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Forsakringskassans handlingsplan

Sammanfattning

I denna skrivelse kommenterar Inspektionen for socialférsakringen (ISF)
Férsakringskassans handlingsplan for effektiviseringsarbete. Handlings-
planens viktigaste atgard fér att komma ned till den budgetniva som
regeringen angett for 2013, ar att avveckla kontorsnatet for spontana
bestk, som i huvudsak bestar av de sa kallade servicekontoren. Regeringen
har dock gett Férsakringskassan i uppdrag att avvakta med verkstallandet
av denna atgérd tills myndigheten gjort en mer djupgdende analys av
medborgarnas servicebehov. ISF konstaterar att det fanns brister i hand-
lingsplanen nar det galler beskrivningen av servicekontoren. ISF konsta-
terar vidare att Férsdkringskassan kunde ha gatt ldngre nar det galler att
dvervaga andra mer komplexa sparatgarder som ett alternativ till avveck-
lingen av servicekontoren. Den korta tid som Férsakringskassan hade for
att ta fram handlingsplanen kan ha bidragit till att mer komplexa alternativ
inte hann utredas ordentligt.

Bakgrund

Férsakringskassan redovisade den 28:e februari 2011 den handlingsplan for
effektiviseringsarbete (dnr 004385-2011) som regeringen gett myndig-
heten i uppdrag att ta fram (S2010/8271/SF). Handlingsplanen innehaller
de 3tgarder Forsakringskassan planerade att genomféra fér att komma ned
till den anslagsniva regeringen meddelat fér ar 2013 och dérefter.

ISF har fatt i uppdrag av regeringen (S2010/8272/SF) att utvéardera
Forsakringskassans effektiviseringsarbete och handlingsplanens atgérder.
ISF har valt att redovisa sin férsta beddmning enligt uppdraget i denna
skrivelse. Ett skal for att i detta lage inte ldmna en langre rapport ar den
osakerhet som finns kring planens huvudsakliga férslag att avveckla
kontorsnétet for spontana besék fran medborgarna. Regeringen har
namligen gett Férsakringskassan i uppdrag (52011/4202/SF) att avvakta
med verkstallandet av denna atgard tills myndigheten gjort en mer
djupgdende analys av medborgarnas servicebehov. Ddarmed har det
effektiviseringsarbete som Férsakringskassan planerade fér att genomfora
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denna 3tgéard avstannat. Dessutom &r handlingsplanen ofullsténdig i
beskrivningen av hur avvecklingen av kontorsnatet skulle ga till. M&jlig-
heterna att jamféra handlingsplanens atgarder med andra ténkbara
alternativ ar darmed begransade.

Tillsammans innebéar detta att det &r svart, och kanske inte heller menings-
fullt, att i detta lage gora nagon djupare analys av handlingsplanen. Nedan
ldmnas ISF:s synpunkter pd handlingsplanen som den sdg ut nar den
lamnades till regeringen i februari med endast begransade kommentarer
kring handelseutvecklingen darefter.

Avveckling av servicekontoren - planens huvudsakliga foérslag

Férsakringskassan anger i planen tre dtgarder av vilka ett reducerat
serviceutbud genom avveckling av platser for personliga moten for service
och information star fér tva tredjedelar av den besparing myndigheten
anser &r nédvéndig for att nd den foreslagna budgetnivan. Det ndmnda
serviceutbudet bestdr framst av sd kallade servicekontor i samarbete med
Skatteverket och Pensionsmyndigheten. Darutéver finns fortfarande nagra
lokalkontor i Férsdkringskassans egen regi samt, pa mindre orter, ett antal
serviceplatser med begransad service. Fortsattningsvis i denna skrivelse
anvands begreppet servicekontor for hela detta serviceutbud.

De 6vriga tva atgdrderna i planen, automatisering av drendehandlagg-
ningen och dimensionering av organisationen till den forvantade minskade
drendeinstrémningen, ar atgarder som Forsakringskassan, enligt intervjuer
vi gjort, skulle genomfért dven utan handlingsplanen och minskade budget-
nivaer. ISF valjer darfor att i férsta hand kommentera avvecklingen av
kontorsnatet.

I foljande avsnitt diskuteras hur Férsakringskassan kom fram till
alternativet att avveckla servicekontoren, medan handlingsplanens
utformning kommenteras narmare senare i framstallningen

Varfor valdes alternativet att avveckla servicekontoren?

Eftersom handlingsplanen saknar en beskrivning av hur avvecklingen av
servicekontoren ska ga till och vilka konsekvenser detta leder till &r det
svart att jamféra atgdrden med andra ténkbara alternativ. Detta gér i sin
tur att ISF inte tar stallning till om det &r det mest andamalsenliga
alternativet som myndigheten valt, eller om det fanns andra med mindre
negativa konsekvenser.

Ett antal faktorer gor att det gdr att forstd varfor Forsakringskassan valt
det till synes drastiska alternativet att avveckla servicekontoren.

Under flera ar har Férsakringskassan begart och fatt tillaggsanslag for att
klara kvaliteten i verksamheten. ISF tar héar inte stallning till vad som &r
"ratt” niva pa budgeten, men nér regeringen genom uppdraget till Férsak-
ringskassan den 11 november 2010 slog fast att verksamheten nu maste
anpassas till en lagre budgetniva fran ar 2013 och en handlingsplan fér hur
detta skulle ga till ska l&mnas i slutet av februari 2011, blev det fran
myndighetens synpunkt kort om tid.
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Myndigheten sjdlv anser att de har en stram budget och redan genomfort
stora rationaliseringar. Detta synsatt far delvis stéd i ISF:s rapport
Effektiviteten i verksamheten 2000-2009 (2010:9) som visar att myndig-
hetens resursforbrukning i reala termer sjunkit med 17 procent under
perioden 2006-2009. En del av detta kan hanféras till minskade volymer,
men for stora delar av verksamheten, sjukforsdakringen undantagen, har
aven kostnaderna per prestation sjunkit avsevart. Sjukférsakringen ar ur
denna aspekt mer svaranalyserad. Dar har styckkostnaderna snarast 6kat,
men & andra sidan kan de atgarder som genomférts ha bidragit till att sjuk-
franvaron i samhallet sjunkit.

Under senare ar har Férsakringskassan dessutom arbetat med att imple-
mentera den sjukférsakringsreform som i olika steg inférts fran den 1 juli
2008. Regeringen pekar sarskilt ut sjukférsakringen i uppdraget i samband
med att Férsakringskassan uppmanas vélja de atgarder som &r forknippade
med minst verksamhetsrisk med tilldgget “Detta for att t.ex. sdkra kvalitet
vid beslut inom sjukférsdkringen”.

ISF:s rapport Foérsakringskassans tillampning av den nya sjukskrivnings-
processen (2011:4) visar att det snarare &r s3 att kvaliteten behdver
forbattras inom sjukférsakringen pa flera punkter. Huruvida de dnskvarda
kvalitetsférbattringarna kan astadkommas utan ytterligare resurser eller
inte kan ISF inte uttala sig om. Sjukforsakringen utgér i dag drygt halften
av myndighetens verksamhet.

For Forsakringskassan framstod sannolikt valmdjligheterna vad galler
besparingsatgarder som begrénsade, vilket forstarktes av att myndigheten
i handlingsplanen skriver att endast dtgarder som inte direkt pdverkar
arendehandlaggningens kvalitet ska vadljas. Detta preciserade myndigheten
ytterligare som att “Atgarder ska inte vidtas som leder till att Férsakrings-
kassan inte kan fatta ratt beslut, och betala ut ratt belopp i ratt tid till ratt
person forsenas eller att kontrollverksamheten 3sidosétts”.

For Férsakringskassan stod det, enligt de intervjuer vi gjort, klart att de
effektiviseringsatgarder som redan planerats och som fanns i myndighetens
strategiska inriktning bara skulle racka fér att klara de ordinarie effektivi-
seringskrav som finns inbyggda i systemet med pris- och I6neomrakning i
budgetprocessen.

Nar Forsakringskassan fick regeringens uppdrag att ta fram en handlings-
plan kallades darfor alla stabs- och avdelningschefer med sina controllers
till en "brainstorming” om vilka atgdrder som kunde ténkas fér att anpassa
verksamheten till den l&gre budgetnivan. Detta ledde till att uppdrag lades
ut pa staber och avdelningar om mer specificerade férslag.

Detta gav i sin tur en lista med 50 férslag av mycket olika karaktar. Flera
av forslagen ansags omoijliga da de gav alltfér negativa direkta konsekven-
ser for kvaliteten i handlaggningen. Ett exempel pd ett sddant forslag var
att godkanna alla intyg, det vill sdga inte géra ndgra bedémningar, i sjukfall
kortare dn 90 dagar. Andra férslag gallde regeléandringar som Forsakrings-
kassan inte kan genomféra sjalvmant utan dar det kravs riksdagsbeslut. Ett
o . e . O . e .
sadant forslag var att ta bort lagstanivadagarna i féraldrapenningen.
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Det fanns dock férslag som bdde var mer genomférbara och som berékna-
des ge en pataglig spareffekt, som en reducering av antalet NFC. Andra
exempel pa férslag var att avveckla Férsdkringskassans informationsméten
for blivande fordldrar och borttagande av fruktkorgar fér personalen.

Efter diskussioner i ledningsgruppen kom man fram till att det inte skulle
racka med ett antal mindre dtgarder utan att det behévdes ett stérre
grepp. Med bara ndgon manad kvar innan planen skulle presenteras, var
det svart att ta fram ndgon mer genomgripande omstrukturering av hela
verksamheten av typen storre organisationsforandring. Sadana atgérder
kréaver noggrann planering och effekterna ar osakra. Vidare finns det sakert
bland personalen en trétthet och ett motstand mot nya stora férandringar
efter de som skett under senare ar med avveckling av l&nsorganisationen
(2008), en stor sjukférsakringsreform (2008) och Pensionsmyndighetens
bildande (2010). Erfarenheterna av avvecklingen av lansorganisationen var
dessutom att de negativa effekterna under évergangen till den nya verk-
samhetsstrukturen blev stérre an vantat i form av exempelvis oacceptabelt
I&nga handlaggningstider under sommaren och hésten 2008.

I det laget s6kte Forsikringskassans ledning ett alternativ som bade var
jamforelsevis okomplicerat att genomfdra och som dessutom skulle ge en
"saker” besparing. Att skdra bort en hel distinkt del av verksamheten ar en
sadan |dsning och valet fll pa servicekontoren:

e Servicekontoren &r en val avgransad del av organisationen for
vilken den nuvarande kostnaden kan bestammas med stor
precision.

e De negativa effekterna bland personalen begransas till en del av
organisationen.

e Avvecklingen ger inga direkta effekter pa kirnan i verksamheten,
arendehandlaggningen. Daremot uppkommer indirekta effekter
som diskuteras vidare nedan.

e Det arilinje med Férsikringskassans langsiktiga effektiviserings-
plan att fler ska bérja utnyttja internet och telefoni i stallet fér att
bestka servicekontoren.

Handlingsplanen utformning

Handlingsplanens framsta brist &r att de atgarder Férsakringskassan avsag
att genomfora pa flera satt ar knapphandigt beskrivna. Det géller inte minst
huvudférslaget att avveckla servicekontoren. Det saknas en ordentlig
beskrivning av hur verksamheten ser ut i dag, en tydlig tidplan fér hur
avvecklingen ska 93 till och, vilket ar allvarligast, en analys av vilka
konsekvenser avvecklingen férvantas fa.

Bé&ttre beskrivning av nuvarande verksamhet énskvéard

I handlingsplanen inskrénker sig beskrivningen av verksamheten i service-
kontoren till knappt en sida. Det far antas att servicekontorens verksamhet
inte &r allmant kand. I en sddan situation &r det knappast majligt att
bedéma om den service som tillhandahalls kan avvecklas utan att service-
nivan i ett eller annat avseende d& blir for 18g. Med en mer utvecklad be-
skrivning av till exempel vilka kundgrupper som mest besdker kontoren och
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vilken typ av drenden de oftast far hjalp med hade i vart fall en begrénsad
sadan bedémning underlattats.

En annan intressant fréga, som inte beskrivs, ar hur valbesdkta kontoren ar
och om det finns geografiska skillnader i detta avseende. Med en sddan be-
skrivning hade, dels den minskade servicen som en avveckling innebar
kunnat beddmas ndgot mer preciserat, dels eventuella problem i verksam-
heten kunnat klarlaggas, som ytterligare skulle ha kunnat 6ka forst3elsen
for motiven fér en avveckling. Finns det till exempel kontor med valdigt fa
bestk dar det blir extra kostsamt for Férsakringskassan att halla éppet
raknat per person som utnyttjar servicen? Ar lokaliseringen av service-
kontoren i dag sddan att servicen i alla fall inte &r tillganglig for personer i
vissa delar av landet?

Ytterligare en aspekt pa servicekontoren, som inte beskrivs i planen, &r att
de dven anvands for de lokala forsakringscentrens bokade méten med for-
sakrade. Var ska dessa moten ske om kontoren férsvinner?

Med en tillrackligt tydlig beskrivning av verksamheten hade ocksd en dver-
siktlig beddmning kunnat géras av om och i sa fall vilka effekter som en
avveckling av servicekontoren skulle kunna ténkas fa for andra delar av
verksamheten.

Tydlig tidplan hade behdvts for uppféljning

Handlingsplanen saknar en tydlig beskrivning av och tidplan fér hur avveck-
lingen av servicekontoren ska g4 till. Det finns ingen beskrivning av i vilken
takt Férsikringskassan ska dra sig ur verksamheten, hur manga tjanster
som ska tas bort och vid vilka tidpunkter.

En tydlig tidplan ar en férutsattning for att regeringen ska kunna félja
myndighetens omstallningsarbete fram till 2013 pa det sitt som anges i
uppdraget till myndigheten. I uppdraget talas om att Férsakringskassan
manatligen ska rapportera till Regeringskansliet vilka dtgérder som vid-
tagits i syfte att anpassa anslaget till de foreslagna budgetramarna for
2013 och darefter. Tidplanen, liksom den manatliga rapporteringen, ar
ocksa en forutsattning for att ISF ska kunna genomféra regeringsuppdraget
att utvardera Forsakringskassans effektiviseringsarbete (detta hanteras
vidare avslutningsvis).

En orsak till att en tydlig tidplan inte fanns i handlingsplanen &r att myndig-
heten inte hunnit utarbeta ndgot sddant underlag vid tidpunkten foér dess
fardigstallande. Besparingens storlek 2013 var férhallandevis tydlig for
Férsakringskassan nar handlingsplanen antogs, men av planen framg%r
ocksa att vagen dit skulle preciseras ndrmare forst efter att planen redan
var ett faktum. Nu har detta arbete fatt skjutas upp pa grund av uppdraget
att avvakta med att verkstalla avvecklingen.

Konsekvensanalys saknas

Konsekvenserna av att avveckla servicekontoren &r knapphandigt beskrivna
i handlingsplanen. Sannolikt ar effekterna till stora delar osakra @ven for
Forsakringskassan. Inte heller i underlagen finns namligen ndgon mer ut-
vecklad analys av effekterna. Detta innebar att aven Férsakringskassan
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maste haft svart att géra ndgon sakrare bedémning av kostnader och verk-
samhetskonsekvenser jamfort med andra alternativ.

En orsak till att planen brister i dessa avseenden &r férmodligen att service-
kontoren ar en del av Férsakringskassans verksamhet som inte agnats
samma uppmarksamhet som andra delar och darfér har en jamférelsevis
bristfallig verksamhetsstatistik. Den férhallandevis korta tid Férsikrings-
kassan hade att ta fram handlingsplanen torde ha begréansat méjligheterna
att hinna gora de grundliga analyser av verksamheten som kravdes for att
gdra en mer genomarbetad konsekvensanalys.

Anda borde de fatal analyser som faktiskt finns av vilka grupper som be-
sbker kontoren och vilka drenden de haft kunna ha utgjort en grund fér
ndgon slags bedémning av ténkbara effekter av en avveckling. Aven om
konsekvenserna inte hade kunnat kvantifieras med ndgon precision hade
en mer kvalitativ beskrivning av Forsakringskassan sannolikt kunnat mot-
verka att andra bedémare tvingas till mindre valgrundade konsekvens-
analyser.

Omstéllningskostnadernas storlek osdker

Visserligen &r avvecklingen av servicekontoren pa ett satt en tydlig be-
sparing. Det ar tydligt vad verksamheten kostar i dag och ur den enkla
aspekten ocksd hur mycket som sparas om verksamheten avvecklas. En
orsak till att besparingen &nd& &r osaker &r att flera myndigheter &r in-
blandade.

Nar det galler omstallningskostnaderna finns en éverenskommelse med
Skatteverket och Pensionsmyndigheten om hur dessa ska férdelas i
handelse av att verksamheten dras ned. Den osakra faktorn i detta
sammanhang ar framst hur de andra myndigheterna agerar nar Forsak-
ringskassan drar sig ur verksamheten. Nar Férsakringskassan drar sig ur
verksamheten kommer det att bli dyrare for Skatteverket och Pensions-
myndigheten att uppratthalla en service p& samma niva som hittills. Om
Skatteverket och Pensionsmyndigheten ocksa valjer att dra ned pa verk-
samheten, kommer omstallningskostnaderna att 6ka aven for Férsakrings-
kassan, helt enligt 6verenskommelsen. Bade Skatteverket och Pensions-
myndigheten har uttalat att Forsdkringskassans beslut kommer att inne-
béra att antalet servicekontor maste minskas.

I handlingsplanen skriver Férsakringskassan att “det i dagslaget inte gar att
beddéma de totala omstallningskostnaderna och dess fordelning mellan
myndigheterna”. Férsdkringskassan skriver dock att myndigheten ” inte har
tackning fér dessa omstallningskostnader inom ramen fér anslagstilldel-
ningen ar 2011 och 2012” och att de kommer att hemstélla om medel for
att ticka kostnaderna nar dessa kan beraknas. Frédgan blir darmed om
Forsakringskassans handlingsplan haller sig inom ramen for regerings-
uppdraget, &ven om myndigheten sedan klarar budgetnivaerna for 2013
och framat.

6(6)
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Beskrivning av konsekvenser fér verksamheten i évrigt

Handlingsplanens kanske stérsta brist ar att det saknas en beskrivning av
vilka negativa verksamhetskonsekvenser nedlaggningen av det lokala
kontorsnatet kan fa for dvrig verksamhet inom Férsédkringskassan. I hand-
lingsplanen finns ingen beskrivning alls av konsekvenserna utéver att det
"kommer att pdverka méjligheterna att nd nuvarande mal rérande service
och tillganglighet”.

ISF ser risker utdver detta som innebdr negativa effekter pd sjalva karnan i
kvalitetsbegreppet, korrekta beslut och korta handlaggningstider, som inte
tas upp i handlingsplanen. Ett exempel &r att férsakrade som i dag far hjalp
pa servicekontoret med att fylla i blanketter i stéllet kommer att skicka in
felaktigt ifyllda blanketter. Detta leder i sin tur bade till en risk for felaktiga
beslut och férlangda handléaggningstider. En annan risk ar att forsakrade
som har rétt till en forman, men svart att anvénda andra kanaler &n per-
sonliga besok, inte alls kommer att kontakta Férsakringskassan och darmed
bli utan férmaner som de har rétt till.

Sannolikt klarar en stor del av dem som i dag bestdker kontoren att i stéllet
anvanda internet eller telefoni vid kontakterna med Forsdkringskassan,
men det kommer att uppfattas som en férsamring av servicen, eftersom
valmd@jligheterna begransas. Forsdkringskassan har lange haft ambitionen
att de forsdkrade i allt stérre utstrackning ska anvédnda internet eller tele-
foni i stallet for personliga besdk vid kontakterna med myndigheten. Ut-
vecklingen har ocksa gatt i den riktningen men, atminstone i vissa delar,
inte s& snabbt som myndigheten sjalv 6nskat.

En kritisk frAga &r hur stor den grupp &r som i dag inte klarar att anvanda
andra kanaler én att besdka kontoren och vad som hander med dessa
bestkare vid en avveckling. Dessutom finns sakert grupper som visserligen
klarar att anvanda internet eller telefoni, men dar dessa kontakter inte
fungerar tillfredsstallande eller mindre effektivt &n vid besék pa service-
kontoren. Med tanke p& att ambitionen att éverféra kundmétena fran de
spontana personliga moétena till andra kanaler funnits ldnge finns det all
anledning att tro att de relativt f& personer som fortfarande véljer person-
liga moéten ar de som har, eller upplever sig ha, de allra stérsta behoven av
sadana kontakter. Det &r darfér sannolikt att éverforingen till andra kanaler
for kundmoéten kommer att vara sarskilt problematiskt i denna grupp.

Det &r viktigt att dessa fragor inte tappas bort i den djupgdende analys
som Foérsakringskassan nu fatt i uppdrag av regeringen att géra.

Det &r svart att berdkna hur stora de negativa effekterna av en avveckling
av servicekontoren &r, men ndgon slags konsekvensanalys som beror detta
borde ha funnits i handlingsplanen. Enligt planen kommer i stallet konse-
kvensanalysen igdng nar handlingsplanen redan &r beslutad. Férsékrings-
kassan skriver i handlingsplanen att det kommer att bli en stor utmaning
att "uppratthalla servicenivder och tillganglighet s& att medborgarnas for-
troende for socialférsakringen och Férsdkringskassan inte paverkas
negativt”.

Det var tankt att Forsakringskassan skulle beskriva hur detta skulle g3 till i
den nya kund- och kanalstrategi som berdknades bli klar under forsta halv-
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dret 2011. Férsakringskassan skrev i handlingsplanen att “de krav som
stills p& anpassning till anslagsnivan fér &r 2013 och darefter blir en viktig
forutsattning for detta arbete”.

For att kunna klara de negativa konsekvenserna hade Férsakringskassan
enligt handlingsplanen avsatt 50 miljoner kronor av bruttobesparingen av
avvecklingen av lokalkontoren fér att pd andra sétt utveckla service och
information for att méta de 6kade behoven. Men ndgon beskrivning av hur
detta skulle g3 till finns inte i planen, utan fr&gan skulle tas om hand ibland
annat den planerade kund- och kanalstrategin. Eftersom ingen grundlig
analys gjorts nar handlingsplanen antogs finns det skél att fraga sig hur
sdker siffran 50 miljoner kronor ar som tillréackligt belopp for att kunna
klara behoven.

Effekter i hég grad dven utanfér Férsdkringskassans omr8de

En annan konsekvens av det alternativ Férsdkringskassan valt ar att det
uppstar negativa effekter for andra myndigheters verksamhet, framst
Skatteverkets och Pensionsmyndighetens, som d&r samverkanspartner i
servicekontoren. Bade Skatteverket och Pensionsmyndigheten har i
skrivelser som lamnades till riksdagen infér Socialférsakringsutskottets
behandling av drendet uttryckt att de inte kommer att ha rad att beh3lla
alla servicekontor om Férsakringskassan drar sig ur. Eftersom dessa
myndigheter, tillsammans med Férsakringskassan, hér till de relativt f&
statliga myndigheter som fortfarande uppratthdller ett lokalt kontorsnit,
finns har ett hot mot den lokala statliga narvaron och servicen till med-
borgarna i stort.

Frdgan &r i vilken man Férsakringskassan borde ha beskrivit &ven dessa
konsekvenser i handlingsplanen. Oavsett detta innebar det faktum att en
avveckling drabbar dven andra myndigheters verksamhet att fragan bér
analyseras bredare an enbart ur ett Férsakringskasseperspektiv. Regering-
ens nya uppdrag till Férsékringskassan och det uppdrag Statskontoret fatt
har férutsattningar att goéra detta. Statskontorets ska i sitt uppdrag
(52011/3603/SFO) ta fram ett samlat underlag om myndigheters service i
samverkan och bland annat beakta "behovet av lokal nérvaro i ljuset av
medborgares och féretags 6kade anvandning av e-tjanster och telefoni fér
sina kontakter med myndigheterna”.

Alternativ inte tillrackligt utredda

Fanns det andra alternativ for Forsakringskassan att klara sparbetinget an
att avveckla servicekontoren? Som beskrivits ovan inhdmtades inlednings-
vis sparférslag fran organisationens olika delar som resulterade i en lista pd
50 forslag. De forslag fran listan som ansdgs méjliga att genomféra réckte
dock, enligt Férsakringskassan, inte for att klara sparbetinget.

I det skedet, med kort tid kvar innan planen skulle Idmnas in, s8g myndig-
hetsledningen ingen annan utvag an att ta ett stdrre grepp for att klara
sparbetinget. Valet foll pa den férhallandevis tydliga och "enkla” atgérd
som avvecklingen av servicekontoren innebar.
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En risk med att kontakta organisationens olika delar for att inhdmta spar-
forslag, ar att forslagen i hog grad avgransas till respektive organisations-
dels ansvarsomrade, dar ingen kanner ett ansvar for de mojligheter som
kan finnas om organisationen betraktas i sin helhet. En svarighet med att
betrakta organisationen i dess helhet och hitta mer 6vergripande
effektiviseringar ar & andra sidan att dessa ofta &r mer komplicerade att
genomfora. De kraver ofta langre forberedelsetid och att fler delar av
organisationen blir inblandade. Det &r méjligt att det finns sddana mer
strategiska grepp som skulle innebéara att Forsakringskassan klarar spar-
betinget, men de snava tidsramarna kan ha begransat méjligheterna att fa
fram sddana alternativ.

Daremot kan Forsakringskassan tyckas ha begransat valmdéjligheterna val
mycket med utgdngspunkten att “endast dtgérder som inte direkt pdverkar
arendehandldggningens kvalitet ska vidtas” och att “atgérder ska inte vid-
tas som leder till att Forsakringskassan inte kan fatta ratt beslut, och betala
ut ratt belopp i tid till ratt person eller att kontrollverksamheten 8sido-
satts”. I en effektiv organisation innebar i princip alla resursneddragningar
att det finns en risk att kvaliteten i verksamheten paverkas. Detta galler
som diskuterats ovan d@ven avvecklingen av servicekontoren dar arende-
handlaggningen torde p%verkas indirekt.

Med de formuleringar Férsakringskassan valde som utgdngspunkt undan-
togs i princip hela drendehandlaggningen, som utgér en mycket stor del av
verksamheten, frén besparingar. Att géra vissa extra besparingar i d&rende-
handlaggningen och under en tid acceptera en pa férhand kalkylerad risk
for forsamrad kvalitet inom nagra omraden, borde kanske ha dvervagts i
Okad utstrackning. Det skulle exempelvis kunna handla om att under en
period dra ned pa den interna uppféljningen av handldggarna. S&dana at-
garder kombinerat med andra sparatgérder exempelvis fran den lista som
togs fram utifran férslagen fran organisationen, hade inte nédvandigtvis
varit en samre l6sning an det drastiska ingrepp avvecklingen av service-
kontoren innebar.

Dessutom fanns forstds méjligheten att dven I13ta en viss neddragning av
verksamheten vid servicekontoren ingd i en sddan mer komplex atgéards-
lista. Redan i dag finns s& kallade serviceplatser som de flesta dagar i
veckan endast erbjuder enklare service som utlamning av broschyrer men
dit en tjansteman kommer ndgon dag i veckan fér att ge personlig service.
P& nagra platser har videouppkoppling provats i stallet for ett fysiskt mote
dar den forsékrade och tjanstemannen sitter i samma rum. Langre tillbaka
tiden fanns, i ndgon av lansorganisationerna i Norrland, ett mobilt kontor
som efter ett givet schema bestkte de mindre orterna i Idnet. Det finns
saledes mojligheter att hantera personliga méten utan att det behdver ske
genom att den forsakrade besdker ett servicekontor som ar 6ppet hela
veckan.

ISF har dock inget beldgg for att en kombination av dtgarder, dar en viss
neddragning av servicekontoren hade kunnat vara en delmangd, hade varit
en battre I16sning an den Forsakringskassan valde i handlingsplanen. In-
trycket ar dock att Férsakringskassan inte har utrett sddana kombinations-
alternativ tillrackligt.
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De ovriga effektiviseringsforslagen

Férutom avvecklingen av servicekontoren, som ska sta for 200 miljoner
kronor av de totalt 302 miljoner kronor som utgdér det sparbeting Forsak-
ringskassan angivit i handlingsplanen, finns dar tva andra dtgérder. Dessa
kommenteras har kortfattat.

Den ena atgarden &r att dimensionera organisationen till prognostiserade
volymférandringar som beraknas bidra med 67 miljoner kronor till spar-
betinget. Att anpassa organisationen till den volymminskning som férvdntas
ar ett naturligt inslag i att bedriva en effektiv verksamhet. Det kan disk-
uteras i vilken man detta dverhuvudtaget ska ses om en dtgérd. Kanske &r
det mer korrekt att se det som att sparbetinget egentligen ar lagre an 302
miljoner kronor korrigerat for de volymfoérandringar som férvantas intraffa.
ISF vill dock understryka att det givetvis finns en osdkerhet i volymprog-
noserna som kan sl3 i bade den ena och den andra riktningen. Dessutom
gor stordriftsfordelar i verksamheten att det inte ar sjalvklart att en volym-
minskning med ett visst antal procent mdjliggor en resursbesparing av
motsvarande storlek.

Den andra atgérden handlar om att automatisera drendehandlaggningen
inom framst féraldrapenningen. Denna atgérd ska std for resterande 35
miljoner kronor av sparbetinget. ISF har inte gjort ndgon ingdende gransk-
ning av de kalkyler som ligger till grund fér denna berakning. Att berakna
effektiviseringseffekter av automatiserad arendehandlaggning ar dock alltid
svart. I Férsakringskassans (och tidigare RFV:s) historia finns flera exempel
pa att automatiseringar inte har gett de effektiviseringseffekter som for-
véntats. Liknande exempel kan hamtas &ven fran andra myndigheter.

Redan nu finns ytterligare en osakerhet kring denna atgard. Férsakrings-
kassan har i ett remissyttrande éver ett forslag om att féraldrar ska fa ta ut
foraldrapenning samtidigt skrivit:

"Forsakringskassans handlingsplan fér att anpassa kostnaderna till en lagre
anslagsniva 2013 (Dnr 004385-2011) inrymmer bland annat ett arbete med
att effektivisera handlaggningen genom en 6kad automatisering. Detta
arbete p8gar sedan férra aret inom bland annat féraldraférsiakringsomradet.
Ett genomférande av det nu remitterade forslaget till den 1 januari 2012
kraver en total omprioritering av befintliga resurser. Resurser som i dag
arbetar med att genomfora effektiviseringar i enlighet med handlingsplanen.
Forslaget f&r ddrmed negativa konsekvenser for Férsakringskassans
mojlighet att genomféra den beslutade handlingsplanen for att anpassa
kostnaderna till en lagre anslagsniva 2013 (Dnr 004385-2011).
Konsekvensen av detta blir att de utlovade effekterna av den pdgaende
automatiseringen av foraldraférsakringen inte kan uppnas i enlighet med
beslutad tidplan.”

Remissyttrandet visar hur brackliga effektiviseringar som ska ske genom
automatiserad drendehandldggning kan vara. Till synes relativt sma regel-
andringar kan fa stora konsekvenser for administrationskostnaderna.

ISF:s fortsatta arbete

I ISF:s uppdrag att utvardera Forsakringskassans effektiviseringsarbete
ingdr att senast den 31 maj 2012 lamna en bedémning av efterlevhaden av
den handlingsplan som behandlats i denna skrivelse.
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Uppdraget paverkas dock i hdg grad av regeringens uppdrag till Férsak-
ringskassan att avvakta med att verkstalla beslutet att avveckla service-
kontoren i véntan p& de analyser som myndigheten och Statskontoret ska
lamna i mitten av april 2012.

Eftersom avvecklingen av servicekontoren utgor huvudférslaget i Forsak-
ringskassans handlingsplan ar férutsattningarna fér att ISF ska kunna gora
en meningsfull beddmning av efterlevnaden av planen i maj 2012 oklara i
dagsldget.

ISF vill d&rfor att regeringen klargér hur det uppdrag inspektionen fatt ska
hanteras fortsattningsvis.
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