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1 Sammanfattande bedémning

I denna skrivelse analyserar ISF hur Forsdkringskassans administrativa
effektivitet utvecklats. Utifran en analys av tillgdngliga matt skedde
sammantaget inga stora férandringar under 2014. Bristen pa uppféljning av
hur den réttsliga kvaliteten utvecklats reser dock en del frégetecken.

Produktiviteten, det vill sdga kostnaden per handlagt é@rende, ar samman-
taget relativt oférandrad. Nya automatiseringar har bidragit till fortsatta
produktivitetsékningar inom barn- och familjeomradet, men mot detta
stalls produktivitetsminskningar inom andra omraden.

Kvalitet ar ett komplext begrepp som bestdr av flera olika aspekter som
tillganglighet, handlaggningstider, rattslig kvalitet och hur de férsakrade
uppfattar handldggningen. Eftersom resultaten utvecklats at olika hall &r
det svart att géra en samlad bedémning av kvaliteten i Férsakringskassans
verksambhet.

Férsakringskassans enda 6vergripande mal for 2014 var Kundernas
fértroende for Férsdkringskassan ska 6ka. Kundnéjdheten 6kade under
2014 for fjarde aret i rad, men myndigheten anser fortfarande att fortro-
endet ar for 1&gt och har valt att behdlla detta som enda évergripande mal
aven for 2015.

Tillgangligheten i telefonkundtjansten férbattrades under 2014 till mer
normala nivaer efter fjoldrets problem. Flera handléggningstider har dock
forsamrats nagot, bland annat for sjukpenning. Sett i ett lite langre tids-
perspektiv &r dock handldggningstiderna fér manga formaner betydligt
kortare i dag an for exempelvis tio &r sedan.

Som vanligt maste en reservation lamnas for den viktigaste kvalitetsaspek-
ten, namligen férm&gan att fatta korrekta beslut i forsakringsarendena. Att
maéta hur den rattsliga kvaliteten utvecklats &r svart, och Férsakringskassan
gér ingen bedémning i &rsredovisningen. Myndigheten hénvisar bland annat
till att den nya modellen for systematisk kvalitetsuppféljning som utveck-
lats @nnu inte inforts fullt ut.

Att Forsakringskassan inte kan folja hur den rattsliga kvaliteten utvecklats
pa ett battre satt &r sarskilt olyckligt i ett lage dar myndigheten i allt hégre
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grad styr verksamheten utifrén utfallet av olika attitydundersékningar av
hur de férsakrade uppfattar myndigheten och nar det faktiskt finns indika-
tioner pa att férandringar skett som kan ha koppling till hur bedémningarna
gors i forsakringsdrendena.

En tydlig férandring som indikerar att ndgot hént inom omradet de senaste
dren &r att antalet &renden som de férsikrade 6verklagar till férvaltnings-
ratten har minskat for s8 gott som samtliga férmaner, samtidigt som
antalet drenden som Forsakringskassan handldgger snarare tycks ha ékat.

Att farre forsakrade ar missnéjda med hur deras arenden hanteras kan latt
tolkas som en positiv utveckling, men atminstone inom de férmaner som
Overklagas mest, sjukpenning och sjukersattning, tycks utvecklingen vara
kopplad till att Férsakringskassan avslar allt firre ansékningar.

I vilken man allt farre avslag &r férklaringen till minskningen av éver-
klagandena &ven i andra formaner eller i vilken m@n en sddan utveckling
beror pa att Forsdkringskassan @ndrat bedémningsnivderna kan inte slds
fast utifran analysen i denna skrivelse. For mgnga av férmanerna saknas
uppféljning av hur andelen avslag respektive beviljanden utvecklats. For-
sakringskassan gor heller inga kommenterar till utvecklingen i drsredovis-
ningen.

ISF har tidigare pdpekat att det kan finnas en malkonflikt mellan att i for
hég grad fokusera styrningen pa attitydundersokningar om kundernas
fortroende och néjdhet och stabila bedémningsnivaer i férsakringen. Sam-
tidigt &r det inte givet vilken bedémningsniva som &r den rétta s lange
den ligger inom det bedémningsutrymme lagen medger. Ddremot g&r det
inte att bortse fran att férandringar i bedémningsnivan paverkar forsak-
ringskostnaderna, dar en generdsare niva kan ge stora utslag i 6kat
anslagsbehov. Det foreligger i dag flera indikationer pa att Férsakrings-
kassans styrning redan fatt sddana konsekvenser.

Né&r det galler forvaltningskostnaderna ar det svarare att bedéma hur
resursbehoven paverkas. Pa kort sikt &r det troligen resursbesparande med
en mer generds beddmningsniva, men exempelvis inom sjukférsakringen
innebar en sadan niva samtidigt att antalet pagdende sjukfall 6kar vilket
gér att dven behovet av resurser for férvaltningen torde éka pa sikt.

I ljuset av att Foérsakringskassan dterigen hamnat i ekonomiska bekymmer
dar myndigheten yrkar pa mer resurser for férvaltningen ar det viktigt att
analysera vilken roll administrationen av férsakringen spelar for resurs-
behoven, bade vad géller forsakrings- och forvaltningskostnader.
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2 Inledning

Denna skrivelse ar en del av ISF:s kontinuerliga bevakning av hur den
administrativa effektiviteten i socialférséakringsadministrationen utvecklas.
Skrivelsen kan ses som en fortsattning pa det sa kallade handlingsplans-
uppdraget! dar ISF arligen under perioden 2011-2013 I&mnade sarskilda
skrivelser? till regeringen avseende Férsakringskassans effektiviserings-
arbete.

Syftet med denna skrivelse ar att analysera utvecklingen de allra senaste
dren med fokus pd 2014. For att fa en referensram till denna period
anvands tidsserier som stracker sig ldngre tillbaks &n sd.3 Fér utforligare
analyser av de tidigare dren i métserierna hanvisas dels till namnda skri-
velser, dels till rapporterna Effektiviteten i Férsdkringskassans admini-
stration 2000-2009 (Rapport 2010:9) och Effektiviteten i socialférsékrings-
administrationen 2003-2010 (Rapport 2011:20). I rapporterna beskrivs
ocksd narmare den méatmetod som anvénds narmare. Alla matt avseende
produktivitet, styckkostnader och kostnader &r berdknade i fasta priser.

I produktivitetsmatten har olika férmaner vagts samman utifrdn resursat-
gangen for ett normalarende. I det sammanvégda mattet for hela Forsak-
ringskassan vager exempelvis ett sjukpenningarende ungefir 30 gdnger
mer an ett féraldrapenningarende.

Redovisningen bygger i stor utstréckning pa material fran Férsakrings-
kassans arsredovisning som bearbetats pa olika sétt. I de fall andra kéllor
anvants anges detta.

1 Dnr S 2010/8272/SF.

2 Dnr 2010-166.

3 Fram till och med 2004 avses med Forsékringskassan den ddvarande organisationen som
bestod av Riksforsakringsverket och 21 fristaende l&dnskassor.
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3 Produktivitet

For Forsakringskassan som helhet forandrades inte produktiviteten
namnvart 2014.

Figur 1. Produktivitet, produktionsvolym och forvaltningskostnader
i 2014 &rs priser for hela Forsakringskassan
(Index 2000 = 1,00)
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Forsakringskassans produktivitet 6kade med 1 procent 2014. Produktions-
volymen 6kade med 1 procent, medan kostnaderna var oférandrade. For
myndigheten som helhet &r alltsd utfallet i stort sett detsamma som 2013.

Det har dock skett en del forandringar inom olika delar av verksamheten.
P& férmansniva och inberdknat att olika formaner véger olika tungt i det
sammanvégda mattet fér hela myndigheten, &r férdldrapenning den féorman
som haft stdrst positiv pdverkan pa produktiviteten. Den forman som pa-
verkat mest negativt ar aktivitetsstod.

I avsnitten 3.1 och 3.2 beskrivs mer hur produktiviteten utvecklats fér olika
delar av Forsakringskassan.

3.1 Produktiviteten i sjukférsakringen

Ndstan halften av Forsakringskassans férvaltningskostnader kan hanféras
till sjukférsakringen. Sjukférsakringen har tidigare haft en produktivitets-
utveckling som skilt sig fr&n 6vrig verksamhet, vilket &r en anledning till att
den har far utgora ett eget analysomrade.

Sjukférsdkringen definieras i denna analys som férmanerna sjukpenning,
rehabiliteringspenning, sjukersattning och aktivitetsersattning. Fran 2003
fram till 2008 sjénk produktiviteten i sjukférsakringen. Minskningen kan
forklaras av en mer strikt syn pa ratten till ersattning med grundligare
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utredningar och 6kade aktiva insatser i sjukfallen, som avstamningsmoéten
och liknande. Detta gjorde att forvaltningskostnaderna 6kade under ett
antal &r men bidrog sannolikt ocksa till att sjukfranvaron sjénk och att
forsakringskostnaderna minskade. S& smaningom, da sjukfallen blev farre,
minskade ocksa férvaltningskostnaderna. Fran 2008 inférdes rehabilite-
ringskedjan med en lagreglerad prévning av arbetsférmagan vid vissa fasta
tidsgranser. Denna bakgrund &r viktig att ha i minnet vid jamforelser med
maétperiodens inledande 3ar.

Efter den kraftiga produktivitetsminskningen fram till 2008 har en stabili-
sering skett pa en ny lagre niva. Ar 2013 6kade produktiviteten till den

hégsta nivan sedan 2009 och den ligger kvar pd ungefar samma niva 2014.

Figur 2. Produktivitet, produktionsvolym och férvaltningskostnader
i 2014 3rs priser for sjukférsdkringen, (Index 2000 = 1,00)
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Férandringarna 2014 &r sma. Produktionsvolymen 6kade med 2 procent,
kostnaderna 6¢kade med 3 procent vilket innebar en obetydlig produktivi-
tetsminskning med 1 procent.

Men det finns tecken pa att verksamheten nu &r mer anstréngd. I budget-
underlaget fér 2016-2018 anger Forsakringskassan att det 6kade inflédet
av sjukfall &r en orsak till att situationen redan idag ar anstréangd. For att
klara den ytterligare 6kning av inflédet som férvantas kommande &r utan
att kvaliteten ska paverkas negativt begar myndigheten en héjning av
férvaltningsanslaget.

Sjukpenning* ar Férsakringskassans stérsta férman réknat i férvaltnings-
kostnader, dar den star fér 38 procent av verksamheten. Styckkostnaden
for sjukpenning 6kade med 1 procent jamfort med 2013. Liksom i Forsak-
ringskassans arsredovisning anvands da antalet avslutade sjukfall som
prestationsmatt. Med det alternativa prestationsmattet antalet utbetal-

41 denna skrivelse réknas dven rehabiliteringserséttning in hér.
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ningar noteras i stallet en minskning av styckkostnaden med 5 procent.
Skillnaden ar ett uttryck for att sjukfallen blivit langre. Det gors fler
utbetalningar per avslutat fall.

Det finns flera indikationer p5 att sjukpenninghandlaggningen ar anstrangd.
En sddant ar att handlaggningstiderna har férsamrats vilket redovisas
vidare i avsnitt 4.2.

Men det finns ocksa andra indikationer som kan tolkas som att handlagg-
ningen ar anstrangd. Dessa indikationer pekar samtidigt mot en mindre
strikt tilldmpning av forsakringen. I vilken man detta verkligen &r fallet och
om det ar just ett anstrangt resursldage som ar den bakomliggande faktorn
ar dock svart att sl3 fast.

Ett av dessa tecken &r att andelen &renden som provas i tid i férhallande till
de fasta tidsgranserna i rehabiliteringskedjan har minskat. En utférlig
analys kommer i avrapporteringen av ISF regeringsuppdrag om effekterna
tidsgranserna som publiceras under varen 2015.

Tabell 1. Andel beddmningar gjorda i tid enligt rehabiliteringskedjan
2012 2013 2014

Med . Med . Med .
l&karintyg i gra:rzgg l&karintyg i gra:rzgg l&karintyg i gfemnfjheg:
tid tid tid

Dag | 77 % 65 % 71 % 60 % 60 % 50 %

90

Dag | 75 % 67 % 70 % 62 % 65 % 57 %

180

Ett annat tecken pd att nagot kan ha héant i sjukférsdkringsadministrationen
&r att andelen &renden dér den férsakrade far avslag pa sin forsta ansékan
om sjukpenning och andelen indrag av sjukpenning i pagdende drenden

minskar.
Tabell 2. Andelen avslag pa ansékan om sjukpenning samtandelen
pagdende sjukpenning som dras in
2009 2010 2011 2012 2013 2014
Avslag 2,9 % 3,2 % 3,1 % 2,4 % 1,9 % 1,5 %
Indrag 2,2 % 2,1 % 1,7 % 1,4 % 1,2 % 1,2 %

Atminstone pa kort sikt torde det krdva mer administrativa resurser att dra
in sjukpenning &n att bara |3ta arendet I6pa pa. Likasd torde det vara kost-
sammare att uppratthalla en strikt bedémningsniva fér nya ansékningar
och darmed en hégre avslagsfrekvens, an att acceptera alla ansékningar
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utom dem dér det &r mest uppenbart att de ska avsl3s. P8 ldngre sikt torde
dock en stérre stock av pagdende drenden, det vill séga fler pagdende sjuk-
fall, tvartom kunna innebara att mer resurser behovs fér administrationen
och definitivt att férsdkringskostnaderna ékar. Detta kan sdledes vara en
bakgrund till att Férsdkringskassan nu begér mer resurser bade for sjuk-
penningadministrationen och for férsakringskostnaderna.

Fragan &r ocksd om det finns en koppling till Férsakringskassans fokus pa
fortroende och ndjda kunder. En lagre andel avslag och indrag kan sanno-
likt paverka resultaten i kundndjdhetsmatningar i en positiv riktning. For-
utom en direkt effekt i form av att de som far ett positivt beslut i stillet
for ett negativt blir mer néjda, finns formodligen aven en indirekt effekt
pa dvriga forsakrade i form av att farre fall uppméarksammas i media, dar
Foérsakringskassan framstar i negativ dager.

Att det finns ett samband mellan avslagsfrekvenser och andelen néjda
kunder har visats i ISF:s rapport (2014:24) Produktivitet och kvalitet vid
Forsdkringskassans lokala férsdkringscenter, men aven i Férsakrings-
kassans rapport N6jd med Férsdkringskassan? Hur personer som ansékt
om handikapp och v8rdbidrag uppfattat Férsékringskassan (Analyserar
2007:9).

Huruvida lagre frekvenser for avslag och indrag innebar att det skett en
medveten eller omedveten férandring i bedémningsnivaerna ar dock inte
sjalvklart. Det kan finnas andra forklaringar.

Férsakringskassan gjorde under 2014 en rattslig granskning for att studera
om minskningen av avslag och indrag beror pd férandrad tillampning. ° I
arsredovisningen (sid 133) skriver Férsdkringskassan att studien inte ger
stod for att okningen av sjukpenningtalet paverkats av en foréandrad
tillampning. I granskningen dar drenden fran 2010 och 2013 jamférdes
kunde visserligen en viss 6kad generositet noteras i den forsta
sjukpenningrattsbedémningen, men 6kningen var inte statistiskt
signifikant. Studien byggde dock pa ett relativt litet antal &renden vilket
forklarar att manga resultat inte blev statistiskt signifikanta.
Férsakringskassan skriver i rapporten att ett stdrre antal arenden skulle ha
behovt granskas och att en sddan studie planeras. Férsakringskassan anger
ocksa i rapporten att det inte kan uteslutas att en reell férandring av
tilldmpningen skett.

For sjukersattning minskade styckkostnaderna med 1 procent jamfort med
2013. Aven for sjukersattningen finns indikationer pé en mindre strikt till-
l&mpning. Tabell 3 visar att formanen féljer samma ménster som sjuk-
penningen nar det galler andelen negativa beslut och nybeviljandet av
sjukersattningar 6kar sedan nagra ar tillbaka.

Tabell 3. Andelen avslag p8 ansékan om sjukerséattning

2010 2011 2012 2013 2014

Andel

37 % 45 % 34 % 29 % 27 %
avslag

5 Réttslig uppféljning 2014:2
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Ytterligare ett omrade som ger ett intryck av en mindre strikt tillampning
belyses i ISF:s rapport Férnyad utredning av sjukerséattning (2014:13).
ISF:s sammantagna bedémning &r att i férhallande till lagstiftarens inten-
tioner goérs utredningarna varken med tillracklig omsorg eller i tillracklig
omfattning.

Férsakringskassan skriver i arsredovisningen att detta &r en angeldgen

frdga for myndigheten, men att det &r mycket fa utredningar som leder till

ndgon férandring. "Vi har sedan en tid sett 6ver om det finns alternativa

arbetsséatt som &r mer effektiva, &ndamalsenliga och som kan minska den
o o . . . ” .

oro som manga kdnner infér utredningarna”. (Sidan 128).

I den s& kallade antikrangelkatalogen (Dnr 9030-2014) presenterar Forsak-
ringskassan ett férslag till mer flexibla regler for de fornyade utredning-
arna. Enligt férslaget skulle urvalet for fordjupad utredning goras utifran en
riskprofil. Forsakringskassan havdar att ett smartare urvalssystem skulle
innebadra en besparing av administrativa resurser utan att antalet personer
som beddms kunna dka sin arbetsférmaga skulle minska. Dessutom skulle
den oro manga férsakrade kanner infér dagens obligatoriska utredningar
minska.

Sammantaget finns for sjukpenning och sjukersattning ett antal mer eller
mindre starka indikationer pa en mindre strikt tillampning av férsakringen:
— Andelen avslag pd ansdkan om sjukpenning minskar
- Andelen indrag av pagaende sjukpenning minskar
— Andelen fall dér en bedémning av arbetsform&gan goérs vid de fasta
tidsgranserna i rehabiliteringskedjan minskar
— Andelen avslag pa ansdkan om sjukersattning minskar
— Fornyad utredning av sjukersattning gors varken med tillrdcklig
omsorg eller i tillracklig omfattning

Fragan ar vad detta beror pa. Det kan finnas flera olika férklaringar.

I vilken man det &r ett uttryck for brist p& administrativa resurser, oflexibla
regelverk, att beddmningarna i hégre grad har anpassats till vad den for-
sakrade 6nskar, forandrade beteenden hos de férsakrade eller ndgot annat
ar svart att sld fast. Men i ett lage da sjukskrivningarna blir fler och langre
och ohélsotalet dter har bérjat 6ka ar det viktigt att analysera vilken roll
Forsakringskassans administration av sjukférsakringen spelar fér utveck-
lingen.

Fragan om det skett féréndringar i Forsakringskassans bedémningsnivaer
diskuteras vidare i avsnitt 4.4.

3.2 Produktiviteten i 6vrig verksamhet

Ar 2014 stod den del av Férsakringskassans verksamhet som inte raknas
in i sjukférsakringen fér 52 procent av forvaltningskostnaderna. Denna

del av verksamheten bestdr av manga olika férmaner. Har finns barn- och
familjefdrmaner som féraldrapenning, tillfallig féraldrapenning och bostads-
bidrag. Det ar formaner som redan ar automatiserade i olika utstrackning
och dar Férsakringskassan tidigare uttalat att méjligheterna till fortsatta
effektiviseringar ar goda. Har finns ocksa aktivitetsstéd och tandvard, som
ar tva i administrativa resurser réknat stora formaner med betydande
inslag av automatisering. Men har finns ocksd mer utredningskréavande
formaner som &r svarare att automatisera i samma utstréckning. Dit hér
arbetsskadelivranta samt stdéden till funktionshindrade.
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Figur 3. Produktivitet, produktionsvolym och forvaltningskostnader i
2014 3rs priser for 6vriga formaner (Index 2000 = 1,00)
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Sammantaget okar produktiviteten for denna del av verksamheten med

3 procent jamfort med 2014. Produktivitetsférandringen forklaras mest av
att kostnaderna minskat med 2 procent, medan produktionsvolymen 6kar
marginellt.

Att det sammantaget blir en produktivitetsékning beror framst pa barn- och
familjeférm%nerna, som redovisas narmare i avsnitt 3.2.1.

Ytterligare en forman som bidrar till produktivitetsdkningen &r arbetsskade-
livranta dar styckkostnaderna minskade med 16 procent. Minskningen
beror bade pa lagre kostnader och pa fler fattade beslut. Styckkostnaden
for arbetsskadelivrantearenden minskade dven 2013 efter att ha 6kat under
flera &r dessférinnan.

En viktig forklaring till utvecklingen ar féormodligen att det tar tid att
anpassa antalet handlaggare till de kraftiga minskningar i produktions-
volymen som skett. Under perioden 2006-2012 sjonk namligen
produktionsvolymen fran ungefar 30 000 till ungefar 6 000 &renden.
Antalet handldggare minskade inte alls i samma takt, vilket gjorde att
styckkostnaderna hela tiden 6kade. De senaste tva aren har antalet
handlaggare fortsatt att minska, formodligen som en fortsatt anpassning
till volymminskningen. Samtidigt har antalet beslut 6kat vilket resulterar

i minskade styckkostnader. Styckkostnaderna &r dock fortfarande hogre
an de var innan den kraftiga minskningen av produktionsvolymen boérjade.

Styckkostnaderna har ocks8 minskat fér samtliga stod till personer med
funktionsnedsattning det vill sdga assistansersattning, vardbidrag, handi-
kapperséattning och bilstdd. Det ror sig dock om relativt sma forandringar.
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Okad produktivitet fér de ovan namnda férmanerna véags dock upp av en
produktivitetsminskning for aktivitetsstdd. For aktivitetsstod har styck-
kostnaden 6kat med 17 procent jamfért med 2013. Eftersom aktivitetsstdd
ar Forsakringskassans tredje stérsta forman raknat i forvaltningskostnader
far detta ett relativt stort genomslag i de sammanvégda produktivitets-
matten. Ar 2014 stod aktivitetsstodet for 8 procent av de sammanlagda
forvaltningskostnaderna.

Att styckkostnaderna for aktivitetsstodet 6kat beror p& en kombination av
minskad produktionsvolym och 6kade kostnader. I arsredovisningen redo-
visas tva forklaringar som bidragit till utvecklingen. En forklaring ar att
volymprognosen slog fel. I stallet foér en 6kning av antalet inkommande
arenden minskade volymerna och Férsdkringskassan kunde inte tillrackligt
snabbt genomféra en kompetensvéxling till andra férmaner.

Den andra forklaringen ar fler komplicerade arenden som en foljd av att
Arbetsférmedlingen leverererat nya uppgifter som galler aldre fall. Aktivi-
tetsstdd ar ju ett ekonomiskt stdd till dem som deltar i arbetsmarknads-
politiska program, vilket innebar att tvd myndigheter &r inblandade. Regel-
verket beskrivs som komplicerat av Férsakringskassan. Av detta skal har
Arbetsférmedlingen och Férsakringskassan lamnat ett forslag till regeringen
om forenklade regler.

3.2.1 Produktiviteten i barn- och familjeférmaner

Med barn- och familjeférmanerna avses har barnbidrag, féridldrapenning,
tillfallig féraldrapenning, underhdllsstéd, bostadsbidrag, havandeskaps-
penning och adoptionskostnadsbidrag. Dessa star fér ungefir en fjardedel
av de totala forvaltningskostnaderna.

Det &r inom detta omrade som det mesta av automatiseringarna och digi-
taliseringarna skett. Det &r ocksd inom detta omréde som produktiviteten
forbattrats mest, bade ur ett kortsiktigt och ett mer langsiktigt perspektiv.
Ar 2014 utgér inget undantag i detta avseende.
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Figur 4. Produktivitet, produktionsvolym och férvaltningskostnader i
2014 &rs priser for familjefésrmaner (Index 2000 = 1,00)
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Produktiviteten har 6kat med 8 procent jamfért med 2013 och nar sin
hégsta nivd under redovisade period. Okningen 2014 beror pa att kost-
naderna minskat med 5 procent samtidigt som produktionsvolymen 6kat
med 2 procent.

Jamfort med utgangsdret 2000 ar produktiviteten nu 40 procent hdgre. En
utveckling som sannolikt mest beror pd den dkade graden av automati-
sering och digitalisering. Produktivitetsdkningen 2014 hanfoérs i drsredovis-
ningen till att automatiserad handlaggning nu aven inférts inom féraldra-
penning, vilket bidrog till att styckkostnaden fér denna férm&n minskade
med 20 procent. Enligt 8rsredovisningen handlades 40 procent av drendena
automatiskt i november 2014. Samtidigt har aven andelen arenden med
tillfallig féraldrapenning som handlaggs automatiskt fortsatt att dka.

Tabell 4. Andel arenden med tillfallig féoraldrapenning som handlaggs
automatiskt

2010 2011 2012 2013 2014

13 % 19 % 22 % 32 % 42%

Aven utvecklingen av de digitala tjdnsterna for de férsdkrade omnamns
som en faktor som bidrar till 8kad produktivitetet inom omradet. Ansék-
ningar som lamnas in via de digitala tjansterna ar oftare kompletta, vilket
gor att de administrativt kostsamma kompletteringarna blir farre. Andelen
digitala ansékningar &r 2014 var 90 procent for féraldrapenning och 83 pro-
cent for tillfallig féraldrapenning.

11(26)
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En annan konsekvens av utvecklingen av de digitala kanalerna som For-
sakringskassan tar upp i budgetunderlaget ar att antalet ansékningar ékar.
Att det blivit enklare for de forsdkrade att ansdka har enligt Forsakrings-
kassan bidragit till att fler anséker om foraldrapenning under kortare
perioder, men &ven till fler ansdkningar inom tillfallig féréldrapenning.®

6 Férsakringskassans budgetunderlag 2016-2018, sid 21-22.
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4 Kvalitet

Féregdende avsnitt visade en i stort sett oférdndrad produktivitet 2014. Att
gdra en samlad bedémning av hur kvaliteten utvecklats ar som vanligt
svart. Kvalitet &r ett komplext begrepp med manga olika aspekter som ska
vdgas samman. I arsredovisningen avstar ocksd Férsikringskassan fran att
gdra en samlad bedémning och hanvisar bland annat till den nya modellen
for systematisk kvalitetsuppféljning som &nnu inte inforts fullt ut. Att
modellen blivit férsenad och nu inte planeras vara fullt inford foérrén i mars
2016 tas upp som en brist i den interna styrningen och kontrollen i beslutet
om arsredovisningen.

I de féljande avsnitten redovisas en fortsatt positiv utveckling nar det galler
de forsdkrades syn pa Forsakringskassan och for tillgangligheten i telefon-
kundtjansten (kundcenter) som forbéttrats efter 2013 ars rekordldga
varden. Daremot &r utvecklingen svagt negativ for de stérsta formanernas
handlaggningstider.

Den mest svadrbedémda kvalitetsaspekten &r som vanligt formagan att fatta
ratt beslut i férsdkringsarendena. Det saknas helt enkelt tillférlitliga matt.
En intressant utveckling ar att antalet drenden som &verklagats till forvalt-
ningsratterna liksom antalet arenden som @ndras dar minskar for i stort
sett alla formaner. Hur detta ska tolkas diskuteras i avsnitt 4.4.

4.1 Fortroende

I verksamhetsplanen for 2014 hade Foérsakringskassan ett enda internt
dvergripande mal: Kundernas fértroende for Férsékringskassan ska 6ka.

Fértroendet var redan tidigare ett hogt prioriterat mal. I budgetunderlaget
for 2014-2016 som publicerades i februari 2013 framhdll till exempel
myndigheten att en 6kning av allmanhetens fortroende var den hdgst prio-
riterade frdgan bade i dag och under &verskadlig tid.

Olika undersékningar visar sedan ett antal ar tillbaka att de forsakrade fatt
en mer positiv syn pd Férsakringskassan och denna utveckling har fortsatt
ocksa 2014, dven om férbattringen ar marginell det senaste aret fér den
specifika fraga som galler just “fortroende” i Férsakringskassans kund-
undersokning.

Det matt som oftast redovisas fran Férsékringskassans arliga kundunder-
s6kning ar ndjdkundindex (NKI) som &r ett sammanvéagt matt utifran
svaren pa flera fragor. Undersékningen riktar sig till férsakrade som har
eller nyligen har haft ett arende hos myndigheten.

13(26)
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Figur 5. Nojdkundindex (NKI) 2004-2014
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NKI forbattrades ar 2014 for fjarde aret i rad.” Forbattringen innebér att
resultatet nu ar tillbaka pa samma nivd som 2007.

Ar 2008 forsamrades resultatet kraftigt vilket bade brukar tillskrivas de
I&8nga handlaggningstiderna som uppstod pa grund av Férsakringskassans
omorganisation da LFC och NFC inréttades och att sjukférsakringsreformen
med rehabiliteringskedjan och “utférsakringar” beskrevs i negativa ordalag
i media. Hari ligger ocksa en del av problemen med att anvanda attityd-
undersékningar av detta slag som ett kvalitetsmatt. De mater inte bara
kvaliteten i Forsakringskassans arbete utan aven andra faktorer som till
exempel de effekter regelandringar beslutade av regering och riksdag ger
och hur dessa beskrivs i massmedia.

Att den positiva trenden fortsatter dven 2014 bekraftas aven av undersok-
ningar som &r fristdende fran Forsakringskassan som till exempel Medie-
akademins fortroendebarometer och Svenskt kvalitetsindex myndighets-
index.

I &rsredovisningen beskriver Férsakringskassan vilka insatser som antas ha
bidragit till 6kat fértroende. Dar beskrivs bade nya internetbaserade infor-
mationssatsningar och regelférenklingar som Férsdkringskassan bidragit
till.

Forsakringskassan har fortsatt att utveckla Mina sidor dar den som har en
e-legitimation nu kan se sina kommande utbetalningar. Férutom att det ska
forenkla for den forsakrade forvantas detta dven bidra till att telefonsam-
talen till kundcenter blir farre. Frdgor om kommande utbetalningar &r en av
de vanligaste orsakerna till att forsakrade ringer till Férsakringskassan. En
viss effekt pa antalet samtal till kundcenter kan méjligen noteras, men
statistiken &r svartolkad. Se vidare avsnitt 4.3.

7 For 2014 anvands medelvardet av de tva undersokningar som gav resultaten 59 och 62.

14(26)
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Ett nytt verktyg pa internet som lanserades under 2014 &r Ersattnings-
kollen. Sedan tidigare finns Kassakollen som ger prelimindara besked om
vilken ersattning en forsdkrad kan fa fran Foérsakringskassan i en viss situa-
tion. Ersattningskollen ar ett samarbete med Svensk Forsékring och AFA
forsakring och ger besked om det samlade férsakringsskyddet for dem som
blir I3ngvarigt sjuka eller rdkar ut fér en arbetsskada.

Ett exempel dér Foérsakringskassan framhaller att man genom att féresla
forandrad lagstiftning bidragit till att gora det enklare for den férsakrade ar
att man numera har sju dagar pa sig att géra en sjukanmalan. Tidigare
kravdes sjukanmalan redan forsta dagen.

ISF har tidigare, i till exempel férra arets skrivelse (dnr 2014:73) och i
rapporten Produktivitet och kvalitet vid Férsdkringskassans lokala férsék-
ringscenter (rapport 2014:24) diskuterat riskerna med att i alltfér hdg grad
styra verksamheten utifrdn attitydundersdkningar om de férsakrades nojd-
het. Att 8det finns ett positivt samband mellan kundernas néjdhet och
andelen beviljade ansékningar gor att det kan finnas en risk for att
rattstillampningen paverkas om verksamheten i fér hég grad styrs utifran
attitydundersdkningarna. Se vidare avsnitt 4.4.

4.2 Handlaggningstider

For Forsikringskassans stdrsta formaner, som redovisas i tabell 5, har
handlaggningstiderna visat goda resultat flera ar i rad. Aven 2014 var sett
ur ett langre perspektiv ett relativt bra ar, men jamfért med 2013 férsam-
rades handlaggningstiderna ndgot fér en majoritet av formanerna.

Handlaggningstiderna redovisas har som andelen arenden som handlagts
inom ett malsatt antal dagar. For att ge en béttre dverblick har de basta
dren markerats med gron farg och de samsta med réd.°

8 Aven i BRA:s rapport Intyget som dérréppnare till vilfirdssystemet (Rapport 2015:8) tas
fokus pd kundnojdhet upp som en faktor som kan géra att myndigheter prioriterar ned
kontroller av olika slag, se sid 114-115.

91 ndgra fall och av olika orsaker fler eller farre &n tre virden markerats for att ge en rattvis bild.
Underh3listod och anstdnd om betalning av underhallsstod &r svadrbedémda eftersom tva olika
métserier anvants. Fér anstdndsansékningarna avser vardet 75 for den nya métserien fér 2009
perioden 200902-201001.
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Tabell 5. Handldggningstider, andel d&renden som handlagts inom mal-
satt antal dagar, procent'®

2003' 2004' 2005' 2006' 2007' 2008' 2009' 2010' 2011' 2012' 2013' 2014’

Andel inom 14 dagar

Aktivitetsstod o1
Andel inom 30 dagar

Sjukpenning 83 84 78
Tilltallig VR 77 80 85
fordldrapenning

Bostadsbidrag 70 77 71 72
Bostadstillagg 65 50 68
Andel inom 40 dagar

Underhallsst.od (71) 71
(gammal serie)

Anstand UHS (68) 67

Andel inom 90 dagar
Vardbidrag
Handikappersattning
Bilstod

82

Andel inom 120 dagar
Sjukersattning 48 62 70
50 68
63 - 60

27 64

Aktivitetsersattning

Assistansersattning

Arbetsskadelivranta

Tre sdmsta aren

Jamfort med 2013 férsamrades handlaggningstiderna for elva av fjorton
formaner i tabell 5. I de flesta fall rér det sig dock om sma férandringar.

En av de mer pgtagliga forsamringarna galler sjukpenning. I arsredovis-
ningen anges ett 6kat inflode av arenden som inte fullt ut kunnat kompen-
seras med overtid som en férklaring. Enligt rsredovisningen pagar ett
arbete med att Oka flexibiliteten i handlaggningen genom att se éver hur
resurser fran andra livssituationer ska kunna ga in och avlasta handlagg-
arna nar det behdvs. Det 6kade inflédet i sjukférsdkringen &r ju ocksd
Férsakringskassans huvudargument for att myndigheten behdver 6kade
anslag.

I de flesta fall handlar det annars om sma férsamringar i handléggnings-
tiderna. Faktum &r att det delvis beror pa hur man méter. I denna skrivelse
har ISF valt att redovisa handlaggningstiderna pd samma satt som Forsék-

10 Aktivitetsstod och anstdnd om betalning av underhalisstdd redovisas inte i Forsékringskassans
3rsredovisning, men har tagits med har.
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ringskassan gjort i arsredovisningen, namligen andelen &renden som hand-
lagts inom ett malsatt antal dagar.

I sjalva verket har Férsakringskassan fran 2014 gatt ifrdn den typen av mal
for handlaggningstider i styrningen, men de redovisas alltsd &nda pa det
sattet i arsredovisningen. Om handldggningstiderna i stallet matts som
genomsnittlig handldggningstid (medelvérde), &r det fyra formaner i tabell
5 dar sma forsamringar skett mellan 2013 och 2014 déar resultatet skulle
dndras till sm& forbattringar. Detta géller vardbidrag, sjukersattning,
aktivitetsersattning och assistansersattning.

Kanske &r skillnaden i utfall fér dessa formaner en effekt av att Forsak-
ringskassan overgivit mélen om handlaggningstider inom en viss tidsgrans
uttryckt i ett visst antal dagar. En risk med den typen av mél var att hand-
ldggarna nar arendena narmade sig tidsgransen, kanske offrade en del av
kvaliteten i utredningarna, for att hinna avsluta drendet i tid. Samtidigt
som de drenden som passerat tidsgréansen kunde bli liggande eftersom
malet fér handldggningstiden inte ldngre kunde uppnas.

Det finns dock for- och nackdelar oavsett vilket mal eller matt som viljs
och det ar alltid viktigt att félja spridningen i handlaggningstider. I det
fallet &r andelen d&renden som tar mycket 18ng tid att handlagga sarskilt
intressant. S&dan statistik finns ocksd i arsredoviningen. Skillnaderna
mellan 2014 och 2013 &r i de flesta fall smd. Nagra resultat fértjanar dock
att néamnas. Andelen sjukpenningarenden som tagit langre tid an 50 dagar
till forsta utbetalning har 6kat frdn 5 procent till 7 procent. En mer markant
férandring finns ocksa. Andelen bostadstilligg som tagit langre tid &n 50
dagar har minskat frén 29 procent till 14 procent.

4.3 Tillganglighet

Tillgénglighet ar en kvalitetsaspekt som &r svar att mata i ett enda
sammanfattande matt. De senaste aren har inneburit en snabb utveckling
pa det digitala omradet, de férsdkrade har fatt manga nya sétt att nd For-
sakringskassan. For vart och ett av dessa finns flera tillganglighetsaspekter
som

—  hur enkelt det &r att nd kanalen ifrdga
—  hur enkel den &r att férsta ndr man vél har hittat dit
- hur snabbt man far ett svar fran myndigheten om s3 énskas.

Férsakringskassan har fortsatt att utveckla de digitala tjansterna @ven
2014. Méjligheten att logga in pa Mina sidor med mobilt bank-id och en
engelsksprakig webbplats &r exempel pa tjdnster som lanserades under
2014.

17(26)
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Tabell 6. Antalet besok pa Forsidkringskassans webbplats respektive
Mina Sidor, miljoner!!

2010 2011 2012 2013 2014
Webbplats 20 22 27 30 32
Mina sidor 8,2 10,2 11,4 16,5 21,2

Som framgar av tabell 6 fortsatte 6kningen av antalet bestk pa Forsak-
ringskassans webbplats och Mina sidor aven 2014.

Tillgangligheten i Férsakringskassans telefonkundtjanst Kundcenter dkade
2014 efter ett mycket svagt resultat 2013. Mattet visar hur stor andel av
inkomna samtal som besvaras. Resultaten samvarierar med den genom-
snittliga vantetiden: ju langre vantetid, desto fler avbryter samtalet innan
de har fatt svar. P& grund av att Forsakringskassan bytt telefonisystem kan
de varden som finns p& genomsnittlig vantetid inte jamféras med tidigare

o

ar.

Tabell 7. Tillganglighet, genomsnittlig vantetid samt inkomna och
besvarade samtal till kundcenter fér privatpersoner!?

2009 2010 2011 2012 2013 2014
Tillgénglighet 81% 61% 83% 81% 52% 73%
Genomsnittlig  3:33 9:20 3:59 5:18 15:00 *
vantetid
(min:sek)
Inkomna 7300000 8616534 6677662 6859747 8807926 6584060
samtal
Besvarade 6000000 5267980 5550985 5573210 4574222 4812029
samtal

* For 2014 finns inget jamforbart varde da sattet att mata &ndrats. Nu ingar forutom de som
véntar i kon dven de som véntar pa att bli uppringda. Med de senare inraknade blir den
genomsnittliga vantetiden 18,6 minuter. Om bara de som véntat i kon raknas skulle snittiden
bli betydligt kortare.

Att 2014 3rs resultat inte nar upp till de dryga 80 procent som k&nne-
tecknat de basta dren beror pd att den negativa resultatutvecklingen fran
2013 inte bréts ordentligt férrén i april. Fran april och framat var
tillgdngligheten pa samma nivad som exempelvis 2012.

11 Alla varden fran arsredovisningen utom 8,2 for Mina sidor 2010 som beréknats utifrdn uppgift
om procentuell 6kning i rsredovisningen for 2013

12 vardena for 2014 finns inte i 8rsredovisningen utan har inhdmtats via kontakter med
Forsdkringskassan. Vardena for inkomna och besvarade samtal &r avrundade till ndrmaste
100 000-tal for 2009.
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Ett av syftena med att utveckla informationen pa internet och méjlig-
heterna till sjalvbetjéning &r att minska trycket p& kundkanaler som
telefonkundtjénsten och servicekontoren. I manga fall &r telefonsamtal
eller besdk ett betydligt dyrare satt for Forsdkringskassan att I6sa den
forsakrades problem.

Det finns dock ingen tydlig trend att utvecklingen av de digitala kanalerna
minskat efterfrdgan i kundcenter eller pd servicekontoren. Att déma av den
statistik som finns kan dock 2014 méjligen vara inledningen pa att en
sadan trend kan bérja skénjas.

Tabell 7 visar att antalet inkomna samtal under 2014 var det lagsta under
den redovisade perioden. Antalet besvarade samtal 6kade daremot jamfort
med 2013, men det dret &r svart att jamféra med tanke pd den I3ga till-
gangligheten da. Bortsett frdn 2013 &r &ven antalet besvarade samtal det
lagsta under den redovisade perioden.

Tabell 8. Antalet besok pa servicekontoren, samtliga bestk oavsett om
arendet i forsta hand gallt Férsakringskassan, Skatteverket
eller Pensionsmyndigheten?3

2011 2012 2013 2014

Antal besék 3705271 4360011 4834792 4662709

P& servicekontoren minskade antalet besék ndgot 2014 efter flera ar av
dkningar. Férsakringskassan tror dock inte att detta &r ndgot trendbrott.

I stéllet beddmer myndigheten att kundtrycket kan komma att 6ka de
narmaste aren delvis som en féljd av den 6kade migrationen.'* Nyanlanda
flyktingar ar en av de stérre kundgrupperna och &r dessutom resurs-
kravande bland annat med tanke pa spraksvarigheter.

Sammantaget framstar det fortfarande som osékert i vilken m&n och i
vilken takt satsningen pa de digitala kanalerna kommer att minska trycket
pa kanaler som telefonkundtjénst och servicekontor.

4.4 Ratt beslut

En grundldggande kvalitetsaspekt &r férmagan att fatta korrekta beslut i
forsakringsarendena. I dag saknas en bra uppféljning inom detta omrade i
Foérsakringskassans arsredovisning. En orsak &r att den modell som utveck-
lats for att systematiskt kunna félja upp kvaliteten i verksamheten @nnu
inte implementerats.

Férsakringskassans definition av sjdlva begreppet kvalitet har ocksa &nd-
rats. I arsredovisningens avsnitt Ny kvalitetsdefinition fér 6kat kundfokus
(sid 23) star att Férsakringskassan tidigare bedémde kvaliteten utifran om
v8ra kunders drenden hanterades enkelt, snabbt och rétt. Fran och med
arsredovisningen 2014 definieras i stéillet kvalitet som att inom ramen fér

13 Uppgifterna i tabellen &r hamtade fr&n Férsikringskassans intranat, lokala kontors grupprum
14 Se budgetunderlag 2016-2018, sid 26.
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en korrekt tilldmpning av géllande lagstiftning méta kundens behov och
évertréffa férvéntningarna p8 service, bemétande och kompetens.

Det &r inte givet hur skillnaden mellan de bdda definitionerna ska tolkas.
Men i den fortsatta texten blir glidningen mot ett 6kat "kundfokus” uppen-
bar: Den nya definitionen utg8r i stérre utstrdckning fr8n kundens pers-
pektiv. Den innebdér att vi ska stréva efter att méta kundernas unika behov
utifr8n det handlingsutrymme som lagstiftningen ger i varje kundméte och
i varje drende.

ISF anser att det &r viktigt att félja de forsakrades perspektiv pa exempel-
vis service, bemoétande och kompetens som en av flera kvalitetsaspekter.
ISF har dock tidigare papekat att det kan finnas malkonflikt mellan ett allt-
for hart kundfokus och korrekta beslut, eller &tminstone mellan den forsak-
rades dnskan att fa sin bidragsansékan beviljad och stabila bedémnings-
nivaer i férsakringen.

Av detta skal ar det mycket viktigt att den rattsliga kvaliteten och
eventuella foéréandringar i bedémningsnivaer féljs upp s& noggrant det

gar. Samtidigt &r det inte givet vilken bedémningsnivd som &r den ritta s3
ldnge den ligger inom det bedémningsutrymme lagen medger. Daremot gar
det inte att bortse fran att férandringar i bedémningsnivan paverkar férsak-
ringskostnaderna, dar en generdsare niva kan ge stora utslag i 6kat
anslagsbehov.

En del av en analys av den rattsliga kvaliteten och eventuella férandringar
i beddmningsnivderna &r att studera utvecklingen av antalet éverklaganden
till férvaltningsratten och antalet arenden som andras dar. I Férsakrings-
kassans arsredovisning finns sadan statistik redovisad uppdelat pa de olika
livssituationerna, men kommentarer kring vad utvecklingen beror pa
saknas nastan helt.

Det finns flera svarigheter kring att analysera statistik avseende éver-
klaganden till forvaltningsratten, men sarskilt eftersom utvecklingen pekar
tydligt i en viss riktning borde detta kommenterats i arsredovisningen.

ISF gor har en dversiktlig analys av statistiken!®> for att redovisa den
tydliga trend som finns for de senaste aren, vilken i sin tur leder fram till
ett antal fragor som borde analyseras ndrmare. En reservation &r just att
det finns en del mat- och tolkningsproblem kring statistiken som egentligen
kraver en grundligare analys an den som hunnits med har.

Ett av problemen vid analys av statistik fran férvaltningsratten ar att det i
princip bara ar beslut som ar till den forsakrades nackdel som 6verklagas

dit. Beslut dar den forsdkrade far det hen ansékt om hamnar ytterst sallan
dar. Det férekommer bara i enstaka fall d& det allmdnna ombudet valt att
Overklaga ett beslut som varit till fordel fér den férsakrade.

Darfor ar det viktigt att en redovisning av 6verklagandestatistik komplet-
teras med en analys av bade hur manga beslut Férsikringskassan fattat i

15 Den statistik ISF redovisar har hamtats direkt fr&n Domstolsverket och kan ibland skilja sig
ndgot fran den som redovisats i Férsakringskassans arsredovisning.
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forsta skedet och hur manga av dessa som varit negativa foér den forsék-
rade.

Det finns en tydlig trend i statistiken dver antalet arenden som 6verklagats
till 1’6’)rvaltningsréitten.16 For i stort sett samtliga storre formaner har antalet
drenden som overklagats minskat under senare ar.

Tabell 9. Antal éverklaganden till férvaltningsratt for
Forsakringskassans stérre formaner, samt procentuell
férandring

procentuell férandring

2011 2012 2013 2014  2013-2014 2012-2014 2011-2014

Sjukpenning 5002 5065 3414 2934 -14% -42% -41%
Sjuk- o aktivitets-

Sttning 3770 3088 2135 1671 -22% -46% -56%
ersd
Assistans-

sttning 794 864 747 737 -1% -15% -7%
ersattni
Bilstod 106 137 108 88 -19% -36% -17%
Handikapp-

Sttning 218 230 233 199 -15% -13% -9%
ersd
Vardbidrag 320 356 304 267 -12% -25% -17%
Arbetsskador 998 865 848 682 -20% -21% -32%
Foréldrapenning
(inkl TFP) 237 259 201 154 -23% -41% -35%

in
Bostadsbidrag 474 392 453 415 -8% 6% -12%
Underhallsstod 712 581 563 555 -1% -4% -22%
Barnbidrag 186 164 153 159 4% -3% -15%
Tandvard 245 323 102 129 26 % -60% -47 %
Aktivitetsstod 267 228 218 201 -8% -12% -25%
Summa for dessa
13329 12552 9479 8191 -14% -35% -39%

formaner

Tabell 9 visar att jamfért med 2011 har antalet 6éverklaganden till férvalt-
ningsratten minskat for samtliga stora formaner. Aven jamfért med 2012
eller 2013 ar det en tydlig trend att antalet 6verklaganden minskar.

16 T den statistik som redovisas har ingdr samtliga férmaner dar det i normalfallet 6verklagas
minst 100 drenden per 8r. Ett undantag &r bostadstillagg dar det inte gatt att urskilja vilka
arenden som tillhér Férsdkringskassan respektive Pensionsmyndigheten. Domstolsverkets
indelning i “maltyper” skiljer sig n%got fran Forsakringskassans ft')rm%nsindelning. I statistiken
ingar exempelvis aven tillfallig foraldrapenning i féraldrapenning, det gar inte att separera
sjukersattning och aktivitetsersattning och i sjukpenning ingar graviditetspenning (som dock
utgor endast en liten del av arendena).

21(26)



° 22(26)

INSPEKTIONEN FOR
SOCIALFORSAKRINGEN

Trenden med en minskande mangd 6verklaganden ar ungefar densamma
aven om man studerar statistiken dver antalet omprévningar som gors
internt inom Forsakringskassan, det vill sdga steget innan den férsakrade
vander sig till lansratten.

Andelen @renden som andras av forvaltningsratten ar relativt konstant over
dren, vilket innebér att &ven antalet drenden dar rétten dndrat besluten
minskat, vilket framgar av tabell 10.

Tabell 10. Antal arenden dar forvaltningsratt andrat Férsakringskassans
beslut fér myndighetens stérre formaner, samt procentuell
férandring

procentuell férandring

2011 2012 2013 2014 2013-2014 2012-2014 2011-2014
Sjukpenning 1280 1242 930 594 -36% -52% -54%
Sjuk- o
aktivitets- 1018 935 538 363 -33% -61% -64%
ersattning
Assistans-
ersiittning 220 265 263 191 -27% -28% -13%
Bilstod 24 12 18 12 -33% 0% -50%
Handikapp-
ersittning 41 52 43 35 -19% -33% -15%
Vardbidrag 63 98 71 64 -10% -35% 2%
Arbetsskador 330 241 141 91 -35% -62% -72%
Foraldrapenning
(inkl TFP) 33 53 25 30 20% -43% -9%
Bostadsbidrag 68 58 53 66 25% 14 % -3%
Underhallsstod 127 88 70 67 -4% -24% -47%
Barnbidrag 41 32 49 30 -39% -6% -27%
Tandvard 113 23 18 6 -67% -74% -95%
Aktivitetsstod 26 a4 26 17 -35% -61% -35%
Summa for dessa

3384 3143 2245 1566 -30% -50% -54%

formaner

For de formaner som har flest verklaganden och flest &ndringar ar trenden
tydlig. For sjukpenning, sjuk- och aktivitetsersattning, assistansersattning
och arbetsskador ar minskningen i antalet andringar markant oavsett vilket
ar man utgar ifrén. Fér sjukpenning, sjuk- och aktivitetsersattning och
arbetsskadearenden &r antalet éndringar mindre an halften 2014 jamfort
med 2012.

Aven fér dvriga férmaner i tabell 10 &r den huvudsakliga trenden att antalet
andringar minskat. Det handlar dock om ganska fa arenden, vilket gér
jamforelserna osakra for enskilda férmaner.
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En forklaring till att dverklaganden och @ndringar minskat skulle kunna vara
att antalet férsakrade som ansdker om férmanerna minskat. Allt annat lika
borde da 6éverklaganden till och &ndringar i forvaltningsréatten minska i
ungefar samma storleksordning.

I sjalva verket har dock “efterfrdgan” pa fdrmanerna snarast okat, vilket
redovisas i tabell 11. Dar redovisas utvecklingen med de matt som anvands
i produktivitetsmatningen.!’” Matten, oftast handlar det om antalet beslut
eller utbetalningar, ar inte perfekt anpassade till domstolsstatistiken. For
det &ndamalet borde specialkonstruerade matt med “antalet beslut som
kan 6verklagas till forvaltningsratt” anvandas. Matten torde dock &nda ge
en uppfattning om i vilken man den kraftiga minskningen av antalet 6ver-
klaganden och &ndringar kan férklaras av att farre anséker om férmanerna
pa Forsakringskassan.

Tabell 11: Produktionsvolym for Férsdkringskassans storre formaner
samt procentuell férandring

procentuell férandring

2011 2012 2013 2014 2013-2014  2012-2014  2011-2014
Sjukpenning 433200 458700 483800 499000 3% 9% 15%
Sjuk- o aktivitets- 87050 83047 84287 80673 -4% -3% 7%
ersattning

Assistans- 173676 174428 175812 181409 3% 4% 4%
ersattning

Bilstod 3526 3362 3440 3867 12% 15% 10%
Handikapp- 8286 9022 10463 10767 3% 19% 30%
ersattning

Vardbidrag 20429 23593 25229 27112 7% 15% 33%
Arbetsskador 16506 14073 14394 15038 4% 7% -9%
Foraldrapenning 5773338 5844931 6327829 6581111 4% 13% 14%
(inkl TFP)

Bostadsbidrag 366338 378996 408331 420256 3% 11% 15%
Underhallsstod 100611 97015 96241 90227 -6% 7% -10%
Barnbidrag 19812773 20050952 20260902 20992379 4% 5% 6%
Tandvard 10284894 10294433 10348482 10276718 -1% 0% 0%
Aktivitetsstdd 2038975 2079521 2164551 1943877 -10% 7% -5%

For en klar majoritet av formanerna har antalet d&renden 6kat de senaste

o . o . . n . -

aren. Av de férmaner som har flest dverklaganden till férvaltningsratten
kan visserligen en viss minskning av arendeméangden noteras for sjuk- och

17 Fér de flesta anvands beslut som prestationsmatt. For arbetsskador &r det summan av beslut
avseende livrantor, arbetshjdlpmedel och arbetsskadeersattning. For assistansersattning,
aktivitetsstdd, barnbidrag samt foraldrapenning (inklusive TFP) anvédnds dock antalet
utbetalningar. For sjukpenning anvands antalet avslutade sjukfall.
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aktivitetsersattning, men inte alls lika kraftig som minskningen i antalet
Overklaganden.

Hur kan d3 minskningarna av antalet 6éverklaganden och andringar i for-
valtningsratten forklaras, nar nu inte utvecklingen av antalet som sdker
formanerna verkar vara en del av forklaringen? Frégan ar komplex och
flera olika faktorer kan spela in. Det ar ocksd tankbart att foérklaringarna
ar olika beroende pa vilken férman det galler.

I det foéljande undersoks, for ndgra av de antalsmassigt storsta formanerna,
i vilken m&n en minskning av andelen negativa beslut fér den forsikrade
kan vara en férklaring. Om antalet negativa beslut minskat ar utvecklingen
logisk eftersom det nastan uteslutande bara ar dessa som 6verklagas.

De tva storsta formanerna raknat i antalet verklaganden &r sjukpenning
och sjuk- och aktivitetsersattning. Tillsammans star dessa formaner for
over halften av 6verklagandena av de férmaner som redovisats i tabellerna
ovan.

For dessa formaner finns som redovisats i avsnitt 3.1 en tydlig trend att
andelen negativa beslut minskat. Aven rédknat i antalet negativa beslut &r
minskningen pataglig. I tabell 12 redovisas fér sjukpenning summan av
antalet avslag pa anstkan och antalet indrag. Fér sjukersattning ar det
enbart antalet avslag pd ansdkan.'® Indrag &r ytterst séllan
forekommande.

Tabell 12. Antal negativa beslut i sjukpenning och sjukersattning

2011 2012 2013 2014 2013-2014 2012-2014 2011-2014

Sjuk-

Stming 22166 18594 16002 13659 -15%  -279% -38 %
Sjuk- 12770 7595 7078 6601 7 % 13 % 48 %
ersattning -h - ° - °

Mellan 2011 och 2014 har antalet negativa beslut minskat med 38 procent
for sjukpenning och 48 procent for sjuk- och aktivitetsersattning. Det ar
ungefar i niva med éverklagandena i tabell 9 som minskat med 41 procent
respektive 56 procent.

Analyseras i stéllet arbetsskadedrenden, som sett dver hela perioden ar
den tredje mest 6verklagade formanen, &r bilden inte lika tydlig. Aven i det
fallet visar tabell 9 och10 att antalet éverklaganden och antalet beslut som
andrats i férvaltningsratten minskat kraftigt under senare ar, samtidigt som
tabell 11 visar att detta knappast beror pa en minskning av antalet grund-
arenden.

18 Observera att aktivitetsersattning inte ingdr, vilket den gor i domstolsstatistiken. Nagon
I6pande statistik éver avslagen finns inte tillgdnglig. I Forsakringskassans interna omprov-
ningar utgoér dock de &renden som avser aktivitetsersattning bara 12 procent av totalen av
sjuk- och aktivitetsersattning.
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I fallet arbetsskadearenden finns dock inte, som for sjukpenning och sjuk-
ersattning, ndgon tydlig koppling till ett minskande antal negativa beslut
som kan forklara trenden. Tabell 13 visar antalet avslag i arbetsskade-
arenden totalt sett.

Tabell 13.  Antal negativa beslut arbetsskadedrenden, totalt *°

2011 2012 2013 2014 2013-2014 2012-2014 2011-2014

Arbets-

ckador 6318 5757 5844 5924 1% 3% -6%

Jamfért med 2011 har visserligen antalet negativa beslut minskat aven for
arbetsskadedrenden men de senaste tva dren har antalet 6kat nagot. Trots
det fortsatter bade antalet 6verklaganden och antalet &ndrade beslut att
minska.

Arbetsskadedrenden &r dock av flera skal en svarare forman att analysera.
Férutom livrantedrenden som ofta har mycket stor betydelse for de forsak-
rades ekonomi finns aven drendeslag som oftast har mindre ekonomisk
betydelse som exempel de som avser arbetshjdlpmedel. Det forefaller tro-
ligt att benagenheten att éverklaga ar storre for de arenden som avser liv-
ranta. Men aven bland livrantearendena kan det finnas skillnader beroende
pd om avslaget beror pd att det inte bedéms féreligga en arbetsskada eller
om avslaget beror pd ndgon annan orsak och dar alltsd arbetsskadan inte
provats. En tredje faktor som komplicerar analysen ar att det finns en icke
obetydlig mangd éverklaganden som avser aterkrav i &renden dar
Férsakringskassans grundbeslut fattades flera ar tillbaka i tiden. Det skulle
behdvas en grundligare analys, dar den antalsmassiga utvecklingen av de
olika typerna av drenden separerades, for att sakrare kunna studera
eventuella samband.

Tyvérr har det inte med kort varsel gatt att fa fram statistik dver fordel-
ningen av positiva och negativa beslut fér évriga férmaner i tabell 9 och 10
dar antalet 6éverklaganden till och andringar i férvaltningsratten minskat.
Hur andelen negativa och positiva beslut forandrats ar inget
Férsakringskassan féljer 16pande forutom foér de férmaner som analyserats
ovan. Enligt uppgift ska dock sadana uppgifter ingd som en del i det nya
indikatorbaserade systemet for kvalitetsuppféljning.

En liknande analys &ven fér évriga formaner skulle kunna ge sakrare
besked om vad minskningen av dverklaganden och éndringar i forvalt-
ningsrétten beror pa. Finns det ndgon gemensam orsak, som exempelvis
att Férsakringskassan fattar farre negativa beslut och ar det i sa fall féljden
av en generdsare bedémningsniva? Hur stark ar kopplingen mellan en
eventuellt generdsare bedémningsniva och styrningens inriktning pa
fortroende och kundnéjdhet? Eller ar det de forsékrades bendagenhet att

19 statistiken avseende avslag och antalet beslut i arbetsskadedrenden och livréntor i tabellen
och déarpa foljande stycke ar hamtad fran Statistikportalen pa Forsakringskassans intranat.
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éverklaga som minskat och vad beror i sa fall det p@? Eller &r det olika
forklaringar for olika formaner?

Detta &r angeldgna frégor att fa svar pa, bade ur ett rattssakerhetspers-
pektiv och med tanke pa de kopplingar som kan finnas till det 6kade
behovet av resurser bade for férvaltning och fér férsakringsutgifter.



