte prognoserna kan géras mer traffsakra.

I detta fall hade Férsakringskassan sdledes inte fatt den “gratishjalp” man
rdknat med att volymminskningar skulle bidra till lagre kostnader om
handlingsplanens budgetmal géllt. Det visar ocksa p& svarigheterna med
att satta upp ett statiskt budgetmal ett antal &r fram i tiden, vilket ISF tog
upp i den foérra rapporteringen. Hur volymerna utvecklas ar en viktig faktor
att beakta nar det galler att berékna Férsékringskassans anslag.

8 Budgetunderlag 2014-2016.
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5 FOrsakringskassans administrativa
effektivitet

I ISF:s uppdrag ingdr som ett mer dvergripande syfte att “redogéra foér
huruvida Forsakringskassans arbete for att effektivisera socialférsdakrings-
administrationen &r &ndamalsenligt”.

I kapitel 5 analyseras hur Forsdkringskassans administrativa effektivitet har
utvecklats med fokus pd perioden 2010-2012. Fér att fa en referensram till
denna period anvéands tidsserier som stracker sig ldngre tillbaks &n sd. °
Analysen ar en uppdatering av ISF:s rapport Effektiviteten i socialforsak-
ringsadministrationen 2003-2010 (Rapport 2011:20), dar ocksa den mét-
metod som anvands beskrivs narmare. I den skrivelse som lamnades till
regeringen for ett &r sedan gjordes en liknande analys med 2011 som
slutdr.

Analysen visar att produktiviteten har sjunkit ndgot de senaste aren, vilket
ar detsamma som en 6kad kostnad per handlagt drende. Samtidigt finns
dock indikationer pd att kvaliteten i verksamheten har férbattrats. Om
detta sammantaget innebéar en forbattrad effektivitet eller ej &r svart att
bedéma.

5.1 Hela Férsakringskassans produktivitet

Diagram 1 visar hur produktiviteten utvecklats for hela Férsakringskassan
&r 2000 till 2012. Skillnaderna &r stora mellan olika delar av myndigheten
och darfor ar den utveckling for delar av verksamheten som redovisas
senare pa manga sétt intressantare. Redan har gar det dock att géra ndgra
intressanta iakttagelser.

Figur 1. Produktivitet, produktionsvolym och férvaltningskostnader i
2012 &rs priser for hela Férsakringskassan
(Index 2000 = 1,00)
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° Fram till och med 2004 avses med Forsékringskassan den davarande organisationen som
bestod av Riksforsakringsverket och 21 fristdende ldnskassor.
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Frédn 2006 fram till 2011 minskade Férsakringskassans férvaltningskost-
nader varje ar. Kostnadsminskningen &r en anpassning till den minskande
produktionsvolymen. Minskningen férklaras huvudsakligen av att sjukfrgm-
varon i samhallet sjénk under samma period. En annan viktig faktor som
slar igenom 2010 &r bildandet av Pensionsmyndigheten, da en hel verk-
samhetsgren férsvinner fran Férsikringskassan.

Den reala kostnadsminskningen fran 2006 sker alltsd trots de tillaggsanslag
och extra anslag som Forsdkringskassan fick under perioden. Utan dessa
skulle kostnadsminskningen varit annu stoérre.

Ar 2012 bréts trenden med minskade reala kostnader. Bilden bekréftas av
att antalet arsarbetskrafter 6kade 8r 2012, fran 11 461 till 12 151, Det var
forsta gangen antalet arsarbetskrafter 6kade sedan 2006. Det bér dock
noteras att dven trenden med minskande produktionsvolymer bréts samma
ar.

Utvecklingen ar logisk om man utg%r frén de intentioner som fanns nar
Férsakringskassan fick handlingsplansuppdraget. Forsakringskassan
tillférdes ju 400 miljoner kronor bade for &r 2011 och fér 2012 med syftet
att kunna anpassa verksamheten till en mindre resursram fran 2013.
Dessutom fick Forsdkringskassan ytterligare medel for 2012 jamfort med
den anslagsniva som var utgdngspunkten i handlingsplansuppdraget. Det
var forst 2013 som det var tankt att kostnaderna skulle minska. Kapitel 3
och 4 i denna skrivelse har dock visat att det knappast blir ndgon kostnads-
minskning att tala om.

Féljande avsnitt behandlar Férsékringskassans produktivitetsutveckling
uppdelat pd sjukférsakringen och évrig verksamhet. De tvd delarna &r
ungefar lika stora. Skalet for just denna uppdelning ar att utvecklingen fér
sjukforsakringen pa flera satt varit speciell under den redovisade perioden.

5.2 Produktiviteten i sjukférsakringen

Sjukférsakringen bestar av formanerna sjukpenning, rehabiliterings-
penning, sjukersattning och aktivitetsersattning. Aren 2002- 2003 skedde
en tydlig omsvangning i Forsakringskassans agerande. Regeringen satte
upp ett politiskt mal att sjukskrivningarna skulle halveras. Férsékrings-
kassan agerade genom en striktare tolkning av regelverket och 6kade
administrativa insatser i sjukfallen, med avstamningsmo&ten och liknande.
Tidigare hade manga sjukfall tilldtits fortsétta utan att Férsakringskassan
agerade och det fanns manga som haft sjukpenning i atskilliga ar.

Férsakringskassans 0kade insatser i arendena ledde till 6kade administ-
rativa kostnader per sjukfall, vilket innebar en minskad produktivitet sdsom
den miéts har. Innan sjuktalen bérjade sjunka patagligt steg ocksa de
totala forvaltningskostnaderna, men frdn 2006 sjénk savél kostnader som
antalet avslutade sjukfall, vilket &r prestationsmattet fér
sjukpenningarendena.
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Figur 2. Produktivitet, produktionsvolym och férvaltningskostnader i
2012 &rs priser for sjukférsakringen, (Index 2000 = 1,00)
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Regeringen har hela tiden stoéttat utvecklingen med 6kade insatser i sjuk-
fallen fér att minska sjukfr@nvaron. Det marks genom malsattningar i
regleringsbreven, sarskilt destinerade anslagsmedel samt sjukférsakrings-
reformen med ett striktare regelverk fran 2008. Mot denna bakgrund &r
det naturligt att produktiviteten i sjukférsakringen har minskat under den
senaste tioarsperioden. Det har varit regeringens uttryckliga vilja att
Férsadkringskassan ska vara mer aktiv i sjukfallen, och d3 ar det inte for-
vanande att kostnaden per sjukfall stiger.

Efter sjukférsakringsreformens inforande har produktiviteten stabiliserats
pa en lagre niva. Av samma orsaker som tidigare namnts ar det knappast
troligt med ndgra storre produktivitetsdkningar under kommande ar. Ar
2012 hojdes Forsakringskassans anslag med 50 miljoner kronor fér “att

sakerstalla en aktiv handldggning av sjukférsakringsdrenden”.®

Samtidigt som Férsakringskassan far hojda anslag for att ytterligare dka
aktiviteten i sjukfallen har ocks3 antalet sjukfall borjat 6ka. Darfor ar det

o o . . . . . ae .
svart att se nagon stdrre potential for vare sig produktivitetsékningar eller
kostnadsminskningar under de ndrmaste aren. Férsakringskassans projekt
"En enklare sjukférsakring” som ska inféras fullt ut &r 2015, ska visserligen
frigora resurser fran enklare drenden, men syftet &r att féra dver resur-
serna till de fall dar behoven ar stora och inte att spara pengar.

Eftersom sjukférsakringen utgér en stor del av Férsakringskassans samlade
forvaltningskostnader, blir utvecklingen av antalet sjukfall en betydelsefull
faktor for myndighetens totala resursbehov.

10 Budgetpropositionen 2011/12:1, utgiftsomrade 10, sidan 110.
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5.3 Produktiviteten i évrig verksamhet

Den andra halften av Forsakringskassans verksamhet, som har kallas "6vrig
verksamhet”, bestar av manga olika formaner. Bland de administrativt
storsta finns aktivitetsstdéd och familjefdrmaner sdsom férdldrapenning,
tillifallig foraldrapenning och bostadsbidrag. Dessa formaner ar redan
automatiserade i olika utstrackning och Férsakringskassan har uttalat att
modjligheterna till fortsatta effektiviseringar genom vytterligare
automatiseringar &r goda. Hér finns dock ocksa ett antal
utredningskrévande formaner som &r svarare

att automatisera. Dit hor arbetsskadelivranta samt stdoden till funktions-
hindrade.

Fran 2000 fram till 2009 6kade produktiviteten kraftigt inom 6vrig
verksamhet. Omraknat i pengar kostade 2009 ars verksamhet ndrmare 1
miljard kronor mindre an vad den skulle ha gjort om produktiviteten legat
kvar pd samma nivd som &r 2000.

Figur 3. Produktivitet, produktionsvolym och férvaltningskostnader i
2012 &rs priser fér dvrig verksamhet (Index 2000 = 1,00)
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Den positiva produktivitetsutvecklingen fram till 2009 beror enligt
Férsakringskassan bland annat pa

- olika IT-effektiviseringar, som rér bdde handléggningssystem och
internettjanster fér de férsakrade

- stordriftsférdelar genom att handlaggningen av vissa formaner
koncentrerats till farre orter

— effektivare resultat- och produktionsstyrning

— Ensa-processernas inverkan, dar bland annat onddiga arbets-
moment har tagits bort.

Ar 2010 bréts den positiva trenden och sedan dess har produktiviteten
minskat. Produktivitetsminskningen ar 2010 kan sakert delvis férklaras
med att en hel verksamhetsgren férsvann da Pensionsmyndigheten

bildades. Dels finns troligen en kortsiktig omstallningseffekt som bland
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annat handlar om att anpassa overheadkostnader till en mindre
verksamhet, dels minskar stordriftsfordelar av olika slag.

Detta forklarar dock inte varfor produktiviteten fortsatt att minska aven de
foljande dren. En forklaring kan vara att produktivitetsminskningen, det vill
sdga den Okade kostnaden per drende, ar ett uttryck for att
Férsakringskassan efter manga &r med en knapp budget nu har fatt
utrymme att stabilisera verksamheten och géra vissa kvalitetssatsningar. I
villkoren for handlingsplansuppdraget ingick ju en forstarkt budget under
dren 2011 och 2012.

I Férsakringskassans arsredovisningar for 2011 och 2012 finns ocksa
exempel dar styckkostnadsokningar fér enskilda formaner forklaras med
kvalitetssatsningar. I arbetsskadelivrantan har mer tid lagts pa efter-
kontroller. Aven i assistansersattningen gors fler kontroller. Dar har en ny
handlaggningsprocess har inférts, med 6kat fokus pa att undvika felaktig-
heter.

I avsnitt 5.4.1 finns exempel pa mer allmanna kvalitetssatsningar under de
senaste aren. Kostnaderna for dessa paverkar forstds ocksa produktiviteten
men &r svarare att hdnfora till enskilda formaner.

5.4 Kvalitet

Féregdende avsnitt visade att de senaste aren inte inneburit ndgon
forbattrad effektivitet i termer av produktivitetsékningar. Daremot finns en
del indikationer pd att kvaliteten forbattrats &ven om ett sddant pdstdende
alltid ar vanskligt. Kvalitet &r ett komplext begrepp med manga olika
aspekter som ska vagas samman.

5.4.1 Okat fortroende

Férsakringskassan framhaller sjélv en 6kning av allménhetens fortroende
som den hogst prioriterade fragan bade i dag och under éverskadlig tid.
(Budgetunderlaget 2014-2016, sid 1). Aven i regleringsbrevet betonas
fortroendet for myndigheten i férsta meningen i myndighetens 6vergrip-
ande mal: "Férsakringskassan ska atnjuta medborgarnas fértroende och
bidra till en hog tilltro till socialférsékringen”.

Foérsakringskassan gor ett antal olika undersskningar for att fa en bild av
allmanhetens installning till myndigheten, och resultaten har forbattrats de
senaste aren. Aven den externa arliga matningen Svenskt kvalitetsindex
visar en férbattring for 2012.

I féljande diagram redovisas Férsakringskassans arliga undersékning som
vander sig till dem med minst ett aktivt arende hos myndigheten.
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Figur 4. Férsakringskassans néjdkundindex (NKI) 2004-2012

80

70
67 64 63
i 6.\
30 50 52 51

40

30

20

10

0
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

Det s3 kallade néjdkundindexet (NKI) har férbattrats under de senaste aren
efter en negativ trend i bérjan av perioden. Trots forbattringen ar dock
resultaten betydligt sémre an under bérjan av perioden. Férsékringskassan
betonar ocksa i till exempel drsredovisningen att fértroendet fortfarande ar
for 13gt.

I drsredovisningen ndmner Forsakringskassan ett antal insatser som gjorts
for att forbattra allmanhetens fértroende. Bland dessa insatser finns

— att i 6kad utstrackning anvanda personliga moéten nar negativa
beslut ska meddelas

- vidareutbildning fér handlaggare pad kundcenter i hur man beméter
forsakrade vid svdra samtal

— nya och utvecklade e-tjénster, sdsom en webbplats speciellt
anpassad for mobiler och lasplattor med bland annat en applikation
for att ansdka om tillfallig foréldrapenning.

— kassakollen, ett verktyg pa webbplatsen dar de férsakrade sjslva
kan ridkna ut vilken erséttning de kan fa

— marknadsfoéring, bland annat genom tv-reklam, som framfér allt
riktar sig till de medborgare som i dag inte har nagot pagdende
arende hos myndigheten.

Ett problem med att anvénda resultat fran attitydundersékningar som ett
matt pd den faktiska kvaliteten &r att svaren inte bara paverkas av
Forsakringskassans atgarder utan dven av sddant som myndigheten inte
sjalv rader 6ver. Ett sddant exempel &r den kraftiga minskningen av NKI
2008, dar Forsakringskassan menade att den negativa massmedie-
rapportering som féljde pd sjukférsakringsreformen, med striktare
bedémningar och tidsgranser for sjukfallens langd, var en bidragande
orsak.

Det ar darfor viktigt att studera vad som faktiskt har hént i Férsakrings-
kassans administration och de matt som méter kvaliteten mer direkt i
handlaggningen.
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De f6ljande avsnitten behandlar tre kvalitetskomponenter vars resultat i
olika hég utstréckning torde pdverka medborgarnas fértroende for
Férsakringskassan:

— handlaggningstider
— tillganglighet
—  ratt beslut.

5.4.2 Stabila handlaggningstider

Handldggningstiderna ar en viktig kvalitetsaspekt for Férsakringskassan. I
tabell 4 redovisas andelen &renden som handlagts inom ett malsatt antal
dagar. For att ge en god 6verblick har de tre bésta aren markerats med
grén farg och de tre sémsta med rod.!?

Tabell 4. Handlaggningstider, andel inom malsatt antal dagar, procent

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

Andel inom 30 dagar

Sjukpenning

T|IIfaI_I|g foréldra- 77
penning

Foraldrapenning

Bostadsbidrag
Bostadstillagg

70 77

Andel inom 40 dagar

Underhéllsstod

(gammal serie) (71)  (72)

Andel inom 90 dagar
Vérdbidrag
Handikapperséttning
Bilstod

51 43 61

2 JEN s

64 66 82

Andel inom 120 dagar

Sjukersattning 48
50
63

27

Aktivitetsersattning
Assistansersattning

Arbetsskadelivranta

Tre samsta dren

Handlaggningstiderna har sammantaget varit stabilare de under de senaste
tva dren an kanske ndgonsin tidigare, vilket framgar av den gréna domi-
nansen i tabellen under dessa &r. Aren 2006 och 2007 var ocks3 relativt
bra, det vill sdga precis innan den regionala organisationen évergavs och
ersattes av LFC och NFC. Dock var handldggningstiderna betydligt samre da
for flera av de mer utredningskravande formanerna, sdsom arbetsskade-
livranta.

111 ndgra fall har fyra varden markerats, da flera ar haft lika varden. Underh8listod &r ett
specialfall, eftersom tvd olika matserier anvants. Darfér har bara de tva tydliga samstavérdena
markerats, och en bedémning har gjorts av bastavardena.
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Det forsta kvartalet 2013 visar forbattrade resultat for majoriteten av for-
manerna i tabellen, men fér ndgra formaner har resultaten férsamrats.
Framfor allt galler detta bostadstillagg, dar évergangen fran tidsbegrénsade
beslut till tillsvidarebeslut har medfért omstaliningsproblem som gatt ut
Over handlaggningen.

5.4.3 Tillganglighet

Tillganglighet &r en kvalitetsaspekt som &r svar att mata i ett enda
sammanfattande matt. De senaste aren har inneburit en snabb utveckling
pa det digitala omradet, den férsakrade har fatt ma@nga nya satt att na
Férsadkringskassan. For vart och ett av dessa bestar tillgédngligheten av flera
delaspekter som visar hur enkelt det &r att na kanalen ifréga, hur enkel den
&r att forstd nar man val har hittat dit och hur snabbt man far ett svar fran
myndigheten om s& dnskas.

Forsakringskassan har utan tvekan utvecklat de digitala tjansterna under
de senaste dren, bade till antal och till innehall. Allt fler anvander ocksa
tjansterna. Ett exempel &r att antalet besok pd Forsakringskassans
webbplats tkade frdn 20 miljoner till 27 miljoner mellan 2010 och 2012.
Under samma period dkade ocksad antalet inloggningar med e-legitimation
fran 11 miljoner till 16 miljoner.

Samtidigt har tillgdngligheten férsamrats i en av de mer traditionella
kanalerna, namligen fér dem som fatt langre till ett servicekontor nar det
som lag narmast lagts ned.

Manga forsakrade kontaktar Férsakringskassan via telefonkundtjénsten. For
detta kundcenter finns det tidsserier dver bland annat tillganglighet och
genomsnittlig véntetid. Tillganglighet &r det matt Férsakringskassan framst
anvander i uppféljningen. Mattet visar hur stor andel av inkomna samtal
som besvaras. Resultaten samvarierar med den genomsnittliga vantetiden:
ju langre vantetid, desto fler avbryter samtalet innan de har fatt svar.

Tabell 5. Tillganglighet, genomsnittlig vantetid samt inkomna och
besvarade samtal till kundcenter for privatpersoner

2009 2010 2011 2012
Tillgénglighet 81 % 61 % 83 % 81 %
Genomesnittlig 3:33 9:20 3:59 5:18
vantetid (min: sek)
Inkomna samtal 7 300 000 8 616 534 6 677 662 6 859 747
Besvarade samtal 6 000 000 5267 980 5 550 985 5573 210

Som framgar av tabell 5 var resultaten battre 2011 och 2012 &n 2010, da
tillgangligheten var lagre och vantetiderna langre. Men dven 2009 var ett
bra ar.
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Resultaten for 2011 och 2012 skulle kunna anvandas for att bekrafta att
Férsakringskassans resultat har blivit stabilare under de senaste aren. Dock
visar resultaten fér inledningen av 2013 en negativ utveckling. Under arets
tre férsta manader var tillgédngligheten endast 49 procent.

Den minskade tillgéngligheten beror enligt Férsakringskassan pa att antalet
samtal varit hégre &n féregdende ar, samtidigt som antalet arsarbetskrafter
i kundtjdnsten minskats. Nu har dock budgeten forstarkts och fler med-
arbetare kommer att rekryteras for att foérbattra situationen.

5.4.4 Ratt beslut

En viktig kvalitetsaspekt &r form8gan att fatta korrekta beslut i férsakrings-
drendena. Det finns dessvérre inga bra uppféljningsmatt som fangar denna
dimension av kvalitetsbegreppet p& ett ndgorlunda enkelt satt, vilket ISF
beskrivit i till exempel rapporten Effektiviteten i Férsakringskassans admi-
nistration 2000-2009 (Rapport 2010:9). I den hér skrivelsen avstar darfor
ISF frén att gdra ndgon beddmning av hur Férsikringskassans besluts-
kvalitet har utvecklats under de senaste aren.

Att Férsakringskassan valt att lagga ned den kontinuerliga kvalitetskon-
trollen, ofta kallad Qben II, &r ett uttryck fér svarigheterna att I6pande
mata kvaliteten i handlaggning och beslut. Ett av de grundlédggande
problemen i den kontinuerliga kvalitetskontrollen var att bedémningsnivan
skiljde sig mellan olika granskare, trots att Forsakringskassan har genom-
fort olika kalibreringsinsatser for att uppna en jamnare granskningsniva.
Granskningsnivan skiljde sig ocksa at mellan granskningsgrupper i olika
delar av landet. Exempelvis fanns fyra olika granskningsgrupper fér LFC
och dessa granskade bara drenden frén det egna "véaderstrecket”!?. Detta
gjorde att det mdjligen gick att gora bra jamférelser mellan olika kontor
inom ett vaderstreck, men inte mellan vaderstrecken.

Nar det galler jamforelser dver tiden fanns av samma skal ett tvivel kring
huruvida bedémningsnivan har varit konstant mellan olika ar. Ett kanske
&nnu stérre problem var dock att fragorna i de granskningsformular som
styrde granskning dndrades. Exempelvis kunde en delfréga tas bort eller
laggas till, vilket ibland gjorde att andelen arenden som falldes i gransk-
ningen &ndrades patagligt.

Forsakringskassan haller nu pa att utveckla ett nytt system fér en kon-
tinuerlig kvalitetsgranskning som férhoppningsvis ska undvika de brister
det gamla systemet led av.

12 | FC &r organisatoriskt indelat i omr8dena Syd, Ost, Vast och Nord.
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