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Forsakringskassans lokala narvaro

Sammanfattning

Med anledning av att Forsékringskassan har beslutat att avveckla serviceut-
budet via servicekontor, lokalkontor och serviceplatser foreslar utskottet i
detta beténkande att riksdagen tillkdnnager fOr regeringen att regeringen
ska &terkomma till riksdagen med forslag som dels tillgodoser medborgar-
nas behov av att Forsdkringskassan &r tillganglig lokalt med mojligheter
till personliga moten, dels bidrar till en 6kad samverkan mellan statliga
myndigheter.
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Utskottets forslag till riksdagsbeslut

Forsakringskassans lokala narvaro

Riksdagen tillkannager for regeringen som sin mening att regeringen ska
aterkomma till riksdagen med férslag som dels tillgodoser medborgarnas
behov av att Forsakringskassan ar tillganglig lokalt med mojligheter till
personliga moten, dels bidrar till en 6kad samverkan mellan statliga myn-
digheter.

Stockholm den 7 april 2011

P& socialforsakringsutskottets vagnar

Gunnar Axén

Foljande ledamdter har deltagit i beslutet: Gunnar Axén (M), Tomas
Eneroth (S), Mikael Cederbratt (M), Fredrik Lundh Sammeli (S), Lars-
Arne Staxéng (M), Eva-Lena Jansson (S), UIf Nilsson (FP), Shadiye
Heydari (S), Solveig Zander (C), Jasenko Omanovic (S), Saila Quicklund
(M), Gunvor G Ericson (MP), Emma Henriksson (KD), Erik Almqvist
(SD), Wiwi-Anne Johansson (V), Gunilla Nordgren (M) och Annelie
Karlsson (S).
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Redogorelse for drendet

| detta drende lagger utskottet med stdd av sin initiativratt i 3 kap. 7 §
riksdagsordningen fram ett forslag om ett tillkannagivande i frdga om For-
sékringskassans lokala nérvaro.

Efter det att Forsakringskassan den 28 februari 2011 hade 6éverlamnat
en handlingsplan till regeringen for att anpassa kostnaderna till en lagre
anslagsniva 2013 informerade generaldirektér Adriana Lender och overdi-
rektor Stig Orustfjord vid Forsakringskassan utskottet om handlingsplanen
vid sammantradet den 15 mars 2011.

Utskottet har hérefter inhamtat skriftliga upplysningar fran Forsakrings-
kassan, Skatteverket och Pensionsmyndigheten om dels vilken dialog som
forts mellan dessa myndigheter om Forsakringskassans beslut att 1agga ned
sina egna servicekontor respektive dra sig ur de servicekontor som i dag
drivs ihop med ndmnda myndigheter, dels vilka konsekvenser Forsakrings-
kassans beslut far for Skatteverket och Pensionsmyndigheten.
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Utskottets 6vervaganden

Forsékringskassans lokala narvaro

Utskottets forslag i korthet

Riksdagen tillkannager for att regeringen ska aterkomma till riks-
dagen med forslag som dels tillgodoser medborgarnas behov av
att Forsakringskassan dr tillgdnglig lokalt med mdjligheter till
personliga méten, dels bidrar till en 6kad samverkan mellan stat-
liga myndigheter.

Forsakringskassans organisation

Den 1 januari 2005 inréttades den statliga myndigheten Forsékringskassan.
Myndigheten &r forvaltningsmyndighet for de delar av socialférsékringen
och andra férmaner och ersattningar som enligt lag eller forordning ska
administreras av Forsakringskassan. Verksamheten bestar huvudsakligen av
att besluta och betala ut sddana forméner och erséttningar som myndighe-
ten ansvarar for. Darutdver har Forsakringskassan ansvar for att allménhe-
ten far en god information om bl.a. rattigheter och skyldigheter.

Inom Forsékringskassan handldggs enskilda arenden inom 53 lokala och
15 nationella forsakringscenter. Dessutom finns fem kundcenter (telefon-
kundtjanst). For det personliga motet med de forsékrade finns ett hundratal
myndighetsgemensamma servicekontor och ett mindre antal lokala kontor.
Forsékringskassan &r huvudman for totalt 61 servicekontor. Servicekonto-
ren drivs i samverkan med Skatteverket, och servicehandldggarna utfor
tjanster relaterade till sdval Forsakringskassans som Skatteverkets och Pen-
sionsmyndighetens verksamhet. Som komplement till servicekontoren har
140 serviceplatser skapats dar Arbetsformedlingen eller kommunen ger ser-
vice av informativ karaktar om bl.a. Forsakringskassans tjanster. P4 Forsak-
ringskassans webbplats utdkas successivt mojligheterna till sjélvbetjaning
av information och tjanster.

Budgetpropositionen for 2011

I budgetpropositionen for 2011 (prop. 2010/11:1 utg.omr. 10) anfdrde reger-
ingen att de forvantade effektiviseringarna till foljd av bildandet av Forsak-
ringskassan inte har uppnatts fullt ut. Sedan Forsakringskassan bildades
2005 har kostnaderna for administrationen av socialforsakringen minskat,
dock inte i den takt som forvéntats. Detta har medfort att Forsakringskas-
san har haft svarigheter att anpassa sin verksamhet till de av riksdagen
beslutade och beréknade ekonomiska ramarna. Forsékringskassan har dven
under senare &r haft svarigheter att prognostisera myndighetens resursbe-
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hov, vilket medfért dterkommande behov av resurstillskott pa tilldggsbud-
get. Regeringen foreslog att Forsékringskassan skulle tillféras 400 miljoner
kronor for 2011 och ett motsvarande belopp for 2012 i syfte att ge kassan
forutsattningar att anpassa sig till en langsiktigt ldgre anslagsniva i enlig-
het med den nivd som beraknats for 2013 och darefter. Regeringen avség
att ge Forsakringskassan i uppdrag att ta fram en handlingsplan for detta
arbete. Enligt budgetpropositionen skulle Férsakringskassans arbete med
att anpassa administrationen till de Iangsiktiga ekonomiska ramarna ocksa
foljas upp av oberoende aktorer.

Regeringen framholl samtidigt att det var angeldget att den positiva
utvecklingen under 2009 for handlaggningstiderna inte bryts och att myn-
digheten skyndsamt kommer till ratta med bristerna i tillganglighet for att
de forsékrade ska kunna komma i kontakt med myndighetens kundcenter
och handlaggare.

Regeringen foreslog att riksdagen for 2011 skulle anvisa ett ramanslag
pa ca 7 363 miljoner kronor till anslaget 2:1 Forsakringskassan. Detta blev
ocksa riksdagens beslut (bet. 2010/11:SfU1, rskr. 2010/11:121).

I november 2010 gav regeringen Inspektionen for socialforsakringen i
uppdrag att utvérdera Forsakringskassans effektivitetsarbete. Uppdraget
innefattar en bedémning av underlaget for den handlingsplan som Forsak-
ringskassan fatt i uppdrag att ta fram for sitt effektiviseringsarbete samt
genomforandet av samma handlingsplan. En forsta redovisning ska lamnas
senast den 31 maj 2011 och innehélla en utvardering av handlingsplanens
atgarder. En andra redovisning ska lamnas senast den 31 maj 2012 och
innehdlla en bedémning av efterlevnaden av handlingsplanen. En slutrap-
port ska ld&mnas senast den 31 maj 2013.

Vidare beslutade regeringen den 31 mars 2011 att ge Statskontoret i upp-
drag att ta fram ett underlag om medborgares och foretags behov av
myndighetssamverkande service och hur det behovet uppfylls i dag. Resul-
tatet ska ligga till grund for en bedémning av vilka krav regeringen kan
stilla pd den service som myndigheterna tillhandahaller, t.ex. vad galler
tillgénglighet. Uppdraget ska rapporteras till regeringen i april 2012.

Forsakringskassans handlingsplan

Den 28 februari 2011 &verldmnade Forsakringskassan till regeringen en
handlingsplan for att anpassa kostnaderna till en lagre anslagsnivd 2013
(dnr 004385-2011). | handlingsplanen anges sammanfattningsvis bl.a. fol-
jande.

Det arliga produktivitetskrav som generellt laggs pd myndigheterna, och
som for Forsakringskassans del uppgar till storleksordningen 100-150 mil-
joner kronor, ligger till grund for planering och genomférande av stdndiga
forbattringar som framst syftar till att ge kostnadsminskningar for att halla
ekonomin i balans. Att &rligen genomfora atgarder for att mota effektiviser-
ingskrav i denna storleksordning &r redan det en krévande uppgift for
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Forsakringskassan med beaktande av alla verksamhetens krav pa rattssaker-
het, likformighet, lokal nérvaro, tillganglighet och service samt med beak-
tande av en god arbetsmiljo. For att ha en ekonomi i balans enligt den
angivna anslagsnivan for 2013 maste Forsakringskassan minska sina kost-
nader med 302 miljoner kronor mellan &ren 2012 och 2013. For att méta
detta ekonomiska krav kommer myndigheten att vidta foljande atgarder.

1. Dimensionera organisationen till prognostiserade volymférandringar.
Detta innebar att forvaltningskostnaderna berdknas minska med ca 67 mil-
joner kronor 2013.

2. Automatisera arendehandlaggningen av foraldrapenning och pa sikt
ytterligare lampliga forméansslag. Detta arbete kommer att leda till sankta
administrationskostnader och forbattrad kvalitet. Aven de felaktiga utbetal-
ningarna beddms kunna minska. Forsékringskassan berdknar att utveck-
lingen av en mer automatiserad &rendehandldggning framst nar det galler
foraldrapenningen kommer att ge en kostnadseffektivisering pa ca 35 mil-
joner kronor 2013.

3. Serviceutbudet via servicekontor, lokalkontor och serviceplatser kom-
mer att avvecklas. Forsékringskassan ar for narvarande huvudman for 61
servicekontor spridda Gver landet. Detta berdknas ge en besparing pa 200
miljoner kronor fr.o.m. 2013. Ett reducerat serviceutbud pa grund av avveck-
ling av platser for personliga méten for service och information kommer
att paverka mojligheterna att na nuvarande mal for service och tillganglig-
het. FOr att motverka detta kommer Forsékringskassan att aktivt arbeta
med att utforma sitt serviceutbud s& att medborgarna anvander mer kost-
nadseffektiva kanaler.

Inom ramen for arbetet med att forverkliga Forsdkringskassans strate-
giska inriktning pagar ett arbete med att utveckla myndighetens kund- och
kanalstrategi. Ett syfte med detta arbete ar att erbjuda en kostnadseffektiv
och andamalsenlig service till de forsakrade. Forsakringskassans service
till medborgarna maste ta hansyn till de olika behov och férutsattningar
som olika grupper har. Kund- och kanalstrategin planeras vara klar under
forsta halvaret 2011. De krav som stills pd en anpassning till anslagsnivan
for 2013 och dérefter blir en viktig forutsattning for detta arbete.

Forsakringskassan beslutade den 28 februari 2011 att avveckla serviceut-
budet via servicekontor, lokalkontor och serviceplatser.

Myndigheternas remissvar

Forsékringskassan har sitt remissvar den 4 april 2011 anfort bl.a. foéljande.
For ledning och styrning av verksamheten pa servicekontoren finns det en
nationell ledningsgrupp med representanter for ledningen i de samverkande
myndigheterna. | den nationella ledningsgruppen hanteras évergripande fra-
gor pd strategisk nivd med utgangspunkt i de samverkansavtal som par-
terna tréffade under 2007 och 2009. Den aktuella avtalstiden for
samarbetet I6per ut den 31 december 2012, och verksamheten i servicekon-

2010/11:SfU10



2010/11:SfU10

UTSKOTTETS OVERVAGANDEN

toren fortgdr under den aterstdende avtalstiden. Redan innan Forsakrings-
kassan beslutade att dra sig ur servicekontoren hade den framtida
kontorsstrukturen diskuterats i den nationella ledningsgruppen. Ledning-
arna for de samverkande myndigheterna informerades om Forsakringskas-
sans avsikter forst en vecka innan beslutet fattades, detta p& grund av att
flera I6sningsalternativ diskuterades in i det sista.

Skatteverket har i ett pm den 5 april 2011 anfort bl.a. foljande nér det
galler konsekvenserna pa kort sikt. Beskedet fran Forsakringskassan att kas-
san avser att dra sig ur servicesamverkan har snabbt fatt konsekvenser for
verksamheten pa servicekontoren. Samverkan ska galla fram till den
31 december 2012, men beskedet har skapat oro bland personalen, och
redan nu har ca 15 servicehandldggare valt att sluta. Den resursbrist som
uppstar leder till att flera kontor far minska Oppettiderna och att kontor
maste avvecklas i fortid. Servicehandlaggarnas motivation for sitt arbete
kommer att forsdémras vilket leder till en sdmre service. Under deklarations-
perioden har Skatteverket en stor andel besokare pa servicekontoren, och
det finns en risk att de inte kan fd samma service som tidigare. Minskade
Oppettider, mindre bemanning och eventuellt stangda kontor paverkar
ocksd andra delar av Skatteverkets verksamhet. Det blir framst en ¢kad
belastning pa Skatteupplysningen, som svarar pa fragor via telefon, och pa
Skatteverkets webbplats.

Nar det galler konsekvenserna pa langre sikt anfér Skatteverket bl.a. fol-
jande. Under 2010 genomfordes ett antal métningar av arendefordelningen
mellan myndigheterna. Métningarna visade att Forsékringskassans drenden
dominerar pa de sma kontoren, att arendefordelningen mellan Skatteverket
och Forsakringskassan ar jamn pd de medelstora kontoren och att Skatte-
verkets arenden dominerar pa de stora kontoren. Med hansyn till efterfra-
gan och de sammantaget mindre resurserna kommer Skatteverket inte att
kunna behalla samtliga servicekontor, och det finns en risk att servicekon-
toren inte kommer att finnas kvar pd mindre orter eller i glesbygden.
Skatteverket bedémer att Forsékringskassans beslut att lamna samverkan
kommer att i betydande ekonomiska konsekvenser béade nar det galler ned-
lagda investeringskostnader och avvecklingskostnader. Skatteverket drar pd
sig avvecklingskostnader som inte finns med i den planerade budgeten.
Investeringskostnaderna for att etablera servicekontoren har varit ansenliga
nar det galler personal-, lokal- och utvecklingskostnader. Verksamheten pé
servicekontoren stdds av integrerade IT-16sningar mellan de samverkande
myndigheterna. Det kommer att innebara saval praktiska problem som kost-
nader att separera eller avveckla dessa losningar.

Sedan den 1 juni 2009 utfardar Skatteverket ID-kort till personer som &r
folkbokforda i landet, har fyllt 13 &r och kan styrka sin identitet. Det &r
fortfarande en stor efterfragan pa ID-kort och den som ansoker om ID-Kort
maste gora det genom ett personligt besok.
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Enligt Skatteverket kan det vara svart att reparera den skada som redan
uppstatt med anledning av Forsakringskassans beslut att inte delta i servi-
cesamverkan. Beslutet leder till stora konsekvenser for myndighetens verk-
samhet men innebar ocksa en skada for all annan frivillig samverkan som
finns mellan myndigheterna, framférallt den samverkan som kréver storre
investeringar.

Pensionsmyndigheten har i ett pm den 31 mars 2011 sammanfattnings-
vis anfort foljande. Om samma kvalitet och servicenivd ska erbjudas
kommer det lokala motet att bli betydligt dyrare for Pensionsmyndigheten.
Kostnaden forvantas 6ka med 18 miljoner kronor per ar. Vidare kommer
den 6kande kostnaden for kvarvarande myndigheter pa sikt att leda till ett
behov att minska det geografiska nétet, vilket innebér att ett antal service-
kontor kommer att stdnga och flera orter blir utan service. Dessutom finns
det goda skal att anta att Pensionsmyndighetens kunder blir hart drabbade
da det lokala motet forsvinner, eftersom myndigheten har en stor andel
pensionarer som helst traffar myndigheten i ett lokalt mote och ménga inte
anvénder Internet eller andra kanaler i dag. Enligt Pensionsmyndigheten &r
myndigheternas totala gemensamma budget for servicekontoren 415 miljo-
ner kronor, varav Pensionsmyndighetens andel &r ca 42 miljoner kronor.
Kostnadsfordelningen innebdr att alla deltagande myndigheter delar de
fasta kostnaderna lika och att de rorliga fordelas enligt nyttjandegrad.
Under 2010 har nyttjandegraden fordelats enligt foljande: Forsakringskas-
san 41 %, Pensionsmyndigheten 6 % och Skatteverket 53 %.

Utskottets stallningstagande

For att socialforsékringarna ska fungera krévs att manniskor har fértroende
for dem. Har har Forsékringskassan en central roll, och i regeringens regler-
ingsbrev for 2011 anges att Forsakringskassan ska ha medborgarnas fulla
fortroende och att verksamheten ska praglas av en god service och en hdg
kvalitet i tillampningen av socialforsakringen. Regeringen har dessutom
gett Forsékringskassan i uppdrag att redovisa hur fortroendet ska kunna
forbattras.

Nar de allmdnna forsakringskassorna och Riksforsakringsverket slogs
ihop till en statlig myndighet var en av utgdngspunkterna att Forsakrings-
kassan &ven fortsattningsvis skulle vara representerad lokalt. Som ett led i
det arbetet har Forsékringskassan, tillsammans med Skatteverket och Pen-
sionsmyndigheten, byggt upp ett antal lokala servicekontor dar medbor-
garna pa ett enkelt satt kan fa hjilp med alla de frédgor som kan tinkas
uppsta nar det galler socialférsakringar, pensioner och skatter.

| Forsakringskassans arsredovisning for 2010 kan man lasa rubriken
"Besdk pa servicekontor ger ndjda kunder”. Arsredovisningen visar pé
mycket goda resultat for servicekontoren. 96 % av besokarna ansag att de
fick ett bra bemoétande, 85 % att de fick svar inom rimlig tid och 92 % att
de fick den hjélp de behdvde. Servicekontoren hade under 2010 ca 2,7
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miljoner besok. Forsékringskassan anger dessutom att servicekontorens
arbetssétt ger ett bra bemétande till alla bestkare, men att det &r sarskilt
betydelsefullt for personer med funktionsnedsattningar och personer som
inte talar svenska.

Av Forsakringskassans handlingsplan framgér att man har beslutat att
servicekontoren, lokalkontoren och serviceplatserna ska laggas ned.
Utgangspunkten for beslutet ar att besparingar inte far leda till att man
inte kan fatta ratt beslut eller betala ut ratt belopp i tid till ratt person eller
att kontrollverksamheten 3sidosatts. Den atgard som da aterstar ar att lagga
ned servicekontoren, trots att det enligt Forsékringskassan kommer att
paverka mojligheterna att nd malen for service och tillganglighet.

En avveckling av servicekontoren drabbar inte bara dem som &r forsak-
rade hos Forsékringskassan. Eftersom kontoren drivs tillsammans med
Pensionsmyndigheten och Skatteverket tvingas &ven dessa myndigheter,
som framgar av remissvaren, att forsamra sin service till medborgarna.

Mot bakgrund av vad nu anforts anser utskottet att regeringen ska ater-
komma med forslag som dels tillgodoser medborgarnas behov av att
Forsékringskassan ar tillganglig lokalt med mdojligheter till personliga
moten, dels bidrar till en 6kad samverkan mellan statliga myndigheter.
Vad nu anforts bor riksdagen som sin mening ge regeringen till k&nna.

Tryck: Elanders, Véllingby 2011



