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Revisionsrapport RIKSREVISIONEN

Forsikringskassan Datum 2004-04-28
103 51 Stockholm Dnr 32-2005-0655

Kvalitet i handlaggningen, dess styrning och
aterrapportering

Riksrevisionen har som ett led i den érliga revisionen av Forsikiingskassans
granskat hur Forséikiingskassan fSljer upp och aterrapporterar kvalitet
handliggningen

Granskningen har resulterat i iakttagelser som Riksrevisionen vill fiista
Forsikringskassans uppmiétksamhet pa i denna revisionsrapport

Riksrevisionen dnskar information senast 2006-05-29 med anledning av vara
iakttagelser i denna rapport.

Sammanfattning

Riksrevisionen har granskat med vilken séikerhet Forsikringskassan kan
uttala sig om foréndringar av kvaliteten i handlaggningen dver tiden och om
kvalitet utifién det kvalitetsindex Forsiikiingskassan valt att anvénda sig av.

Forsikringskassan har i sin drsredovisning redovisat pa vilka grunder
bedtmningen av kvalitet &r gjord, vaifor Riksrevisionen i
revisionsberittclsen beddmer att redovisningen ger en i allt visentligt
rittvisande bild av myndighetens verksamhet. Iakttagelserna i denna rapport
visar dock att det finns osikerheter kring Forsikringskassans formaga att
bedtma kvaliteten i handliggningen och dess utveckling,

Riksrevisionens huvudsakliga iakttagelser ar:

»  Forsdkringskassans grunder for sin bedomning i drsredovisningen aft
kvaliteten | handldggningen har okat & svag. Forsdkringskassan bor
utveckla sina kvalitetsmdtt och se till att den statistik som redovisas
baseras pd stabila och sdkra uppgifter som gdr att jimfora over tid
Forsdkringskassan baserar sina uttalanden om kvalitet och dess
utveckling i drsredovisningen pa resultat fidn ett antal kvalitetsvariabler
som 1t behéftade med osékerheter. Forsikringskassans bedémning om att
kvaliteten i handlidggningen har forbittrats grundar sig frfimst pa att
handlaggningstider och andelen langa sjukfall sjunkit. Forsikringskassan
bor se till att kvalitetsredovisningen framdver basetas pé ett mer
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fullstdndigt material {or redovisning och uppfdljning av kvalitet och dess
utveckling i handldggningen.

D 32-2005-0655

e Befoning av olika kvalitetsaspekter
Riksrevisionen beddmer att ledningen stiller tydligare krav pa atgirder
da lanskontoren inte uppfyller de uppsatta malen for handlaggningstider
jamfort med da de inte uppfyller malen for korrektheten i besluten Detta
riskerar pavetka léanen vid deras priotiteringar av sina resurser och
darmed péverkas beslutskvaliteten i handlaggningen pé ett negativt siitt.

o Alla drenden som ingar i kvalitetskontrollen Qben Il mdste granskas

Det forekommer att linsorganisationerna inte granskar de &renden som
de far tilldelade sig i kvalitetskontrollen Qben II. Riksrevisionen
rekommenderar att Forsékringskassan i syfte att fa tillftrlitlig statistik
tillser att alla de drenden som valts ut for granskning verkligen granskas

e Riktlinjer for bortfall vid kvalitetskontrolier
Det finns inga cenfralt beslutade riktlinjer for hur bortfall p. g a att ett
drende forsvunnit ska behandlas i kvalitetskontrollen. Sadana riktinjer
bor tas fiam.

s Regionala variationer avseende kvalitetskontr ollen av korrekia beslut
Organisationen av kvalitetskontrollen varierat regionalt. Det finns inga
centialt beslutade riktlinjer for hur detta ska organiseras eller for
kvalitetskontroller ska ga till.

o Redovisning av kvalitetsindex

Inte heller i ar innehéller Forvesikringskassans kvalitetsindex de variabler
som man planerade skulle ingd nir det konstruerades. Detta innebir
framfor allt svarigheter att gbra jimforelser Sver tid Férsdkringskassan
bor tillse att de 1 indexet ingdende variableina hiller en sddan kvalitet att
de majliggsr jamttrelser av index dver tid.

Inledning

Denna granskning avser Forsiikringskassan och malet har varit att underséka
hur myndigheten handskas med kvalitet i handliggningen, dess styrning och
aterrapportering Granskningen har legat till grund f6r Riksrevisionens
uttalande om Forsdkringskassans resultatredovisning och ér en del av
Riksrevisionens 1opande granskning avseende verksamhetséret 2005.

Foljande fragestillningar har studerats:
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1) Vilka kvalitetsmatt anvéinder Forsékringskassan for att beddma hur
handlgggningens kvalitet utvecklas och &r dessa matt korrekta?

Dnr 32-2005-0655

2) Hur ser ansvarsfordelningen fou kvalitetsarbete inom Forsikringskassan
ut?

3) Anvinder Forsikringskassans ledning information fidn kvalitetsmétningar
och produktionsstatistik i sin styrning i syfte att 6ka kvaliteten i
handliggningen?

4) Hur siikerstiller Forsikringskassan kvaliteten i kvalitetskontrollsystemet
Qben II och i produktionsstatistiken?

Granskningen har dgt rum under hésten 2005 och januati — februari 2006. Vi
har intervjuat ett antal personer i ledande stillning vid Forsékiingskassans
huvudkontor inom s&vil produktions- som forsikringsdivisionen. Dessutom
har vi besokt tre linsorganisationer (Norrbotten, Ostergttland och Skane).
Vid dessa besdk har vi tréiffat direktdr, controller, omradeschef och
representanter f&1 kontrollorganisationen. Med kontrollorganisationen menas
de personer som dr ansvariga for genomforandet av kvalitetsgranskningen i
Qben Il samt de handliggare som deltar i kvalitetsgranskningen. Vid ett
bestk vid Forsdkringskassan i Stockholm trdffade vi representanter {or
kontrollorganisationen. Vid samtliga intervjuer har relevanta dokument
inhiimtats f6r att styrka det som framkommit muntligt.

1 Vilka kvalitetsmatt anvénder Forsikringskassan
for att bedéma hur handlaggningens kvalitet
utvecklas och &r dessa matt korrekta?

Regeringen gav 1 regleringsbrevet for 2004 ett uppdrag till REV att utveckla
kvalitetsindex.

Enligt Forsakringskassans rapport om kvalitetsindex' syftar kvalitetsindexet
till att ge en bild av totalkvaliteten i Forsikringskassans produktion. I
rapporten foreslas att kvalitetsindexet etableras som ett resultatmatt for
Forsikringskassan, vilket kan anviindas 1 sdvil den externa resultat-
redovisningen till regeringen som i den interna uppfdljningen och analysen
av myndighetens resultat. Vi har inte understkt om Forséikringskassan
anvinder kvalitetsindexet i sin interna styining eller uppfoljning Indexet
presenteras 1 Forsikringskassans arsredovisning 2004 och 2005

Enligt rapporten bestar totalkvalitet av tre olika kvalitetsaspekter: 1) korrekt
handldggning 2) snabb handldggning och 3) kundanpassad handliggning.

' Dor:8122/2203 Redovisning av uppdrag i regleringsbrevet for budgetéret 2003
angdende produktivitets-, kvalitets- och effektivitetsindex
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Dessa aspekter har Forsakringskassan operationaliserat genom att konstruera
indexet utifran nedanstende variabler:

Dnr 32-2005-0655

Reirt

Denna kvalitetsaspekt handlar om att administrationen fattar 1&tt beslut i
forsdkringsérenden, d v.s. att formanerna bara tillfaller personer som &r
berittigade till dem och att 1étt belopp betalas ut. Detta miits statistiskt utifian
stickprov som tas fram med hjélp av IT-stodet Qben II. I den kontinuetliga
kvalitetskontrollen ingir 24 fStmaner som valts ut efter genomfdrda risk- och
visentlighetsanalyset.

Srnabbt

Denna kvalitetsaspekt handlar om att #renden handliggs utan onddiga
dréjsmal. Detta méits med handldggningstider f6r olika forméner. Hir
inkluderas dven mattet andelen ldnga sjukfall dver tva dr per tusen
registrerade

Kundanpassat

Denna kvalitetsaspekt handlar om att slutprestationerna dven i &vrigt
tillhandahélls kunderna pé ett sitt som passar dem Denna kvalitetsaspekt
miits med hjdlp av den atliga kundenkdten

Vi kan dock konstatera att indexet dnnu inte redovisats i enlighet med dessa
tre variabler. I indexet 2004 ingick inte Qbenresultaten och i indexet 2005
ingér varken Qbenresultaten eller kundundersiskningen.

I en sammantagen beddmning av kvaliteten 1 handliggningen drat
Forsikringskassan slutsatsen att kvaliteten i handlfiggningen forbéttrats 2005
jamfort med 2004 . Denna beddmning baseras pd handldggningstider, antalet
langa sjukfall Gver tva &, andelen korrekta drenden (Qbengranskningar) och
utvecklingen av Gverklagandedrenden.

Enligt arsredovisningen 2005 nér ett antal fSrmaénsslag inte upp till det mal
{6y tillrdckiiga besiutsunderlag som Forsikringskassan satt upp f6r 2005.
(Denna andel har dessutom sjunkit sedan 2004, vilket emellertid inte
redovisas i arsredovisningen ) Flera av dessa féiméner dr administrativt och
ekonomiskt stora forméansslag. Det saknas resonemang och forklaringar till

. varfor Forsdkringskassan, trots detta resultat, anser i den sammantagna
beddmningen att kvaliteten i handldggningen forbittrats under 2005.
Diremot uppger Forsékringskassan att det kan vara vanskligt att gbra
jamforelser dver tid ndr det giller Qbenresultaten. Av arsredovisningen
framgér att endast en grov jimforelse kan goras. korsikringskassans shutsats
dr dock att kvaliteten i handliggningen med avseende pd korrekthet i beslut
ar oftréindrad. '
Nir det giller variabletna ldnga sjukfall och handliggningstider kan
forbittringar pavisas men i tre drendeslag har handliggningstiderna dkat och i
fyra fall 4r minskningarna marginella. Enligt de kontakter som
Riksrevisionen har haft med Forsikringskassans huvudkontor ska inte
handlaggningstideina ses som ett exakt matt utan ska tolkas med viss
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forsiktighet. Trots detta redovisas handliggningstiderna timligen detaljerat i
arsredovisningen. [ vissa férméansslag uppgér forbittringen till endast ett fatal
dagar, varfdr det finns anledning att undra om detta inte ryms inom
felmarginalen. (Se dven fidga 4 och resonemanget om kvaliteten i
produktionsstatistiken )

Néar det giller kvalitetsaspekten kundanpassning har Forsiikringskassan
anvint sig av en imageundersdkning ft&n varen 2005 istillet for 2005 ars
kundundersékning. Imageundersékningen riktar sig till befolkningen i
allménhet men de uppgifter som Forsikringskassan har anviint i indexet dr
begrénsas till svaren frdn undergruppen kunder. Enligt Forsidkringskassan
beddmning #r flera av de pastdenden som kunderna har svarat pa snarlika de
fragor som stélls i kundundersdkningen. Resultatet fran ndmnda
imageundersdkning har i rsredovisningen anpassats foi kvalitetsindexet
genom att Forsdkringskassan gjort ett “grovt antagande™ om att
Forsdkringskassans forbittrade betyg i imageundersékningen motsvaras av
en hgjning av 0.1 betygsenheter i kundundersékningen.
Imageunderstkningen visar enligt arsredovisningen pa att kundemna har blivit
ndjdare inom alla omraden.

Dnr 32-2005-0655

Riksrevisionen anser att det underlag som F 6rsikringskassan redovisar i
arsredovisningen for sin bedémning att kvaliteten i &rendehandldggningen
har firbittrats dr svagt,

Riksrevisionens iakttagelser:

o Inte heller i ar innehéller Forsikringskassans kvalitetsindex de variabler
som man planerade skulle ingd da det konstruerades.
Kundundersdkningen har inte genomfSrts utan istillet anvéinds resultaten
fi&n en imageunderskning och Qbenresultaten anvinds inte i indexet.
Forsikiingskassans beddmning om att kvaliteten forbéttrats grundar sig
frimst pa att handliggningstiderna och andelen langa sjukfall sjunkit

» Riksrevisionen ifragasitter om F6rsékringskassan kan uttala sig vare sig
om fo1andringen i kvaliteten eller om kvalitet dverhuvudtaget utifién
kvalitetsindexet. Detta grundas pa att myndighetens eget matt- f6r
kvalitetsaspekten korrekta beslut (dvs. via Qben II) inte ingér i
beddmningen av kvaliteten i handliggningen samt att FSrsédkringskassan -
tolkar séinkningen av handldggningstider och antalet langa sjukfall som '
ett tecken pa hojd kvalitet, trots att myndighetens medarbetare menar att
handliggningstiderna ska tolkas med viss forsiktighet

e Handliggningstiderna presenteras vidare som ett exakt matt, men enligt
vara kontakter med Forsikringskassans huvudkontor ska
handléggningstiderna tolkas med viss forsiktighet. (Se dven fraga 4)
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Riksrevisionens rekommendationer;

» Riksrevisionen rekommenderar Forsiikiingskassan att se dver vilken typ
av kvalitetsmatt som ska anvéndas av myndigheten. Riksrevisionen
rekommenderar ocksé Férsikringskassan att tydligare redovisa
kinslighet i anviinda métt for att 6ka ldsarens méjlighet att bedoma
redovisade trender, resultat, slutsatser och av Forsikringskassan gjorda
bedomningar.

¢ Riksrevisionen rekommenderar Forséktingskassan att Sverviga att
endera konstruera om kvalitetsindexet eller att helt lata bli att redovisa
det s3 linge inte alla for resultatet nbdvindiga variabler kan ingé.

2 Hur ser ansvarsfordelningen for kvalitetsarbete
inom Forsakringskassan ut?

Ansvaret £6r kvalitetsfidgotna inom socialforsdkringen dr delat mellan
forsikringsdivisionen och produktionsdivisionen. Enligt arbetsordningen’
ansvarar Férsikiingsdivisionen for forsikringsprodukternas tillimpning i
form av férsikringsspecifika kvalitetskrav samt for utvecklingen av
kvalitetskontrollen. Produktionsdivisionen som dven innefattar
lansorganisationen (dvs. ldnskontoren) ansvarar for att folja upp och
utvirdera resultat och produktion. Produktionsdivisionen ansvarar dven for
att implementera gemensamma atbetssétt och organisationsmodeller inom
divisionen. Linsorganisationen ansvarar fo1 att uppi#tthalla kvaliteten i
arendehandldggningen.

I praktiken innebét denna tudelning att produktionsdivisionen har ansvar {6t
produktionsstatistiken och frvaltningen av de system som levererar denna
statistik. Férsikringsdivisionen ansvarar {61 att leda och styra utvecklingen
av kvalitetskontrollen avseende kotrekta beslut liksom hanteringen av dess
IT-stéd, Qben II. Enheten for gemensamma forsikringsfrgor arbetar
framforallt med att utforma och implementera generella fidgor medan
respektive sakenhet arbetar med att utforma de forménsspecifika frigorna.
S4vil Enheten {61 gemensamma forsikiingsfidgor som de olika sakenheterna
sammanstiiller och analyserar resultaten fran kvalitetskontrollen

Den l6pande uppfdljningen av kvaliteten i handldggningen pa ldnsniva utfors
av produktionsdivisionen i de s k. resultatdialogerna som genomidrs tva
ganger per At

? Arbetsordning for frsikringskassan, Dnr 71946/2005
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3 Anvander Forsdkringskassans ledning information
fran kvalitetsmatningar och produktionsstatistik i
sin styrning i syfte att 6ka kvaliteten i
handlaggningen?

Forsikringskassans ledning har valt att styra myndigheten genom ett
nationellt balanserat styrkort. Vatje lin har sedan ett “eget” styrkort, vilka
férutom de nationella malen ocksa innehaller lansdifferentierade mal for
nagon eller nagra rubriker i stytkortet beroende pa linets specifika situation
Att ett mal #r Kinsdifferentierat innebér att malet i det enskilda lidnet avviker
fran det i styrkortet angivna malet for riket. De rubriker/delar i styrkortet som
direkt gar att koppla till kvalitetsfidgor & rubrikerna “korrekt
forsikringsprovning” (Qbenresultat, andel korrekta beslutsunderlag) och
”gemensamma metoder” (handliggningstider for ett antal drendeslag)
Kvalitetsméalen som miits genom Qben IT & inte ldnsdifferentierade.

Resultatuppféliningar sker pa olika nivéer inom Forsikringskassan.
Overdirektdren har resultatdialoger med de chefer som hor till
huvudkontoret. Produktionsdivisionen har resultatdialoger med lidnskontoren
ett par ganger om aret. Inom respektive lanskontor gors resultatuppfoljningar
mellan linsdirektér och underlydande chefer samt mellan ngmnda chefer och
deras medarbetare, dvs. handliggarna. Resultatuppfoljningarna koncentreras
kting resultaten utifrin malen i styrkortet men dven andra resultat f6ljs upp.

En dvergripande slutsats som vi kan dra utiftan utford granskning &r att
resonemang kring och métningar av kvaliteten i handldggningen med hjilp av
faststiillda resultatmatt inte enbart & nagonting som tas fram for
arsredovisningen. Det #1 tvéittom ndgonting som Forsakringskassan anvéinder
I6pande i sin styrning och verksamhetsuppfolining.

Ledningen anviinder informationen fran resultatmatten och
kvalitetsuppfoljning pa olika sitt for att 5ka kvaliteten i handldggningen I
styrningen via resultatdialoger fokuserar man pa mélen f6r
handliggningstider (genom produktionsdivisionen), i stytning via normering
fokuserar man pa malen f6t andelen drenden med tillrickligt beslutsunderlag
(genom forsikiingsdivisionen), se nedan. Vi har i denna granskning inte gétt
ndrmare in pa vilka effekter som de olika styrmedlen har for verksamhetens
levalitet.

Forsakringsdivisionen ansvarar for kvalitetskontrollen avseende korrekia
beslut men representeras inte vid resultatdialogerna. Enligt
Férsikringsdivisionen ska atgdrder vidtas for att na bitire beslutskvalitet
inom nigra av de formdnsslag som uppvisar sdmst resultat under 20035
(sjukpenning, sjukpenninggrundande inkomst, arbetsskador och
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undethallsstéd). Detta kommer att ske via forsikringsdivisionen genom
tydligare normeting i vigledningar etc. Undermaliga Qbentesultat bemots
alltsd med generella atgérder i form av 6kad normering snarare 4n med direkt
aterkoppling till [Ansorganisationerna

Dnr 32-2005-0655

Vi bedomer att de olikheter som finns i hanteringen av produktionsmal
(handldggningstider) respektive kvalitetsmal (Qbenresultat) nér det gélier
styrningen av [dnen, kan forklaras av att det endast & produktionsdivisionen
som arbetar med resultatdialogerna. Det skulle eventuellt bli mer fokus pd
Qbenresultaten om nagon fian férsakringsdivisionen deltog i
resultatdiologerna.

Ett sétt att 1ata Qbenresultaten fa genomslag i verksamheten &r enligt
Avdelningen for resultat och produktionsstyrning genom aterkoppling till
bertrda handlidggare. Qben II ska enligt detta synsitt ha en pedagogisk
verkan: Qbengranskningen blir ett sitt att uppmérksamma handliggare pa
felaktig handldaggning i praktiken Detta har &ven framftrts vid de
lénsorganisationer som vi besdkt Qbens begrinsade wrval dr dock en nackdel
i denna aspekt; eftersom maximalt 31 drenden per forman, manad och
lanskontor granskas, &r chansen {6r en handlidggare att fa just sitt drende
granskat i de flesta fall mycket liten. Dédrmed torde dven den pedagogiska
effekten vara begrinsad. Det géller sirskilt i ett stoire 1in dér drendemingden
fr stor, Den méngd drenden som granskas #r lika stor i vatje lin oavsett
storlek.

Vihar erfarit att ledningen i samband med resultatdialogerna stéller kiav pa
att de 14n som har langa handldggningstidet ska uppritta sarskilda
handlingsplaner Savitt vi forstir stills inte motsvarande keav pa de lin som
har daliga Qbenresultat. Mot bakgrund av ovanstiende dr vir beddmning att
ledningen stiller tydligare krav pa dtgéirder da linskontoren inte uppfyller
produktionsmalen jaimf{srt med da de inte uppfyller mélen for
beslutskvaliteten i handldggningen. Detta riskerar pdverka linen vid deras
prioriteringar av sina resurser och ddrmed péverka beslutskvaliteten i
handldggningen pd ett negativt sétt

Det uppréttas inte nagra minnesanteckningar eller métesprotokoll vid
resultatdialogerna utan det &r upp till var och en som deltar att gbra egna
anteckningar. De &verenskommelser som sluts mellan produktionsledningen
och det enskilda linet dokumenteras inte heller.

Vianser att det 4r viktigt att resultatdialogerna och da framfsrallt de
tverenskommelser som sluts/gdrs vid dessa dokumenteras. Om
dokumentation saknas finns det en uppenbar risk att parterna har olika
uppfattningar om vad som &verenskommits. Det &r dessutom svarare att t6lja
upp nigot som inte finns nedtecknat Ytterligare ett skil till att det borde
uppréttas nagon form av gemensamma minnesanteckningar &t att systemet
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med att varje enskild person som deltar for sina egna anteckningar &r sarbart i
och med att det &r sé personberoende.

Riksrevisionens iakttagelser:

o Produktionsstatistik och resultaten frén kvalitetskontrollen anvénds i
Forsikringskassans styrning och verksamhetsuppfljning. De
resonemang som Forsikringskassan for kring kvaliteten avseende
korrekta beslut i handldggningen och de métningar som gérs med hjilp
av faststidllda resultatmatt 4r alltsd inte enbart nagot som tas fram for
arsredovisningen.

¢ Det upprittades under 2005 inga minnesanteckningar eller
motesprotokoll vid resultatdialogerna utan det var upp till var och en som
deliog att géra egna anteckningar. Inte heller har de Sverenskommelser
som sluts mellan produktionsledningen och det enskilda linet hittills
dokumenterats.

e Riksrevisionen bedomer ait ledningen stiller tydligare krav pa atgirder
da lanskontoren inte uppfylier produktionsmélen jamfort med da de inte
uppfyller mélen for kvalitet avseende korrekta beslut i handliggningen.
Detta riskerar pdverka ldnen vid deras prioriteringar av sina resurser och
didrmed paverka kvaliteten i handliggningen pi ett negativt siitt.

Riksrevisionens rekommendationet:

s Riksrevisionen rekommenderar att resultatdialogerna dokumenteras {61
att siikerstilla att produktionsdivisionen och det enskilda ldnet & eniga
om vad som éverenskommits. Vidare behévs den upprittade
dokumentationen fOr att undetlatta senare uppfoljning av vilka resultat
som uppnatts utifiin Sverenskommelsen.

» Riksrevisionen anser att kvalitetsaspekten korrekta beslut ska ges stdrre
uppmiitksamhet vid resultatdialogerna.
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4 Hur sakerstaller Fdrsdkringskassan kvaliteten i
kvalitetskontrollsystemet Qben II och i
produktionsstatistiken?

4.1 Qben II

Urval

Forsdkiingskassan anvinder ett IT-st6d benimnt Qben II for kvalitetskontioll
avseende att korrekta beslut i forsdkringsarenden fattas. Genom Qben II
erhélls stickprov av drenden som sedan kontrolleras, for att pa sd siitt nd en
uppfattning om besfutsiiktigheten i de olika delpopulationerna av féiméns-
slag. Kvalitetskontrollen & ur statistisk synvinkel konstiuerad for att visa
kvaliteten pa aggregerad, nationell nivd men anviinds dven for att mita
kvaliteten pé regional nivd Varje manad g&rs ett slumpmassigt urval av
maximalt 31 drenden per forméansslag och idn som ska granskas. Urvalet av
de drenden som granskas gors av huvudkontoret. Statisticon genomfbrde
2004 en utredning om den statistiska metod som anviinds i urvalet och kunde
da konstaterade att man inte hittat nigra allvarliga brister i urvalsmetodiken.’

For1 de drenden som inte granskas, sammanstélls bortfallsiapporter Bortfallet
foljs upp i den resultatuppfoljning som Enheten fo6r gemensamma
forsdkringsfragor ansvarar fon. S#iskilda bortfallsanalyser sammanstills.
Resultaten av granskning eller av bortfall kan inte analysetas fotriin
granskningstiden har passerat, d.v.s. forst fyra manader efter urvalsméanad
Resultaten f6r ett kalendetdr sammanstdlis forst i juni ndstkommande ar

Totalt granskades 89,7 % av de utvalda #rendena 2005 {januari-augusti).
Bortfallsanalyser har &nnu inte gjorts efiersom bortfallet inte kan analyseras
forrdn granskningsperioden har passerat, d.v.s. forst fyra manader efter
urvalsméanaden Enligt uppgifter fran Statisticon paverkar bortfall inte
tillfslitligheten om dessa 4r slumpmissiga.* Det storsta bortfallet &terfinns i
fStmanerna barnbidrag (totalt bortfall 37 %, inklusive exfra uttag),
familjebidrag (totalt bortfall 28 %, inklusive extra uttag), aktivitetsersittning
(totalt bortfall 22 %), sjukersitining (totalt borifall 19,5 %),
assistansersittning (totalt bortfall 16 %), tandvard 65+ (totalt bortfall 15 %).

Den strsta bortfallsorsaken 2004 (da 88,3 % av drendena granskades) var
felaktigt urval. Detta bortfall beror pa att de produktionssystem som levererar
drenden till Qben I inte medger att enbart de drenden som ska granskas i
kvalitetskontrollen fors Gver till Qben I1. Vaije &r ses IT —systemen &ver for
att minimera bortfallet p.g. a felaktigt urval. De fsrméner som hade hogst

3 Statisticon, 2004: Utlatande om urvalsundersékningen i Qben I1.
4 iy ;
ibid.

107 18]




LA

andel felaktiga urval var barnbidrag, familjebidrag och bostadsbidrag. Fran
och med 2005 har urvalsmodellen for bostadsbidrag #indrats f61 att fa hogre
triiffsiikerhet I kontrollen av barnbidrag har bortfalllet kompenserats med ett
stéire uttag av drenden for granskning vilket Riksrevisionen anser &1 korrekt.

Dnr 32-2005-0655

En annan bortfallsorsak utgérs av forsvunna drenden. Med forsvunna drenden
avses da drendeakten inte kunnat aterfinnas da kontroll skulle genomftras
Lénsorganisationen har olika rutiner fér hanteringen av forsvunna drenden: i
vissa fall bestimmer granskarna sjilva nér de ska sluta leta, i andra avgors
detta av en chef. Det finns ingen centralt bestdmd rutin {61 hur detta ska ske.

Bortfallsanalyser for 2005 har som tidigare ndmnts dnnu inte gjorts, diremot
har borifallstapporter for tiden januari — augusti sammanstillts ° Dessa visar
att den fréimsta bortfallsorsaken 1 felaktigt urval, men att inom sex
formansslag (t.ex. sjukpenning och arbetsskadelivrinta) utgdrs den framsta
bortfallsorsaken av att linsorganisationetna - av nigon orsak- Sverhuvudtaget
inte granskat de #renden som de fatt sig tilldelade Den stdista andelen
saknade #renden finns inom férménerna handikapperséttning, alderpension
och sgi.

Utiver de extra uttag som gors for att técka bortfali har linen méjlighet att
gb1a extra uttag om man anset att man behdver detta av annan anledning,
Detta gors siillan,

Sedan september 2005 finns en statistikportal dér man samiat alla lans
resultat fran kvalitetskontrollen och dir uppgifter om vilka kontrollfragor
som genererar flest felmarkeringar, fordelat ner pa kontorsniva, finns
samlade.

Organisation

Kuvalitetskontrollen utformas idag av Férsdkiingskassans forsdkringsdivision
pé huvudkontoret men utfors till stérsta delen av produktionsdivisionen pa
ldnsniva. Respektive forsdkiingsavdelning ansvaiar for kvalitetskontrollen av
de enskilda formansslagen inom forsikringsdivisionen. Det &r upp till dessa
att anordna kalibreringskonferenser, utforma kontrollftdgoina och ta hand om
resultaten.

Det finns dven en avdelning som &t produktansvarig for kvalitetskontrollen
(Enheten {61 Gemensamma forsakringstragor), men dessa gor endast en
samlad analys av resultaten halvarsvis Alla analyser utifrdn regional skillnad
eller specifika delar av handldggningsprocessen gors av
forsikiingsavdelningarna.

Utforande

’ Bortfallstapport januari- augusti 2005. Enheten for gemensamma forsikringsfiagor.
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Sjdlva granskningen av drenden sker inom respektive linsorganisation
Forsikringskassans huvudkontor har inte givit ut nigra riktlinjer for hur
kvalitetskontrollen ska organiseras i ldnsotganisationerna. Féljaktligen
forekommer olika konstellationer av kontrollgrupper, 1 vissa lédn dr kontrollen
koncentrerad till nagra fa handliggare som enbatt arbetar med olika sorters
kontroll, i andra Ién 4r arbetet med kvalitetskontroll spritt Gver en mangd
handliggare som dgnar en mindre del av sin tid at just kvalitetskontrollen.
Det varierar om granskarna enbait arbetar med kontroll eller om de ocksa
arbetar med 18pande handliggning och var de &r placetade, pa linskontoret
eller pd lokalkontoren

Dnr 32-2005-0655

Kvalitetsgranskaina ska avrapportera pdkomna fel till ansvarig chef och i
ménga fall &ven till berdrd handliggare (varierar mellan olika férméansslag)
eller till en grupp av handldggare Har stutar granskarnas ansvar for
resultaten. Vara kontaktpersoner inom ldnen och huvudkontoren anger att den
personliga dterkopplingen &r en framgéngsfaktor i arbetet att minska risken
for fel. (Se dven fraga 3.)

Det &r upp till respektive chef att reagera pa daliga kvalitetsresultat Fxempel
pd atgérder kan t ex. vara att initiera en utbildning om det framkommer att
handlaggarnas kunskaper verkar brista inom ett omrade.

Kvalitetskontroll av Qben IT

Forsikringsdivisionen pa Forsdkringskassans huvudkontor kvalitetssikrar
den kvalitetskontroll som utfors av granskare inom lidnsorganisationerna
genom att begira in och omgranska ett antal drenden inom vissa formansslag.
Detta kallas for systematisk kvalitetskontroll och beslutas i
Forsikringskassans arliga kontrollplan.

Undet 2005 har ett forménsslag undergatt systematisk kvalitetskontroll (dvs.
omgranskning), tandvard. Riktade kontroller, som motsvarar tidigare tillsyn,
har genomforts i férméanetna barnpension, &nkepension, tandvardforsikiing,
férsiki ingstillhdrighet mm,

Kalibreringsinsatser har under 2005 genomfoits inom sgi och
handikappformanerna Behovet av kalibrering har uppmirksammats bade
inom lénsorganisationen och centralt pa Férsiikiingskassan (bl a. redovisades
inte Qbenresultaten i drsredovisningen 2004 med hénvisning till bristande
kalibrering). Inftr 2006 finns en ambition att pabdija ett kalibreringsprojekt
dir dels lanen granskar varandras drenden, dels att huvudkontoret i sin tur
granskar om dessa drenden.

Forsikringskassan har vidare startat ett projekt med alternativ
granskningsorganisation for Sgi och sjukpenning . Ett syfte med projektet &r
att skapa en gemensam process som ska tydliggdra de olika momenten i
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granskningen och granskarrollen. I projektet ingér fiven att ta fiam forslag pd
en enhetlig granskningsorganisation.

Kritik mot Qben IT

Enligt de [&nsorganisationer som vi varit i kontakt med har Qben IT utvecklats
och blivit mer tréffsiker i att ringa in var fel begés, frimst genom att
kontrolifidgorna har blivit mer precisa. Trots det anser ménga att denna
kvalitetskontroll fortfarande 4r ett trubbigt insttument och att det méiste
vidareutvecklas for att bli sd traffsdkert som man dnskar. Stindiga dndringar i
systemet med{Sr emellertid att jamfbrelser Hver aren inte kan goras, vilket
h@mmar anvindningen av systemet.

De stéista problemen i handldggningen har genom &ren varit att
beshutsunderlagen brister. Orsaken till detta dr omstridd; fleia
intervjupersoner hdvdar att det snarare dr dokumentationen som brister och
inte nddvindigtvis sjilva handliggningen. Fxempel pé uppgifter som kan
saknas i ett drende men som enligt Qben II ska finnas dér dr: handlaggarens
stédllningstagande och beddmningar, uppgifter fidn den forsikrade som dr
sjukskriven pa deltid hur arbetstiden fordelas Gver veckan, uppgifter om att
den forsikrade 4 folkbokfsrd pé angiven adress, etc. Enligt vissa foretridare
for ldnsorganisationerna innebér dock inte avsaknaden av dylika uppgifter i
akten aft dessa inte beaktats utan att handlidggaren t ex. kan ha inhdmtat dem
per telefon och “bara” glomt att dokumentera dem.

Det foreligger sdledes en tendens att bagatellisera bristande beslutsunderlag
da man i manga fall pastér att bristande beslutsunderiag snarare handlar om
bristande dokumentation. Detta behover 1 sin tur infe vara det samma som fel
1 handliggningen, enligt vissa foretridare. Forsdkiingskassans ledning hivdar
daremot att brister i beslutsunderlagen (inklusive eventuelia
dokumentationsbrister) dr detsamma som felaktig handliiggning,

Vi anser att det finns en risk i att bagatellisera de fel som rir bristande
beslutsunderlag, da alla &renden enligt forvaltningslagen ska innehalla
fullstindiga beslutsunderlag. Det ska i efterhand framga pa vilka grunder ett
beslut har fattats, vilket forutsétter en fullstiindig dokumentation.

Anledningar till att dokumentationen brister anges vara slarv som ibland &r
orsakat av tidsbrist, ibland av slenfrianméssig handldggning da kravet pa
ordentlig dokumentation inte fatt genomslag. Skilet till detta anges bl.a. vara
resursbrist och kompetensbrist hos personalen.

Kritik har ocksé framféits inom ocrganisationen betraffande att
granskningsorganisationen inte dr likadant organiserad i hela landet. Detta
anses paverka jamftibatheten mellan linen, enligt nagra av de personer som
vi tréffat inom ldnsorganisationen. Samtliga som vi talat med pa
lidnsorganisationerna dnskar dessutom flet kalibreringsinsatser. Vi har vidare
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noterat att det finns en viss misstro mot de resultat som Qbengranskningen
visar betriffande regionala jamforelser, T.ex. anser ldnen att andra lins
resultat & Sverdiivet bra. Dérfor misstinker man att de granskare som utfor
kvalitetskontrollen inte beddmer de granskade drendena pé ett enhetligt sitt
dver landet ® Det kalibreringsprojekt som huvudkontoret avser pabstja 2006
och som né&mns ovan torde ge svar pa tiktigheten i detta pastiende.

Riksrevisionens slutsatser:

Bortfall i kvalitetskontrollen forekommer i granskningsstatistiken frén
2005 Bortfallet for 2005 har &nnu inte analyserats av Forsikringskassan.
Det finns dock ingen korrelation mellan de fSrméaner som drabbats av
hogt bortfall och de fSrmaner som har underméliga Qbenresultat Bortfall
i kvalitetskontrollen kortigeras vanligen genom extra uttag

Enligt bortfallsanalyser 61 januari- angusti 2005 utgtrs den frimsta
bortfallsorsaken i sex frmansslag av att linsorganisationen inte hat
granskat de drenden som de har fatt sig tilldelade. For att den statistiska
metoden ska fungera som ett kvalitetsmétningsinstrument for

Forsikringskassan maste alla drenden granskas.

Det finns inga centralt beslutade riktlinjer f5r hur bortfall p g a. attett
frende forsvunnit ska behandlas i kvalitetskontrollen.

Organisationen av kvalitetskontrollen Qben II varierar mellan
lansorganisationerna. Det finns inga centralt beslutade riktlinjer for hur
denna ska se ut. Forsikringskassans kvalitetssikring av
kvalitetskontrollen Qben II tycks under 2005 ha varit begrinsad Detia
har sammantaget lett till intern kiitik om jamfSrelseproblem av
Qbenresultaten.

Det vanligaste felet enligt kvalitetskontrollen ir bristande
beslutsunderlag. Det rdder olika uppfatiningar inom F6rsikringskassan
huruvida beslutsundetlagen vetkligen saknas efler om det snarare ror sig
om bristande dokumentation. Bristande dokumentation anses av en del
personer inom Fors8kringskassan vara ett mindre allvarligt fel

Riksrevisionens rekommendationer:

® Innan forstatligandet samverkade vissa Liin och gjorde egna kalibreringskonferenser
for sina granskare, vilket numera inte ar tillitet utan dessa ska utfiras i central regi.
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e Riksrevisionen rekommenderar Forsdkringskassan att tillse att alla
drenden som valts ut for granskning verkligen granskas, i syfte att erhalla
ett tillrdckligt statistiskt underlag for bedomning av populationerna,

e Riksrevisionen rekommenderar Forsikringskassan att uppratta centralt
beslutade riktlinjer for hut bortfall orsakade av att ett drende férsvunnit
ska behandlas i kvalitetskontrollen

» Riksrevisionen rekommenderar Forsikringskassan att uppiéitta centralt
beslutade riktlinjer for hur kvalitetskontrollen ska organiseras i de olika
Iansorganisationerna.

e Riksrevisionen anser att det dr viktigt att Forsékiingskassan inte
bagatelliserar fel som bestar i bristande underlag, oavsett om underlagen
fattas eller om det &r dokumentationen som brister. Alla drenden ska
enligt forvaltningslagen innehalla fullstindiga beslutsunderlag eftersom
det i efterhand ska framgé pa vilka grunder ett beslut har fattats.

4.2 Produktionsstatistik

Handliggningstiderna mats i olika system for olika fSrmansslag. SEN-
drenden (sjuk- och aktivitétserséitining, arbetsskador, assistansersitining

m fl) miits med hjilp av systemen Ginsten (anvinds av 17 lnskontor), eller,
Milket (anvinds av 2 linskontor) medan 2 ldnskontor anviinder sig av egna
exceldokument. Sjukpenning, tillfillig {S1éldrapenning,
rehabiliteringsersittning samt sjukpenninggrundande inkomst méts med hjilp
av AHS. Hur 6viiga forméner mits har vi inte kontrollerat.

Det saknas centrala anvisningat for hur statistiken ska inrappotteras.
Meddelanden betriffande registreringsanvisningar ges ut i olika former av
olika avdelningar inom Férsdkiingskassans huvadkontor, vilket ppnar for
olika tolkningar T ex. har vissa utokade anvisningar gatt ut till vissa
linskontor via mail, anvisningar som saledes inte natt afla linskontor. For
statistikinhdmtning via Ginsten ansvarar produktionsenheten, som r
systemigare Det innebér att de svarar o1 riktlinjer och instruktioner inom
detta register. Mélker anviinds av Vistra Gotaland och Skane, som ocksé
ansvarar for detta register.,

I Ginsten och Milker registrerar handldggaren manuellt statistik avseende
handlidggningstider. Detta kan paverka tillforlitligheten i systemen. Vara
kontakter i lansorganisationen héivdar dock att problemet &r sjélvreglerande;
det ligger i handléiggarnas intresse att skéta registret eftersom felaktigheter
skulle upptiéickas i den individuella uppf6ljningen (vilken innebér att chefen
regelbundet géar igenom antalet drenden som en handléiggare arbetar med/har
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avslutat). Detta har enligt kontaktpersonerna lett till att man har biittre
kontroll idag &n for ett par ar sedan.

I kontrast till denna asikt star dock den kritik som har framfBrts mot att
systemen inte alltid & anvindarvinliga, t ex dr avstAmningsméten svara att
registreta (littare i Mélker &n i Ginsten) Om ett fel gors i registreringen gar
det inte att &ndra i efterthand Dessutom faller de uppgifter/drenden som inte
registreras i tid automatiskt bort ur granskningssystemet, vilket innebér en
mdjlighet att manipulera avseende handliggningtider. Det ska enligt uppgift
fven vara mojligt f&r den enskilde handldggaren att plocka bort ett &rende
(tex infor en kontroll) fér sedan ater ligga tilibaka det i systemet Vi har
dock varken kontrollerat om léinen har biittre kontroll pa sin statistik idag

jAmfort med tidigare eller hur stota riskerna for manipulerad statistik &r

Forsdkringskassans statistikenhet “tvittar” ven de av ldnen intapporterade
uppgifterna frdn Ginsten och Milker. Vid tvittningen tas dubbletter och
uppgifter som statistikenheten bedémer som felaktiga bort

Statistikenheten har ingen sérskild rutin for avstimningar av statistiken med
ldnen utan de publicerar statistiken efter tvattning. Det dr upp till
ldnsorganisationerna att kvalitetssiikra sina uppgifter efter huvadkontorets
tviitt, men enligt vara kontakter med linsorganisationerna gors inte detta. De
dr daremot Svertygad att de skulle reagera om uppgifterna inte stimde,

Det sker alltsd ingen kvalitetsséikring fian l&nens sida vare sig vid
inrapporteringen av statistiken eller efter huvudkontorets tvétining. Med
tanke pa detta samt att handliggningstider i Ginsten och Milker registreras
manuellt, anser vi att linen borde Sverviiga att kvalitetssiikia sin statistik.
Négon form av kvalitetssikiing kan s#gas ske i och med att huvudkontoret
skickar den statistik som man dnskar diskutera vid resultatdialogen tii Hnen i
forvdg. Dé finns tid och méilighet for ldnen att inkomma med klagomal om
man anser att statistiken 4 felaktig.

Det pégar ett projekt om samordnad inregistrering i Ginsten/Méalker med
malen att forbéttra instruktionerna vid inmatning i Ginsten och Milker, att
forbétira jimforbarheten mellan statistiken ur de bada systernen samt att
skapa forutsittningar for migreting till AHS. Ambitionen #r att projektet ska
vara slutfort i januari 2006.

De statistikuppgifter som ligger i AHS registreras automatiskt och &1 daifor
mer tillforlitliga dn uppgifterna ur Ginsten/Milker enligt Avdelningen for
resultat och produktionsstyrning Detta har vi dock inte granskat nérmare.
Nir AHS anvéinds 4 kassan inte beroende av handliggama di statistiken kan
tas fram utan att handliggaren gor nagon sarskild registrering. Malet for
kassan #r att de ska fa in de volymstarka forméneina i AHS inom de néirmaste
aren.
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Enligt Avdelningen for resultat och produktionsstyrning har det har funnits
fel i produktionsstatistiken fo1 tre l&n under 2005. Felen har avsett
handliaggningstider for SFN-drenden Statistikenheten kommer att gbia
korrigeringar i statistiken i dessa fall.

{dnen styrs utifran de resultat som de rapporterar. En ledningsrepresentant
podngterar dock att styrningen inte baserar pa hundradelar utan att det &r
trenderna som #r viktiga, vilket 41 en asikt som delas av Avdelningen for
resultat och produktionsstyining

Férsikringskassans statistikenhet arbetar med att skapa och sammanstilia alla
statistikuppgifter som sedan utgdr undetlag f&1 uppftljining inom myn-
digheten.” De tar ocks4 fram undetlag till arsredovisningen . F 6t nirvarande
pégér ett paraplyprojekt o1 ledningsinformation och styrning (LIS) inom
avdelningen. I projektet arbetar man med att ta fram forslag for att anpassa
IT-stddet till processerna. Mélet &t att ledningsinformationen ska bli mer
sammanhéngande genom att de manuella systemen forsvinner till férman for
ett utbyget AHS Det #r dock oklart néir denna utbyggnad av AHS kommer
att vara klar.

Enligt internrevisionsrapporten "Kvalitet 1 statistiken” (som granskat
statistiken i formansslaget assistanserséttning) kan man inte kan dra
langtgdende slutsatser av dagens statistik eftersom den inte ar tillrdckligt
kvalitetssiikrad. Internrevisorerna har heller inte kunnat faststilla vat
huvudansvaret for kvalitetssdkiing av den producerade statistiken ligger.
Enligt rapporten paverkas jimfdrelsen mellan kassor av att rutinerna for
inmatning i handliggarsystemen skiljer sig at. Aven de lokala anvisningar
och lokala beslut som fattas pa kassotna bidrar till olikheter i
handldggningen, vilket kan paverka jaimforbarheten av kassornas statistik.

Riksrevisionens slutsatser:

» Riksrevisionen bedoémer att produktionsstatistiken ur Ginsten och Milker
Ar mer osiker #n den som himtas ur AHS eftersom Ginsten/Milker &
manuella system. Beddmningen gdrs utifrdn kunskapen att de
statistikuppgifter som tas fram via AHS kan tas fiam automatiskt medan
man fOr statistikuppgifter via Ginsten/Milker 41 beroende av att den
enskilde handldggaren gor en sérskild registrering per drende for
statistikiindamail i systemet. Detta enligt uppgifter Riksrevisionen erhallit

! Enligt uppgifier frin Forsikringskassan r et av problem med statistiken att den dr
for gammal. Man hat inte haft ett IT-system med syfle att frimst leverera
produktionsstatistik utan ett utbetalningssystern. Det &r t ex. krdngligt att ta fram
statistik Gver hur ménga beslut som fattats under girdagen
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fran Forsikringskassan. Det har heller inte pa senare ar funnits nagra
centrala riktlinjer och anvisningar for hur handliggarna ska registrera in
de olika statistikuppgifterna vilket innebér risk for att det gors pa olika
siitt av olika handldggare

e Ansvaret for att kvalitetssiikra den statistik som vidarebefordias till
huvudkontoret ligger pa respektive linsorganisation Nagon siadan
kvalitetsséikring gots oss vetetligen inte

Riksrevisionens rekommendationer:

+ Riksrevisionen anser att det r angeléget att l4nen far centrala riktlinjet
for hur handlaggarna ska registrera statistikuppgifier for att minimera
risken for olikheter i hur statistiken registreras

e Riksrevisionen rekommenderar Forsikringskassan att infSra rutiner £o1
kvalitetssékring av den statistik som tas fiam via Ginsten/Milker. Detta
for att sikerstilla att redovisade uppgifter dr s& korrekta som méjligt

¢ Produktionsstatistiken bor inte presenteras som vore den exakt Det bor
finnas skrivningar i arsredovisningen som gét att man som ldsare sjidlv
kan bedoma hur langtgaende slutsatser om kvalitet som kan dias utifran
produktionsstatistiken

Revisionschef Karin Holmerin har beslutat i detta rende. Bitridande
revisionschef Stefan Gollbo har varit foredragande Revisionsdirektor
Elisabeth Fridh, revisionsledare Ingrid Katzler och revisor Asa Killén hat
medverkat vid granskningen.

Karin Holmerin Stefan Gollbo
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