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Generaldirektorens inledning

Inspektionen for socialforsédkringen (ISF) har till uppgift att genom
systemtillsyn och effektivitetsgranskning virna rattssakerheten och
effektiviteten inom socialforsakringsomradet. Med systemtillsyn
avses granskning av om regelverket tillimpas korrekt och enhetligt.
Med effektivitetsgranskning avses granskning av om en verksamhet
fungerar effektivt med utgangspunkt i det statliga dtagandet.

Syftet med foreliggande rapport &r att visa hur kdteori tillsammans
med simuleringar kan utgdra verktyg for att hitta strategier for hur
inflodet av drenden till Forsdkringskassan bor hanteras pa effektivast
mdjliga sitt. Det giller savil ur de forsdkrades som ur Forsékrings-
kassans perspektiv.

I granskningen har exemplet tidig bedomning inom sjukforsdkringen
studerats. Analysen indikerar att handlaggningstiderna och méngden
drenden som tar lang tid kan minskas betydligt om handldggarna
aktivt bevakar de drenden dér beslutsunderlaget dr ofullstidndigt. En
annan viktig slutsats ir att forsékrade med hoga vintekostnader, fore-
triddesvis hushall med l4ga inkomster, kan prioriteras utan nimnvérda
merkostnader for Gvriga forsdkrade.

I denna granskning har ISF samarbetat med Ulf Brannlund fran
Optimization Partner Stockholm AB. Inom ISF har Maria Kain varit
projektledare och tillsammans med Magnus Medelberg och Anne
Wahlfridsson arbetat med studien. Under hosten 2009 deltog dven
Ximena Karlsson.

Stockholm i september 2010

Per Molander






Sammanfattning

Bakgrund och syfte

Handldggningstider tas ofta upp av savél Forsdkringskassan som
regeringen niar man kommenterar verksamhetens resultat. Ett ater-
kommande kvalitetsproblem i Forsikringskassans verksamhet &r att
handldggningstiderna periodvis blir langa; man hinner inte med
drendena i 6nskvérd takt, och antalet drenden som véntar pé att hand-
laggas, det vill sdga kon av drenden, véixer. Om handlédggningen drar
ut pa tiden, kan de forsédkrade hamna i ett utsatt ekonomiskt lage,
samtidigt som handldggarna hamnar i en pressad situation.

Syftet med foreliggande rapport ér att visa hur kdteori tillsammans
med simuleringar kan utgora verktyg for att hitta strategier for hur
inflodet av drenden till Forsdkringskassan bor hanteras pa effektivast
mdjliga sétt. Man bor striva efter en hantering dér den forvintade
”kostnaden” for att vanta for de forsikrade som grupp bor vara sa 1ag
som mojligt. Valet av strategi for hanteringen paverkar dven Forsak-
ringskassans egna kostnader, vilket ocksa behdver beaktas.

Kunskap om i vilken ordning man pa ett optimalt sétt tar sig an &ren-
den ger Forsdkringskassan som helhet stod i hur man bor organisera
handldggningen, samtidigt som det underléttar for handldggare som
har att hantera en ko av drenden.

Som studieobjekt har processen for tidig beddmning av sjukpenning
anvénts. Nar man studerar de simuleringar och resultat som hér redo-
visas, dr det viktigt att ha i atanke att dessa inte gor ansprék pa att
vara en exakt avbildning av verkligheten utan endast en modell av
denna. Om man vill och har underlag, kan man géra modellen mer
detaljerad och ta hdnsyn till fler faktorer.



Handlaggningstider paverkar Forsakringskassans och de
forsadkrades kostnader

Langa handldaggningstider leder till vantekostnader for de forsidkrade
som far vénta pé sina ersittningar. Fr ménga anstillda uppkommer
véntekostnader forst ndr man annars skulle ha fatt 16n, vilket ofta ar

efter en manad.

Forsakringskassan har kostnader for att ta hand om alla drenden.
Dessa kostnader okar naturligtvis om antalet drenden okar, eftersom
varje drende tar en viss tid att hantera. Utover att antalet inkommande
drenden paverkar Forsdkringskassans kostnader har det stor betydelse
huruvida det &r en storre eller mindre andel drenden som inte blir
klara inom en ménad. Det beror pa att da sker en tydlig 6kning av
antalet telefonsamtal till Forsdkringskassan, i och med att forsdkrade
ringer och undrar varfor de inte fétt sina pengar och hur det gér med
deras drenden. Det innebér en 6kning av Forsdkringskassans kostna-
der.

Risk for ond cirkel vid langre handlaggningstider

Att handldggningstiderna ar rimliga och att s& fa som mojligt behdver
vanta mer dn en manad &r saledes viktigt inte bara for de forsdkrade
utan dven ur ett kostnadsperspektiv for Forsékringskassan.

Det finns annars en risk att hamna i en ond cirkel. Om forhéllandevis
manga drenden tar ldngre tid 4n en méanad, dkar arbetstiden och hand-
laggningstiden och dirmed tar fler drenden ldngre tid 4n en manad,
vilket i sin tur gor att fler ringer, arbetstiderna dkar &nnu mer och
handldggningstiderna blir &nnu langre.

En langre handldggningstid kan motverkas med att mer resurser till-
fors — genom Overtid eller fler handldggare — och ddrmed att forvalt-
ningskostnaderna okar.

Detta innebér att det stills stora krav pa organisationen att vara savil
kostnadseffektiv vid normal ankomstintensitet som flexibel vid toppar
1 inflodet av drenden.

Handlaggningstider paverkas av vilka arenden som tas forst

De simuleringar som gjorts visar hur genomsnittlig handlédggningstid
och andel drenden som dr klara inom en manad péverkas av vilken
strategi man véljer for i vilken ordning man ska hantera drendena.
Aven andel drenden som &ppnas inom 3 dagar har mitts i simulering-



arna. Detta har framfor allt betydelse for de forsdkrade som ska fa
besked om avslag, snarare &n for Forsékringskassans kostnader eller
for de forsdkrade som ska fa pengar. Det ar viktigt att de som ska fa
avslag far besked om detta sa snabbt som mojligt, sa att det inte
hinner ga alltfér ménga dagar utan vare sig 16n eller sjukpenning.

ISF har simulerat strategierna att

— ta dldsta drendet forst
— tainkorgen forst
— prioritera malet 6ppna drendet inom 3 dagar

— prioritera malet avsluta inom 30 dagar.

Utover dessa har simuleringar gjorts av vilka effekter det skulle fa att
hantera bevakningar forst, att prioritera enkla drenden eller att priori-
tera en viss grupp.

Resultaten visar tydligt att det ar battre att ha en av dessa basstrate-
gier for i vilken ordning man ska hantera drendena 4n att ta dem
slumpvis.

Bevakningar anvéinds for att ater fa i ging handlaggningen dir nagot
underlag saknas eller dr ofullstdndigt. Ett av resultaten fran simule-
ringarna r att en snabb och aktiv hantering av bevakningar bidrar till
att de riktigt langa handldggningstiderna blir farre och kortare.

En viktig fraga som aktualiseras av dessa analysresultat dr hur hogt
bevakningarna prioriteras i Forsékringskassans arbete, nar myndig-
hetens servicedtagande gentemot de forsdkrade handlar om att det ska
ta hogst 30 dagar att handldgga ett sjukpenningirende forutsatt att alla
uppgifter som behdvs finns. Det kan finnas en risk att arbetet med be-
vakningar nedprioriteras till férmén for de drenden som ar kompletta.
Simuleringsresultaten tyder pa att det skulle vara till nackdel for bade
Forséakringskassan och de forsékrade.

Om drenden som inte behover kompletteras — “klara” drenden —
skulle prioriteras, spelar det mindre roll vilken av de fyra basstrate-
gierna som viljs nir det géller medelhandldggningstid och andel som
inte ir klara inom 30 dagar. Aven om en sidan prioritering ger en
genomsnittlig kortare handlaggningstid, 6kar andelen drenden som
inte dppnas pa 3 dagar markant for alla strategier utom om man tar
dldsta forst, men med den strategin blir denna andel oacceptabelt stor
i alla simuleringsalternativ.



Att prioritera forsdkrade med hoga vantekostnader

Som framgatt behover savil Forsakringskassans kostnader som de
forsakrades viantekostnader beaktas.

En sérskild fraga dr om man ska och kan prioritera vissa forsékrade.
Det skulle kunna vara forsakrade med svag ekonomi och sma margi-
naler. Det &r i forsta hand for denna grupp som viantekostnader kan
antas uppstd. Simuleringarna visar att om en mattligt stor grupp prio-
riteras, kommer i princip samtliga drenden som géller denna grupp att
klara bade mélet om utbetalning inom 30 dagar och 6ppning av dren-
det inom 3 dagar. Simuleringarna visar ocksa att ovriga forsidkrade
paverkas forhéllandevis marginellt. Under forutséttning att den
prioriterade gruppen enkelt kan identifieras, paverkas inte heller
Forsakringskassans kostnader eller blir mgjligen nagot lagre.

Kohantering

Denna studie visar att man med hjélp av tekniker fran operations-
analys, matematisk modellering och statistik kan forbattra flodet av
drenden som passerar en handlaggningsprocess. Hur kder ska hante-
ras &r en fraga som géller stora delar av Forsdkringskassans verksam-
het men &ven generellt inom statsforvaltningen och bor bli foremal
for vidare undersokningar. Simulering av strategier for kdhantering
bor i storre utstrackning anviandas for att uppna effektivare anvand-
ning av statens resurser.
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1 Bakgrund, syfte och metod

1.1 Bakgrund och syfte

Ett dterkommande kvalitetsproblem i Forsdkringskassans verksamhet
ar att handldggningstiderna periodvis blir ldnga; man hinner inte med
drendena i 6nskvéard takt och antalet 4renden som véntar pa att hand-
laggas, det vill sdga kon av drenden, vixer. Om handldggningen drar
ut pé tiden, kan de forsdkrade hamna i ett utsatt ekonomiskt lige,
samtidigt som handldggarna hamnar i en pressad situation.

Syftet med foreliggande rapport ar att visa hur koteori tillsammans
med simuleringar kan utgora verktyg for att hitta strategier for hur
inflodet av drenden till Forsékringskassan bor hanteras pa effektivast
mojliga sitt. Man bor strdva efter en hantering dar den forvantade
”kostnaden” for att vénta for de forsdkrade som grupp bor vara sa lag
som mdjligt. Vantekostnader kan vara finansiella, men dven andra
negativa konsekvenser kan uppstd. Valet av strategi for hanteringen
paverkar dven Forsdkringskassans egna kostnader, vilket ocksa
behover beaktas.

Kunskap om i vilken ordning man pa ett optimalt sitt tar sig an dren-
den ger Forsdkringskassan som helhet stod i hur man bor organisera
handlaggningen, samtidigt som det underldttar for handldggare som &r
pressade av en ko av drenden.

Det ar ockséa viktigt att de resultatméal som Forsakringskassan véljer
ar andamalsenliga. Exempelvis bor inte ett mal for handlaggnings-
tiden gora att vissa drenden blir liggande orimligt linge, om hand-
laggaren inte klarat mélet.

Studien visar hur man med hjélp av tekniker fran operationsanalys,
matematisk modellering och statistik kan forbéttra flodet av d4renden
som passerar Forsékringskassans system. Det gors genom att se dver
hur handlaggare kan hantera inkommande uppgifter i syfte att reduce-
ra vintetidskostnaderna for de forsdkrade sett som en grupp och For-
sakringskassans egna kostnader.
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Sammanfattningsvis ar syftet med denna studie att ge underlag for
beddmningen av hur dels Forsdkringskassan, dels den enskilda hand-
laggaren pé bésta sitt bor prioritera i inflodet av drenden.

1.2 Metod

Hur man ska ta sig an inkommande &renden kan betraktas som en
frdga om hur man under vissa forutséttningar bor hantera en ko av
drenden pa ett optimalt satt. Koteori och simulering tillimpas i ménga
olika sammanhang och har d4ven anvints hér for att se vilka resultat
olika strategier ger.

For att besvara fragan hur handldggaren bor ta sig an anhopningen av
drenden pa bésta sitt har ett datorprogram for simulering av hand-
laggningsprocessen vid Forsdkringskassan tagits fram. Som studie-
objekt har processen for tidig bedomning av sjukpenning anvénts.
Detta ér en process med forhéllandevis tydligt definierade arbetssteg,
dar komplexiteten inte dr alltfor hog och dir volymen drenden ér stor.
Med hjélp av datorprogrammet har effekten av handldggarens priori-
teringar studerats. Intresset har sirskilt riktats mot fordelning av
handlaggningstid och tid till ppning av drenden. Narmare beskriv-
ningar av kder, simuleringar och simuleringsmodellen finns i
bilagorna C och D.

Nar man studerar de simuleringar och resultat som hér redovisas, ar
det viktigt att ha i dtanke att dessa inte gor ansprak pa att vara en
exakt avbildning av verkligheten utan endast en modell av denna.
Resultaten erhélls utifran en modell som pa ett forenklat sétt aterger
handlaggarens vardag. Denna modell utgér fran Forsdkringskassans
processbeskrivning (Ensa-processen), som redan den &r att betrakta
som en modell och inte ndgon exakt avbildning av det faktiska pro-
cessflodet.

Forsdkringskassans processbeskrivning anger inte hur drenden bor
prioriteras. I den faktiska arbetssituationen ar det handliaggaren som
véljer ett drende men det kan antas att enhetschefen ofta styr genom
att formedla uppsatta mél men dven vid behov uppmana handlaggaren
att tillfdlligt gora en viss prioritering beroende pé det aktuella inflodet
av nya drenden och hur enheten ligger till i forhallande till malen.
Over tid har ocksa ledningens signaler gillande prioriteringsstrategi
skiftat. Ledningen for tidig bedomning har under sommaren 2010
paborjat ett arbete med att infora en gemensam arbetsmetodik, dér det
framgar hur handldggaren ska prioritera inflode och pagéende dren-
den i sitt dagliga arbete. Sammantaget gor detta det svart att sdga
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nagot om hur handldggare i dag faktiskt prioriterar. I denna studie har
fyra renodlade basstrategier anvénts som modell for hur en handlagg-
are skulle kunna prioritera. Nagra forsok till att anpassa handlégg-
ningsstrategierna i syfte att efterlikna en "normalhandldggare", for att
pa sa sitt validera modellen, har inte gjorts.

Aven om denna studie frimst dr av kvantitativ natur, ska resultaten
inte betraktas som "sanning". Daremot bor de kvalitativa resultat som
hir lyfts fram, som till exempel olika handlaggningsstrategiers rela-
tiva fortjinster, vara robusta mot eventuella dndringar i indata till
modellen.

Det simuleringsprogram som byggts r att betrakta som ett generellt
verktyg for att analysera kdproblematik i en situation som liknar den
som dr aktuell for en handlaggare pa Forsiakringskassan. Detta pro-
gram ar utbyggbart och flexibelt. Om man vill och har underlag, kan
man gora modellen mer detaljerad och ta hinsyn till fler faktorer som
man vill beakta. Om man skulle vilja studera andra processer, strate-
gier eller kanske helt andra problemstillningar, ar det ganska latt att
gora. Exempel pé sddana problemstillningar kan vara att prognosti-
sera effekten pa handlaggningstiderna, om man skulle lyckas forkorta
kompletteringstiderna for likarintyg eller att studera effekten pa
handldaggningstider om handldggarna far 6kad flexibilitet vad géller
kompetensomraden. Om man vill, kan man dven studera flodet pa en
avdelning med flera handldggare som gemensamt tar hand om en
strom av inkommande drenden.

1.3 Genomfdrande

I studien har ISF samarbetat med Ulf Bréannlund fran Optimization
Partner Stockholm AB, som genomfort simuleringarna och deltagit i
diskussioner om upplédgg, i analys av resultaten och rapportskrivning.
Parallellt med detta har Institutet for hilso- och sjukvardsekonomi
gjort en mindre studie kring mdjligheterna att uppskatta storleken pa
de forsdkrades vintekostnader'. Under arbetets gang har kontakter
och avstdmningar skett med Forsikringskassan for att inledningsvis
diskutera upplagg och sedan for att fa statistik och information om
hur arbetet med tidig bedomning fungerar. Forsékringskassan har
ocksa fatt texten for faktagranskning.
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2 Tidig beddmning av sjukpenning

Tidig beddmning av sjukpenning ar den process pa Forsdkringskassan
dér rétten till sjukpenning avgdrs for forsta gangen i ett sjukpenning-
arende. I figur 1 illustreras schematiskt och nigot forenklat de olika
stegen i den processen. I denna studie ligger fokus pé de delar dér
handldggarens hantering ar viktig, det vill sédga frén det moment dé en
enskild handldggare far tillgéng till ett nyinkommet drende till och
med att handldggaren fattat beslut.

FORSAKRAN
SKICKAS IN

SCANNINGSKONTOR

Forsakran!
skickas ut

L

ARENDE
OPPNAS

FORBEREDA UTREDA BEDOMA BESLUTA UTBETALA

KOMPLETTERING FORSAKRADE

LAKARE FORSAKRADE ARBETSGIVARE

FTH Forsékringstillhorighet utreds
SGI Sjukpenninggrundande inkomst utreds

ARBETSGIVARE
SIUKANMALLER

Figur 1  Schematisk férenklad handlaggningsprocess
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Om den forsékrade har en anstillning och ar fortsatt sjuk efter den
sjukloneperiod som arbetsgivaren svarar for (de forsta 14 dagarna),
maste arbetsgivaren anméla sjukfallet till Forsékringskassan. Detta
maste ske senast 7 dagar efter dessa forsta 14 dagar (senast den 21:a
sjukdagen). Efter det att sjukanmélan kommit in, skickar Forsakrings-
kassan blanketten “Forsékran for sjukpenning” till den forsékrade
som ska fylla i den och skicka tillbaka. Om man inte ar anstélld, utan
ar egenforetagare, arbetslos, fordldraledig eller ledig med havande-
skapspenning, behdver man sjilv gora anmélan till Forsikringskassan
samma dag som man blir sjuk.

2.1 Handlaggningsprocess

Ett arende 6ppnas

Ett av de forsta momenten som en handldggare utfor vid 6ppnande av
ett drende ar att ta stéllning till forsékringstillhorighet (FTH) . Van-
ligtvis tar detta moment inte ldngre 4n ndgon minut, men i vissa fall
behovs en sérskild FTH-utredning i &drendet. En sddan gors av en
annan specialiserad enhet och kan i vissa fall ta flera manader. Néar
den utredningen é&r firdig kan handldggningen fortsétta.

I méanga fall kan handléggaren sjélv avgora vilken sjukpenninggrund-
ande inkomst (SGI) den forsdkrade har. For egna foretagare, studer-
ande med flera behdver man oftast lata en sérskild SGI-utredare
utreda vilken SGI den forsékrade har. Denna utredning kan goras
parallellt med den 6vriga utredningen men beddmningen maste vara
klar innan beslut fattas.

Om inget lékarintyg kommit in tillsammans med forsdkran, pAminns
den forsékrade om detta och handlaggningen av drendet avstannar till
dess att intyget inkommer. Den forsdkrade har normalt 14 dagar pa
sig att komma in med ldkarintyget. Om lékarintyget inte kommer in
inom 16 dagar (2 dagar for postgang), fattar handlédggaren beslut och
avslar anspraket pé sjukpenning.

Ett arende forbereds

For att kunna fatta beslut i ett drende, behovs uppgifter om sjukdom,
arbetsforhallanden, inkomst med mera. Om denna information saknas
eller ar bristfillig, behover handldggaren kontakta lékare, arbetsgivare
eller den forsdkrade for att fa uppgifterna kompletterade. I de fall
uppgifterna begérs skriftligt har likare, arbetsgivare och den forsik-
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rade, enligt Forsiakringskassans processbeskrivning, 10 dagar pé sig
att skicka in kompletteringen. Om denna inte kommit in inom 16
dagar (inklusive dagar for postgang med mera), ska handldggaren
anyo paminna.

Ett arende utreds och bedéms

Nar underlaget dr komplett kan handldggaren fortsétta utreda och
beddma drendet. Om den forsdkrade inte bedoms ha rétt till sjuk-
penning, maste detta kommuniceras till den forsdkrade innan beslut
kan fattas. Den forsidkrade bereds dd mojlighet att inom 14 dagar
komma in med synpunkter och eventuellt nytt underlag. Om ingen
inviandning har kommit inom 16 dagar, fattar handldggaren beslut och
drendet avslutas.

Ett arende avslutas

Nar rétt till sjukpenning foreligger, berdknas sjukpenningens storlek
och eventuella avdrag som ska goras och utbetalningen registreras.
Direfter 6vergar eventuell fortsatt handldggning av drendet fran tidig
beddmning till efterfoljande delar av handldggningsprocessen. I de
fall som den forsidkrade hunnit bli arbetsformogen, avslutas drendet i
Forsdkringskassans system.

Samtliga steg och moment

I tabell 1 de olika momenten i processen for tidig bedomning av sjuk-
penning. Alla dessa moment modelleras i simuleringsmodellen.
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1. Granska arendet och obligatoriska uppgifter

6. Bedoma rétten till sjukpenning

1.1 Granska drendet och obligatoriska uppgifter
1.2 Komplettera obligatoriska uppgifter

1.3 Kontrollera FTH och hantera SGI-drende
1.4 Utreda tid fére anmélan

1.5 Begéra in lékarintyg

6.1 Bedoma ritten till sjukpenning

7. Kommunicera beslutsunderlag

2. Samla intern information

7.1 Skriva kommuniceringsbrev
7.2 Kvalitetssikra beslutsunderlaget
7.3 Skicka kommunicering

7.4 Ta stillning till ny information

2.1 Samla intern information

8. Besluta om sjukpenning

3. Faststélla dag 364 och dag i rehabkedjan

3.1 Berdkna dag 364

3.2 Avgora behov av sammanléggning

3.3 Kontakta den forsékrade / arbetsgivaren for
sammanldggning

3.5 Faststilla dag i rehabkedjan

8.1 Fatta beslut om rétten till sjukpenning

8.2 Fatta beslut om ersittning for till
arbetsresor

8.3 Skriva och skicka beslutsbrev

9. Berékna sjukpenning

9.1 Berikna sjukpenning, T-kod 048

4. Vardera befintlig information

10. Faststalla avdrag

4.1 Virdera forsdkran
4.2 Virdera lakarintyg

4.6 Virdera ovriga handlingar

4.7 Virdera sammantagen info och skriva
sammanstillning

10.1 Faststélla avdrag vid skuld
10.2 Faststélla avdrag for utmétning

10.3 Faststélla avdrag for forsorjningsstod

11. Registrera utbetalning

5. Komplettera information

5.1 Komplettera forsdkran

5.2 Komplettera ldkarintyg

5.3 Fraga af/a-kassa

5.4 Utreda arbetstid och sjuklon
5.6 Utreda arbetstidens forlaggning
5.7 Utreda arbetsresor

5.8 Informera den forsdkrade

Tabell 1
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11.1 Registrera for maskinell utbetalning

11.2 Registrera for manuell utbetalning

11.3 Registrera manuella in- och utbetalningar,

omforingar och korrigeringar

11.4 Korrigera utbetalningar
11.5 Godkénna sjukperiod till CSN

11.6 Registrera utbetalning av arbetsresor

16. Avsluta arendet

16.1 Férmedla info till andra formaner

16.2 Avsluta drendet i TP-systemet

Alla moment i processen tidig beddmning



2.2 Mal

En handliggare jobbar med tva olika drendekorgar, en for nyinkomna
drenden och en for pagaende. Enhetschefen eller nigon annan kan ha
gett sdrskilda direktiv for eventuella prioriteringar men vid en enskild
tidpunkt bestimmer handlaggaren sjilv fran vilken korg och i vilken
ordning handldggaren ska plocka sitt nista drende. Det finns mél upp-
stédllda for att vara till hjdlp vid detta val. Dessa ar for tidig bedom-
ning att

— drendena ska vara pabdrjade inom 3 dagar fran det att for-
sékran kommit in till Forsékringskassan

— handldggningstiden ska vara hogst 30 dagar.

30-dagarsmalet for handlaggningstiden avser tiden fran forsdkran
kommit in och till forsta utbetalningen sker. Forsakringskassan
beddmer det som godként resultat om 90 procent av drendena blir
klara inom dessa 30 dagar. Att handldggningstiderna for vissa dren-
den kan bli langa beror delvis pa omstiandigheter som kan vara svara
att paverka for Forsdkringskassan. Detta kan gélla véntetiden pa det
forsta lakarintyget och kompletteringar fran lékare, den forsékrade,
arbetsgivare med flera som blir [&nga, men ocksa sadant som i hogre
utstrackning paverkas av Forsiakringskassan men diremot kanske inte
av en enskild handldggare. Exempel pa sddana orsaker dr de sdrskilda
utredningarna om forsdkringstillhorighet (FTH) och sjukpenning-
grundande inkomst (SGI), som utfors centraliserat pa vissa kontor.

I denna studie skiljer sig méttet pa handlaggningstid fran det Forsak-
ringskassan anvénder pa sé sitt att drenden som avslas riknas med
hir.

2.3 Statistik

For att ge en referens till de simuleringar som redovisas i denna
rapport visas i figur 2 férdelningen for verkliga handldggningstider
for tidig beddmning som avslutats under tiden 2008-11-30 till 2009-
11-30. Under denna period anvéndes en delvis annorlunda och mer
komplicerad process”4n den som nu géller for tidig bedémning och
som har studerats i denna studie. Datamaterialet utgdrs av de drenden
som startat efter 2008-04-30 och avslutats inom ovanstdende denna
period, sammanlagt 469 678 drenden.’ Det kan konstateras att
huvuddragen i simuleringsresultaten i stort liknar fordelningen i
figuren.
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Figur 2 Verkliga handldggningstider for sjukpenningérenden
(december 2008-november 2009)

For detta underlag ar 87 procent av drenden handlagda inom 30
dagar.
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3 Simuleringsmodellen

3.1 Allmanna forutsattningar

En modell for studie av drendekoer hos Forsakringskassan har byggts.
Denna simuleringsmodell ar ett dataprogram som pa ett forenklat sétt
forsoker efterlikna handlédggarens vardag i syfte att studera konse-
kvenserna av vilka drenden handldggaren viljer att ta forst. Det géller
dels paverkan pa de kostnader som uppkommer for de forsdkrade i
véntan pa beslut, dels hur forvaltningskostnaderna paverkas. Det
huvudsakliga mattet 4r genomsnittlig handldggningstid och i pé-
verkan analyseras i forsta hand utifran detta.* Modellen har frimst
byggts for att studera handlaggningstiderna for tidig bedomning av
sjukpenning, men ér tillrdckligt generell till sin natur for att det
ganska latt skulle gé att simulera 4ven andra processer inom Forsak-
ringskassan.

Simuleringsmodellen betraktar endast en handlaggare, eftersom det
framsta syftet har varit att studera effekter av handlaggarens priori-
tering av drenden pd handlaggningstiderna. Denna begransning kan
ocksé motiveras med att pa kontoren delar man ofta upp arbetet sa, att
vissa handlaggare tar hand om personer vilkas fodelsedag &r en viss
dag i manaden. Darmed kan det vara relevant att se varje handldgga-
res arbetsborda separerad frdn de andra handldggarnas.

Simuleringsmodellen forsoker efterlikna den verkliga drendehante-
ringen sd mycket som ansetts motiverat utifran ett pragmatiskt syn-
sétt. Saker som inte ansetts motiverat att modellera dr exempelvis
handldggarens egna franvaro pa grund av sjukdom eller annat,
mdjligheten att overta drenden fran andra handldggare nir dessa ar
overhopade med jobb eller handldggarens rastvanor under dagen.

Handldggaren anses i huvudsak jobba enligt Forsdkringskassans pro-
cessbeskrivning. De arbetsprocesser som faktiskt modellerats presen-
teras nedan. De forvéintade arbetstiderna for de olika momenten i
processerna har for tidig bedomning antagits vara exakt de som ges i
processbeskrivningarna, men det har antagits att dessa dr slump-
massiga med en viss variation kring medelvérdena.
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Handl4ggaren anses arbeta effektivt 360 minuter per dag, 5 dagar i
veckan, det vill sdga handldggaren arbetar mandag till fredag men &r
ledig 16rdag och séndag. Denna modell ansluter till Forsakrings-
kassans processbeskrivningar, dir arbetstiderna anpassats till en 6
timmars effektiv arbetsdag.

Med hjélp av dessa modeller skulle ocksé andra intressanta storheter
kunna maétas, sdsom effekterna av forkortning av lakares komplette-
ringstider med mera. Skulle man vilja anvénda dessa modeller for att
studera flodet pé en avdelning med flera handldggare som gemensamt
tar hand om en strom av inkommande drenden, dr det ganska enkelt
att dstadkomma. Faktum é&r att modellerna redan ar forberedda for
detta. Man skulle d& kunna ta hansyn till handldggares sjukfranvaro,
olika kompetenser med mera. Modellen skulle ocksa kunna vidare-
utvecklas for att testa fler strategier av intresse.

3.2 Grundlaggande beskrivning

Till en handldggare ankommer drenden slumpmassigt. Dessa laggs i
en inkorg. Nér ett drende paborjats och dr under handlaggning, finns
det normalt i den sa kallade pagaendekorgen. Det finns ytterligare en
korg, ndmligen korgen med bevakningar. Nér en handldggare skickat
ut en begiran om komplettering till exempelvis en ldkare eller den
forsdkrade, 1aggs drendet at sidan tills dess att kompletteringen
kommer in. Samtidigt som komplettering begirs sétter handldggaren
upp en bevakning, en paminnelse till sig sjdlv, som kommer till
bevakningskorgen efter en given tid. Nar handldggaren tar hand om
en bevakning for vilken tiden har gétt ut men ingen komplettering
kommit in, skickas vanligtvis en ny begéran om komplettering ut. |
vissa fall fattar dock handldggaren beslut direkt.

Nir handldggaren sedan ska vélja vad som ska goras, viljer hand-
laggaren i simuleringen att hantera en bevakning eller att ta ett d&rende
ur inkorgen eller padgéendekorgen. Vilket som viljs bestdms av vilken
strategi som anvénds.

I denna studie studeras och modifieras fyra basstrategier for vilket
drende handléggaren forst ska arbeta med. Gemensamt for alla dessa
strategier &r att ndr handlaggningen av ett drende vil pabdrjats, fort-
sdtter man med det s& langt som det 4r mdjligt. Detta betyder att om
drendet kan handldggas hela vagen tills det ar fardigt, gors detta dven
om andra eventuellt hdgre prioriterade drenden kommer in under
tiden drendet handldggs. Gemensamt for dessa strategier dr ocksa att
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om det finns flera drenden i gruppen som enligt strategin ska tas med
fortur, prioriteras alltid det drende som ér dldst. De fyra strategierna
ar

— Aldst forst Bland alla drenden i inkorg och pagaendekorg viljs
det drende som kommit in till handldggaren forst. Om det inte
finns drenden i inkorg eller pdgaendekorg, tar handlaggaren
hand om bevakningar.

— Inkorgen forst Handlaggaren prioriterar forst nyinkomna
arenden (inkorgen), och bland dessa géller principen aldst
forst. Om det inte finns drenden i inkorgen, tas drenden i
pagéendekorgen ocksé enligt principen éldst forst. Dérefter tar
handldggaren hand om bevakningar.

— Malstyrt Oppna nya inom 3 dagar forst, sedan avsluta inom
30 dagar (Oppna/Avsluta) Forst prioriteras drenden i inkorgen
som dr yngre én 3 dagar, direfter drenden i inkorg och péga-
endekorg som dr mellan 25 och 28 dagar gamla. Om det inte
finns sddana drenden, anvinds den generella prioriterings-
regeln &ldst forst (se ovan).

—  Malstyrt Avsluta inom 30 dagar forst, sedan 6ppna nya inom 3
dagar (Avsluta/Oppna) Bland drenden i inkorg och pagiende
korg prioriteras forst drenden som &r mellan 25 och 28 dagar
gamla, ddrefter prioriteras drenden i inkorgen som &r yngre én
3 dagar. Om det inte finns sddana drenden, anvénds den
generella prioriteringsregeln Aldst forst (se ovan).

Som ett referensalternativ till dessa fyra huvudstrategierna har en
simulering dven gjorts av en slumpmadssig strategi. [ denna strategi
véljer handldggaren slumpmaéssigt ett &rende bland alla de drenden
som finns i padgdendekorgen och inkorgen och handldgger detta
drende s langt som det d4r mojligt. Om inga drenden finns i inkorgen
eller pagdendekorgen, tar handlaggaren hand om eventuella bevak-
ningar.

I simuleringen méts 3-dagars- respektive 30-dagarsmélen fran och
med den dag drendet kommer in i inkorgen. I praktiken kan det d& ha
gétt en dag sedan forsékran kommit in till Forsakringskassan,
skannats och hamnat i inkorgen. For att den forsdkrade ska hinna fa
sin utbetalning inom 30 dagar har gransen for handldggningen i
modellen satts till 28 dagar.
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3.3 Om slumpmassighet i
simuleringsmodellen

Arenden antas komma slumpmissigt till handliggaren. Intensiteten
med vilken drenden ankommer antas vara konstant. Det betyder att
sdsongsvariationer, som i verkligheten uppstar till exempel pa grund
av personalens semestrar eller sjukskrivningstoppar under vissa delar
av aret, inte har modellerats. Daremot kan det naturligtvis tidvis upp-
komma stor anhopning av inkommande drenden, men dessa upp-
kommer helt slumpmaéssigt och aterkommer inte med ndgon som helst
regelbundenhet. For att forstd vad som menas med konstant ankomst-
intensitet kan man tdnka pa ankomstprocessen pa foljande sitt, d&ven
om det i dataprogrammet inte riktigt gar till pa detta sitt. Varje
sekund under simuleringstiden lottas det om det kommer ett drende
under ndsta sekund eller ej. Sannolikheten for att det kommer ett
arende under ndsta sekund ar liten men ocksa konstant. Det betyder
att den inte beror pa vilken tidpunkt det dr och inte pd om det kom ett
drende under foregdende sekund eller inte, och inte heller pa hur
manga drenden som redan anlént.

Forutom att drenden ankommer slumpmissigt till handlaggaren finns
nagra andra kéllor till slump i modellen. I Forsdkringskassans pro-
cessbeskrivning och tillhdrande kalkyl finns handlédggarens arbets-
tider pa varje moment angivna med minutprecision. Dir finns ocksa
angivet hur stor andel av alla drenden som kriver att ett visst moment
utfors. I verkligheten kraver forstas inte alla drenden lika mycket tid
som den som &r angiven i processdokumentet, utan dessa ir att be-
trakta som medelvéirden. I simuleringsmodellen antas darfor att den
arbetstid som ett moment i ett drende kraver av handldggaren bestdms
slumpmdéssigt med en viss spridning kring det som dr angivet i kal-
kylen. I simuleringsmodellen lottas det ocksa om ett drende kréver
komplettering med avseende pé lakarintyg eller liknande. Sannolik-
heten for att komplettering krdvs dverensstimmer med den andel av
drendena som behdver just denna komplettering. Vantetider som
sedan kompletteringen orsakar lottas pa liknande sétt som arbetstider.

Pa liknande sitt lottas dven dels om ett d&rende behdver kompletteras
med avseende pa ldkarintyg eller liknande, dels de véntetider som
kompletteringarna kriver.

I simuleringsmodellen har det genomgéende antagits att det inte finns
nagra statistiska beroenden mellan arbetstider for olika moment eller
beroenden mellan olika kompletteringsbehov. Med detta menas till
exempel att om ett drende behdver kompletteras med avseende pa ett
lakarintyg, gor detta det varken mer eller mindre sannolikt att den for-
siakrade kommer att nekas sjukpenning.
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4 Antaganden

Simuleringen av tidig beddmning av sjukpenning bygger pé en preli-
mindr kalkyl fran Forsakringskassan for de tider som varje moment i
genomsnitt tar och hur stor andel av drenden som berors av de olika
momenten i processbeskrivningen (Ensa-processen). Vissa dndringar
har sedan dess skett i processbeskrivningen men troligen paverkar
detta inte de kvalitativa resultaten av denna studie substansiellt.

Arbetstider for handldggaren for de olika momenten antas ha ett
medelvirde lika med arbetstiden enligt Ensa-processen for tidig
beddmning. Andelar drenden som behdver kompletteras med ldkar-
intyg, arbetsgivarinformation eller dylikt kommer ocksa fran Ensa-
processen. I Ensa-processen har man vidare utgatt fran att i 75 pro-
cent av drendena behover ldkarintyget kompletteras. I de flesta fall
loser man detta med ett telefonsamtal men ibland behdvs dven en
skriftlig komplettering. Ensa-processen sidger inget om hur ofta man
faktiskt behdver skriva brev och vénta pa komplettering. I simule-
ringsmodellen har det antagits att handldggaren lagger tid pa detta
moment i 75 procent av drendena men att man endast i 10 procent av
drendena faktiskt behdver vénta pa en komplettering fran likaren.

Vintetider for kompletteringar har inhdmtats fran Forsékringskassan.
Den statistik som fanns harstammar fran 2009 och géller ddrmed den
gamla processen for tidig beddmning och berdr drenden som varat
langre &n 60 dagar sedan sjukfallets borjan. Detta gor att dessa upp-
gifter inte stimmer exakt, men i brist pa annan statistik har dessa
siffror anvénts. De aterfinns i tabell 2.
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Kompletteringstid Dagar

Medel Standardavvikelse
Den forsiakrade 6,55 9,573
Arbetsgivaren 4,01 6,701
Arbetsformedlingen 3,50 7,176
Lakaren 15,59 11,165
Annan komplettering 9,81 7,797
Kommuniceringstid 16,88 9,512

Tabell 2 Kompletteringstider

Enligt Forsékringskassan behovs en séirskild SGl-utredning i 9 pro-
cent av alla drenden som baseras pa SGI (sjukpenninggrundande
inkomst). Vad den exakta andelen dr inom varje forman har inte blivit
undersokt. I denna studie har det antagits att den 4r 9 procent vid tidig
beddmning av sjukpenning. En SGI-utredning tar i genomsnitt 27
dagar.

En FTH-utredning (forsékringstillhdrighet) antas utfoéras i 1 procent
av alla drenden och beréknas i1 genomsnitt ta 20 dagar. Detta antagan-
de baseras pa en uppskattning som under utredningsarbetet gjorts i
diskussion med Forsékringskassan.

Alla resultat som redovisas bygger péa att handlaggningen simulerats
under 100 000 dagar. Att handlaggningen simuleras under sé lang tid
beror dels pé att slumpens inverkan pa intressanta matt sdsom genom-
snittlig handlaggningstid minskar om ett storre antal drenden utgor
underlag for dessa, dels att eftersom det inte finns ndgon ko vid start
(tom ko), far drenden i borjan av simuleringen kortare handlaggnings-
tider i snitt &n de i slutet. Den simulerade tiden maste anses vara till-
rackligt lang tid for att uppstartseffekter av en tom ko ska kunna
anses forsumbara och s lang att effekten av den exakta slumpsekven-
sen av drenden &r liten dtminstone for hér redovisade siffror. Studier
har ocksé gjorts med andra slumpsekvenser av drenden, och d& har
liknande resultat erhallits. Alla jimforelser mellan olika strategier
gors pa samma ankomstprocess, det vill sdga det dr pa exakt samma
drendestrdm, med samma kompletteringsbehov och véntetider, som
de olika strategierna jamfors emellan. Detta gor att ”slumpens” betyd-
else for resultatet minskas.
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Nagra mer specifika tekniska antaganden som ligger till grund for
simuleringarna &r foljande.

—  Arenden antas komma slumpméssigt enligt en s kallad
Poissonprocess. Detta innebér bland annat att intensiteten med
vilken drenden ankommer 4r konstant 6ver tiden, att tiden
mellan successiva ankomster dr exponentialfordelad och att
sannolikheten for att det kommer ett &rende under tiden t till T
4r oberoende av vad som hint under tiden fram till t. Arenden
antas komma dven under 16rdag och sondag.

— Arbetstider for handlaggaren for de olika momenten antas vara
log-normalfordelade med véntevérde lika med arbetstiden
enligt Ensa-processen for tidig beddmning och en standard-
avvikelse som uppgér till 20 procent av vantevardet.

— Tiderna for att invénta kompletteringar har antagits vara log-
normalfordelade med de i tabell 2 angivna medelvirdena och
standardavvikelserna.

— Tiden for en sirskild SGI-utredning antas vara exponentialfor-
delad med véntevirde 27 dagar.

— Tiden fo6r FTH-utredning antas vara exponentialfordelad med
vanteviarde 20 dagar.
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5 Simuleringsresultat

I detta avsnitt beskrivs simuleringarna av handlaggning av tidig be-
domning av sjukpenning och vad de resulterat i. Inledningsvis visas
hur kénslig handldggningstiden &r f6r hur ménga drenden som
kommer till handldggaren. Darefter redogors for effekterna av olika
strategier for vilka drenden som ska prioriteras. Det géller vilka kon-
sekvenser olika strategier far for handlaggningstiderna och dédrmed
dels for de forsdkrade, dels for Forsakringskassans kostnader. I
kapitel 6 gors en fordjupning rérande vantekostnaden for de forsak-
rade med ytterligare simuleringsresultat utifrdn bland annat de kost-
naderna.

Samtliga experiment som utforts finns sammanfattade i tabell 10 i
bilaga A. Dér finns ocksa fler nyckeltal redovisade dn de som
presenteras i texten.

5.1 Effekten av handlaggarens belaggning

I detta avsnitt visas beldggningens betydelse for handlédggningstider
med mera. For att isolera effekterna av olika belastning ar utgangs-
punkten vid dessa jaimforelser att dldsta drendet handlaggs forst.

5.1.1 Lag ankomstintensitet

For att illustrera handldggarens nedlagda arbetstid och hur komplette-
ringstider paverkar den totala handldggningstiden, visas forst hur
dessa fordelas nir handldggaren har en vildigt 14g beldggning. 1
denna situation uppkommer inga betydande kder hos handldggaren,
utan handldggaren kan latt hinna med sitt arbete under dagen. An-
komstintensiteten har antagits vara 1 drende per dag.
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Figur 3  Nedlagd arbetstid per drende i minuter

I figur 3 visas hur en handlaggares arbetstid pa olika drenden ar for-
delad med de antagande som gjorts om arbetstider och andelar av
drenden som gar till kommunicering med mera. I genomsnitt blir
nedlagd arbetstid per drende cirka 46,9 minuter. Detta stimmer val
overens med kalkylen for den Ensa-process som hér varit utgangs-
punkt och dér en genomsnittlig arbetstid pa 48,6 minuter berdknats.
Diskrepansen mellan dessa forklaras av att simuleringsmodellen kan
ge nagot andra andelar for hur stor andel som passerar olika process-
steg dn vad Ensa-processen antar. Detta beror pa att dessa andelar
delvis bestdms av huruvida exempelvis ett lakarintyg eller svar pa
kommunicering kommer in eller inte och om handldggaren ar upp-
tagen eller inte. Den lilla andel av drenden som har mycket kort
arbetstid (0-20 minuter) utgors i huvudsak av drenden dér det inte
inkommer négot lakarintyg och handléggaren darfor med liten arbets-
insats snabbt fattar beslut. Puckeln vid 90-130 minuter utgors i
huvudsak av drenden som antas leda till avslag och darfor maste
kommuniceras. Denna kommunicering, som alltid &r skriftlig, ar
relativt arbetskrdvande.
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Figur 4  Handldggningstider per drende i dagar (1 nytt drende/dag)

I figur 4 visas hur fordelningen av handldggningstider blir vid liten
tillstrdmning av drenden, det vill sdga vid lag ankomstintensitet. Den
genomsnittliga handlaggningstiden dr 3,8 dagar. Andelen drenden
som blir klara inom en dag &r 43 procent. Att nagra handlaggnings-
tider 4ndé blir 1dnga beror inte pa att det blir k6 hos handlaggaren
utan pa att drendena maste kompletteras. En viss del av fordrojningen
kan ocksé forklaras med att handldggaren antas vara ledig 16rdag och
sondag, men att &renden kommer in d4ven dessa dagar. Huvuddelen av
drenden som blir klara pa 2 respektive 3 dagar beror pa denna helg-
effekt. En sjundedel av alla drenden kommer in pa 16rdagen, och
dessa maste ta minst 2 dagar att handldgga.

Observera att det dven i detta fall finns drenden som inte kan hand-
laggas pé kortare tid dn 30 dagar. I denna simulering &r det 0,6 pro-
cent av alla drenden som inte handlagts inom 30 dagar.
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Figur5  Antal dagar tills drende dr Sppnat (1 nytt drende/dag)

I figur 5 visas fordelningen av antal dagar till ett d&rende dr Gppnat och
paborjat. Detta dr ett viktigt matt idag pa Forsdkringskassan. Malet ér
att ett drende ska vara ppnat och pabdrjat inom 3 dagar.
Huvudanledningen till att 4renden inte 6ppnats och planerats inom 1
dag i denna situation ar effekten av att handlaggaren tar helgledigt.
Nér ankomstintensiteten &r 14g, hinner man dppna alla drenden inom
3 dagar.

5.1.2 Medelhdg ankomstintensitet

I detta avsnitt redovisas effekten av medelhdg ankomstintensitet som
antas vara 4 drenden per dag.

Den genomsnittliga arbetstiden per drende 6kar ndgot (fran 46,9 till
47,0 minuter) pa grund av att nar handlaggaren ar mer belastad,
hinner lékarintyg och kommunicering i nagot hogre grad komma fram
innan handlaggaren avskriver drendet. For dessa drenden maste alltsa
fler moment utforas, vilket leder till ldngre arbetstid per drende.
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Figur 6  Handldggningstider per drende i dagar (4 nya drenden/dag)

Den genomsnittliga handlaggningstiden okar hér till i genomsnitt 4,4
dagar. Observera att fordelningen av handldggningstider ar betydligt
plattare och att andelen drenden som é&r klara p& 1 dag minskar fran
43 procent till 32 procent, och att andelen drenden som blir klara pé 2
dagar okar fran 12 procent till 18 procent.
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Figur 7 Antal dagar tills drende dr 6ppnat (4 nya drenden/dag)

Det genomsnittliga antal dagar till d&rendet dr 6ppnat blir i denna
simulering 0,8 dagar.

Andelen drenden som inte 6ppnats inom 3 dagar &r 0,2 procent, och
andelen som inte avslutats inom 30 dagar dr 0,8 procent, det vill sdga
nagot hogre én for fallet med 14g ankomstintensitet. Det &r dock inte
fragan om négon stor 6kning av dessa nyckeltal.

5.1.3 HOg ankomstintensitet

I detta avsnitt antas ankomstintensiteten vara 5,2 drenden per dag.
Vid denna belastning uppstér det betydligt langre kder, och det dr
ytterst sidllan som handldggaren inte ar belagd.

Den genomsnittliga arbetstiden per drende 6kar ytterligare och &r i
denna simulering 47,7 minuter per drende.
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Figur 8  Handliggningstider per drende i dagar (Aldst forst, 5,2
nya drenden/dag)

I figur 8 finns fordelningen av handlaggningstider. Den genomsnitt-
liga handlaggningstiden ar 9,2 dagar. Endast cirka 30 procent av dren-
dena &r klara inom 3 dagar. Det ar 5,8 procent av drendena som inte
blir avslutade inom 30 dagar. Detta &r en betydligt hdgre andel én i
tidigare simuleringar men inte extrem. Malet 1 Forsékringskassan &r
att handlaggningstiden hogst ska vara 30 dagar, och malet anses vara
uppnétt om man klarar det for 90 procent av drendena. Forsakrings-
kassan har hittills under 2010 inte klarat detta mal.
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Figur 9  Antal dagar tills drende dr 6ppnat (5,2 nya drenden/dag)

Notera i figur 9 att endast 54 procent av drendena klarar grénsen pa
att drendet ska vara Oppnat inom 3 dagar vid denna hoga ankomst-
intensitet. Genomsnittstiden till 6ppning &r 3,8 dagar.

5.1.4 Beldggningens betydelse — sammanfattning
av resultat

I figur 10 och figur 11 visas handldggningstiderna vid de olika
ankomstintensiteterna samlat. I figur 10 visas férdelningarna for
drenden med relativt korta handldggningstider (< 15 dagar). Virt att
notera ar att kurvorna trycks nerat och mot langre tider nir belast-
ningen okar. Vid hogre belastning ar det saledes férre drenden som tar
kort tid att handldgga.
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I figur 11 har skalan forstorats, sé att fordelningen av drenden som tar
langre &n 15 dagar framgéar. Att kurvorna &r lite ”buckligare” &n
motsvarande i figur 10 forklaras av slumpens effekter och den lilla
andelen av drenden som blir sa langa. Toppen vid 16 dagar som ar
tydligast vid 1dga ankomstintensiteter orsakas av att d&renden som
saknar ldkarintyg gar till beslut om inte ldkarintyget kommit in inom
16 dagar. Att puckeln kommer nagot senare och mindre uttalad vid
hog ankomstintensitet beror pé att handldggaren ar for upptagen for
att hinna med att hantera bevakningar. Av figuren framgér tydligt att
fler drenden far langre handldggningstid vid h6g ankomstintensitet dn
vid lag.

I figur 12 visas medelhandlédggningstiden och andelen drenden som &r
klara inom 30 dagar som funktion av ankomstintensiteten. I denna
figur redovisas dven resultaten vid 5,25 och 5,3 drenden per dag. Man
kan notera att systemet dr mycket kénsligt i narheten av handldgga-
rens kapacitetsgrans. En positiv aspekt dr att om systemet uppvisar
langa handldggningstider, bor en liten utdkning av handlaggnings-
kapaciteten kunna minska handlaggningstiderna avsevart.
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Figur 12 Medelhandlidggningstiden och andelen klara inom 30
dagar beror kraftigt pa belidggningsgrad (Aldst forst)
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Detta understryker behovet av flexibilitet och vikten av den satsning
Forsékringskassans inlett pa att handlaggare ska kunna vixla mellan
olika forméner. Om arbetsbelastningen pé en avdelning eller for ett
arendeslag tillfalligt Okar kraftigt, 4r det av stor vikt att handlaggare
frén andra avdelningar eller som normal arbetar med andra drendeslag
tillfalligt kan hjélpa till med denna. Det kan i detta sammanhang kon-
stateras att handldggare som annars arbetar i andra delar av verksam-
heten under forsta halvéret fatt ga in och arbeta med tidig bedomning,
eftersom Forsdkringskassan dér inte uppnatt sitt 30-dagarsmal.

I tabell 3 finns négra intressanta matt som genererats genom
simuleringarna av olika ankomstintensiteter. Medelhandlaggnings-
tiden multiplicerat med ankomstintensiteten &r lika med medelantalet
drenden under handlaggning per handldggare. Vid en given
ankomstintensitet dr sdledes medelhandldggningstiden ett matt pa
méngden pagaende drenden, det vill séga stocken av drenden.

Medelhand- Andel som inte
laggningstid Andel ej klara oppnats pa 3
Ankomstintensitet (dagar) inom 30 dagar dagar
1 drende/dag 3,8 0,6% 0,0%
4 drenden/dag 4,4 0,8% 0,2%
5 drenden/dag 6,4 2,8% 17,4%
5,2 drenden/dag 9,2 5,8% 46,4%

Tabell 3 Sammanfattande matt for olika ankomstintensiteter
(Aldst forst)

5.2 Kanslighetsanalys

Inom kéteorin kallas produkten av ankomstintensiteten (antal dren-
den/minut) och arbetstid per drende (antal minuter/arende) for trafik-
intensiteten. Om denna dverstiger 100 procent, kommer kon att véixa
utan grians. For vissa enkla kosystem é&r trafikintensiteten ocksa den
andel av tiden som handldggaren ar upptagen. En ankomstintensitet
pa 1 drende per dag svarar mot en trafikintensitet pa 18,2 procent’,
medgn 5,2 drenden per dag svarar mot en trafikintensitet pa 96,5 pro-
cent.

I foljande avsnitt belyses flera olika varianter av prioriteringsstrate-
gier for handlaggaren. Ut6ver de fyra basstrategier som beskrevs i
avsnitt 3.2 har dessa modifierats med extra moment som kan ta en
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viss, dock mycket kort, tid for handldggaren att utféra. Av tydlighets-
skél har det antagits att dessa inte kostar négot i termer av arbetstid
for handléggaren. For att undersoka kénsligheten for detta har en
extra simulering gjorts for fallet Aldst forst med 5,2 drenden/dag och
1 extra minuts arbetstid for 6ppning. Denna gav en medelhandlagg-
ningstid pa hela 18,5 dagar, en andel som inte Gppnats pa 3 dagar pa
82 procent och en andel av drende som inte ar klara inom 30 dagar pa
22 procent. Jamfor dessa med sista raden i. Jaimfor dessa med sista
raden i tabell 3! Effekten av denna extra minut &r alltsa betydlig.
Detta betyder att resultaten saledes dr mycket kénsliga for ytterligare
moment som l4ggs in i processen om dessa inte kompenseras med
motsvarande resursforstérkningar.

Trafikintensiteten med en extra minuts arbetstid per drende ar
5,2/360%7/5%48,7 = 98,5 %, det vill sdga den ligger néra gransen for
vad kosystemet kan klara av. Om man ska behélla samma trafik-
intensitet, svarar 0kningen av arbetstid med en minut emot en 6kad
ankomstintensitet pa 1/47,7 % = 2 %, eller motsvarande minskning av
personalstyrkan. En simulering utan den extra minuten men med en
ankomstintensitet pa 5,2x(47,7+1)/47,7 = 5,31 drenden per dag, ger
ndstan exakt samma nyckeltal som redovisats ovan.

5.3 Betydelsen av vilka arenden som
handlaggs forst

I detta avsnitt beskrivs effekten av de fyra basstrategier som presente-
rats i avsnitt 3.2 och som referens dven ett slumpmaéssigt val av dren-
den. I alla experiment dr ankomstintensiteten 5,2 drenden per dag. En
relativt hog belastning har valts, eftersom det vid fa drenden inte upp-
stdr ndgon ko. Tillgdnglig arbetstid kan da snarast betraktas som over-
dimensionerad. Om tillgénglig tid i ett sddant ldge anpassas till be-
hovet blir det dterigen intressant vilka konsekvenserna blir av de olika
strategierna.

Fordelningar av handldggningstiderna for de olika strategierna finns i
figur 13 och figur 14, och nyckeltal for strategierna finns i tabell 4.
Notera att de tre strategierna som i olika man prioriterar 6ppning av
drenden (alla utom slump och Aldst forst) naturligen far en storre
andel drenden avslutade pa kort tid. De tva "malstyrda" strategierna
har en puckel pé fordelningskurvan vid 25-28 dagar, helt orsakad av
deras fokus pa 30-dagarsmalet. Virt att notera dr ocksé att andelen
drenden som inte blir klara pa 30 dagar &r lagst for den mélstyrda
strategin med primart fokus pa att avsluta inom 30 dagar.
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Medelhand- Andel som inte
laggningstid Andel ej klara Oppnats pa 3

Strategi (dagar) inom 30 dagar dagar
Aldst forst 9,2 5,8% 46,4%
Inkorgen forst 14,3 11,1% 0,9%
Mal Oppna/Avsluta 14,3 9,2% 0,3%
Mal Avsluta/Oppna 13,3 5,1% 11,4%
Slump 11,8 12,0% 37,1%

Tabell 4 Nyckeltal for de olika basstrategierna (5,2 drenden per
dag)

Forsdkringskassan har kostnader for att ta hand om alla drenden.
Dessa kostnader 0kar naturligtvis om antalet drenden Okar, eftersom
varje drende tar en viss tid att hantera. I vilken takt drenden kommer
in ger tillsammans med hur ldng tid de tar att handlagga vilken méngd
drenden som finns att hantera vid en viss tidpunkt. Hur stor denna
stock padgaende drenden ar kan méitas med genomsnittlig handlagg-
ningstid vid en given ankomstintensitet.

Utdver att antalet inkommande drenden paverkar kostnaderna har det
stor betydelse huruvida det &r en storre eller mindre andel drenden
som inte blir klara inom en manad. Forsdkringskassan har bland annat
pa sin hemsida angett inom vilken tid man normalt ska fa sina pengar.
Nar det géller sjukpenning ér det 30 dagar efter det att alla uppgifter
som behdvs har kommit in. Detta &r inte detsamma som det mal for
handlaggningstiden som Forsdkringskassan anvénder internt och som
ocksa denna studie relaterar till. Enligt Forsékringskassan sker en
tydlig 6kning av antalet telefonsamtal nér en méanad har passerat efter
det att forsdkran kommit in. De forsdkrade undrar dé varfor de inte
fatt sina pengar och hur det gar med deras drenden. Det innebér en
okning av Forsidkringskassans kostnader per drende i och med att den
genomsnittliga arbetstiden per drende okar, frimst genom att dven
telefonkundtjansten kommer att lagga tid pa drendet, men ocksa for
att handlaggarna i nésta led far fragor.

Om ildsta drendet alltid tas forst, blir det en ganska lite andel drenden
som inte blir klara pa 30 dagar. Nackdelen med den strategin &r att en
stor andel av drendena inte hinner dppnas inom 3 dagar, vilket skulle
innebéra att forsdkrade som kommer att f4 avslag inte snabbt far be-
sked om det. Ddrmed Okar risken att anstédllda stannar hemma frén
jobbet och sedan blir utan sévil 16n som sjukpenning.

42



For méanga anstéllda géller att de kan drabbas negativt av att vinta pa
sin sjukpenning forst ndr de annars skulle ha fatt 16n. Exakt hur lang
tid det tar innan de far sin ersittning beror inledningsvis pd hur snabbt
dels arbetsgivaren anmalt sjukfallet, dels den forsékrade skickat in sin
forsdkran. I simuleringarna méts hur stor andel som inte blivit klara
inom 30 dagar. Om man antar att arbetsgivaren och den forsidkrade &r
snabba och handldggningen dirmed kommer i gdng i ndra anslutning
till sjukloneperiodens slut, dr det d& den forsdkrade kdnner av den
uteblivna Ionen. I praktiken tar det ibland forhallandevis lang tid
innan forsédkran kommer in till Forsdkringskassan men hér gors en
forenkling som ocksa innebér att samma maétt anvinds som Forsak-
ringskassan har for handldggningstiden. For personer med smé margi-
naler i sin ekonomi, har det sdrskilt stor betydelse om utbetalningen
drojer ldngre d4n en manad.

Minst andel forsékrade som far vianta mer dn 30 dagar uppnas genom
att prioritera just 30-dagarsmalet. Med denna strategi blir andelen
som inte blir 6ppnade inom 3 dagar betydligt mindre 4n om man
alltid ta de éldsta forst, eftersom man i andra hand jobbar mot 3-
dagarsmaélet. Andelen odppnade &dr dock betydligt storre &n om nya
drenden prioriteras. En ndrmare studie av simuleringsresultaten visar
att for strategin Mal Avsluta/Oppna, dr 97 procent dppnade inom 5
dagar och 99,1 procent 6ppnade inom 7 dagar. Motsvarande siffror
for Aldst forst strategin dr 73 procent respektive 84 procent. Det ér
naturligt, eftersom att 5ppna 4renden inte #r prioriterat i Aldst forst-
strategin.

Det &r viktigt att ha i minnet att &ven om procenttalen dr smi — som
exempelvis andelen odppnade efter en vecka - motsvarar de manga
manniskor. Under ett & kommer i storleksordningen 450 000 ansok-
ningar om sjukpenning in till Férsékringskassan, och 1 procent av
dessa dr séledes 4 500 drenden. Det betyder att rutiner behdvs for att
se till att inga drenden forblir odppnade orimligt l&nge. Det har i
denna studie inte undersokts i vilken utstrdckning sddana rutiner finns
i praktiken och det har heller inte ingatt i simuleringsmodellen.

5.4 Effekten av prioritering av bevakningar

I simuleringarna i avsnitt 5.3 hanteras bevakningar endast i man av
tid. Da hanteras eventuella drenden som handldggaren kan gora nigot
med innan man till exempel pa nytt begéir komplettering fran en
lakare i ett drende som lagts at sidan i véntan pa en sédan. I detta
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avsnitt har de fyra basstrategierna modifierats sd att alla bevakningar
hanteras forst, och sedan anvinds prioriteringar enligt basstrategierna

Nar bevakningar hanteras forst, innebér det att niar handlaggaren far
upp en paminnelse om att begira en ny komplettering eller att kom-
municeringstiden gatt ut for ett drende, far detta drende hogsta prio-
ritet. Det betyder att man gor klart det d&rende man da héller pa med
och sedan tar sig an det drende som bevakningen géller.

I figur 15 visas effekten pd handldggningstiderna av att paminna forst
i Aldst forst-strategin. I tabell 5 finns nyckeltal for de andra basstra-
tegierna kombinerat med bevakningar forst.
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Figur 15 Effekten av att ta hand om bevakningar forst
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Medelhand- Andel ej  Andel som inte
laggningstid klarainom Gppnats pa 3

Strategi (dagar) 30 dagar dagar
Aldst forst 9,2 5,8% 46,4%
Inkorgen forst 14,3 11,1% 0,9%
Mal Oppna/Avsluta 14,3 9,2% 0,3%
Mal Avsluta/(")ppna 13,3 5,1% 11,4%
Bevak/Aldst 5,8 0,8% 31,1%
Bevak/Inkorgen 9,0 6,4% 2,0%
Bevak/Oppna/Avsluta 9,0 4,8% 0,6%
Bevak/Avsluta/Oppna 7.9 0,9% 11,1%

Tabell 5 Nyckeltal for strategier med prioritering av bevakningar

Effekten av handlaggarens bevakningar ar trefaldig. For det forsta
paverkar de genom att forkorta langa drenden i och med att den for-
sakrade, ldkare, och/eller arbetsgivare far en fornyad forfrdgan om
komplettering och att den dirmed kommer in snabbare. For det andra
fattas omedelbart beslut nér bevakningarna géller saknat ldkarintyg
och drenden som har kommuncerats utan att ytterligare underlag
kommit in. For det tredje, och kanske nagot forvanande, innebéar
prioritering av bevakningar att den genomsnittliga arbetstiden per
drende minskar och blir 46,9 minuter. Detta minskar i sin tur hand-
laggarens belastning. Nar bevakningar hanteras i mén av tid, det vill
sdga sist, dr den genomsnittliga arbetstiden per drende 47,7 minuter
for samtliga basstrategier. Det beror pé att nar handlaggaren da ar hart
belastad och inte hinner med bevakningarna, kan ett saknat lakarintyg
eller ett eventuellt svar vid kommunicering hinna komma in innan
handldggaren har hunnit besluta i drendet. Den fortsatta handlagg-
ningen kommer da att dven innefatta omhéndertagandet av den nya
informationen. Detta 6kar den genomsnittliga arbetstiden per drende.
Om ddremot bevakningar hanteras forst, kommer handldggaren att
fatta beslut i drendet sa fort kommuniceringstiden gatt ut och ddrmed
utgér flera moment i handlaggningsprocessen; exempelvis hantering-
en infor utbetalning. Denna effekt kan man inte se vid 1ag ankomst-
intensitet. Vid 1 drende per dag dr den genomsnittliga arbetstiden &r
46,9 minuter oavsett strategi och oavsett om handldggaren prioriterar
bevakningar eller inte. Det beror pa att handlaggaren vid 14g belast-
ning alltid hinner ta hand om sina bevakningar inom rimlig tid.

Effekten av att hantera bevakningar forst &r mycket stor, som framgar
av skillnaderna mellan 6vre och nedre delen av tabell 5. Alla nyckel
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tal forbattras signifikant av att 1dgga bevakningar forst. Enda undan-
taget dr andelen som inte Oppnats pa 3 dagar med de tva strategierna
som prioriterar nya drenden. Det dr ocksa naturligt att en 6kad andel
av drendena far 6ppningen forsenad pé grund av att bevakningarna
prioriteras fore 6ppning. Den troliga huvudforklaringen till de allmént
forbattrade nyckeltalen &r minskningen av genomsnittlig arbetstid per
drende. Det ska dock betonas att i denna simulering antas det inte ta
nagon tid for handldggaren att hantera en bevakning, varfor denna
effekt eventuellt 6verskattas (jamfor kénslighetsanalysen i slutet pa
avsnitt 5.1.4). Inom ramen for denna studie har det inte heller under-
sOkts 1 vilken utstrdckning drenden, som avslutats pa grund av att
exempelvis ldkarintyg inte kommit in fore beslut, blir foremal for
rittelse eller omprovning.

5.5 Effekten av att prioritera arenden
utan kompletteringsbehov

Det #r ként fran allmin kéteori’ att om man vill minimera genom-
snittlig koldngd eller genomsnittlig flodestid (6verfort till detta sam-
manhang motsvarar kéldngden antalet pagaende drenden och flodes-
tiden motsvarar handldggningstiden), ska man utfora arbetet enligt
principen “’kortast forvéintad tid kvar forst”, vilket 6verfort till denna
situation betyder att handldggaren bor prioritera det drende som be-
doms kunna komma att bli klart forst.

Det ar naturligtvis svart for en handldggare att gora denna bedom-
ning, men om handldggaren snabbt skulle kunna bedéma om ett
drende varken behdver kompletteras eller krdver nagon fordjupad
utredning, skulle detta drende kunna prioriteras. For dessa drenden
kan handliggaren fatta beslut direkt. Arenden som inte behdver
kompletteras bendmns “’klara” drenden nedan.

I figur 16 visas fordelningen for handlaggningstiden for de tre olika
strategierna

—  Aldst forst
—  Bevakningar forst och sedan Aldst forst

— Bevakningar forst, sedan drenden som é&r klara for beslut och
direfter Aldst forst.

Observera att ndstan 40 procent av drendena fir en handlédggningstid
pa mindre en dag. Den genomsnittliga handlaggningstiden sjunker
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frén 9,2 dagar till 5,8 dagar. Nackdelen med att ta de "klara" drendena
forst &r att andelen forsdkrade som far vénta langre &n 30 dagar blir
storre.

45%
40% T
35% 1}
30% A0 Aldst forst
] .
T 25% 1 ssseee Bevak/Aldst
o ] .
& 20% ! = = = Bevak/Klart/Aldst
]
15% - !
10%
5%
0% r T ..
0 10 20 30
Dagar

Figur 16 Effekten av att prioritera klara drenden (Aldst forst)

I tabell 6 sammanfattas resultaten av motsvarande simulering for de
andra strategierna och dér jimforelser ocksa kan goras med tidigare
presenterade resultat. Observera att om klara drenden skulle priorite-
ras, spelar det liten roll vilken av de fyra basstrategierna som véljs nér
det giller medelhandldggningstid och andel som inte &r klara inom 30
dagar. Andelen drenden som inte 6ppnas pé 3 dagar 6kar dock mar-
kant for de strategier dir 6ppning tidigt &r prioriterat.

Detta senare ér naturligt eftersom ménga "klara" drenden gar fore i
kon och de som inte ar "klara" 6ppnas senare. Detta kan tolkas som
en ofullkomlighet i simuleringsmodellen, eftersom handlaggaren i
verkligheten méste &ppna drendet for att kunna avgdra om édrendet har
kompletteringsbehov eller ej. I denna simulering &r tanken séledes att
handlaggaren "kikar" i drendet utan att Oppna det. Rent tekniskt lar
detta vara majligt for handldggaren, och det har forekommit uppgifter
om att en del handldggare anvinder systemet pa detta sétt.
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Medelhand- Andel ej Andel som
laggningstid ~ klarainom  inte éppnats
Strategi (dagar) 30 dagar pa 3 dagar
Aldst forst 9,2 5,8% 46,4%
Inkorgen forst 14,3 11,1% 0,9%
Mal Oppna/Avsluta 14,3 9,2% 0,3%
Mal Avsluta/(")ppna 13,3 5,1% 11,4%
Bevak/Aldst 5,8 0,8% 31,1%
Bevak/Inkorgen 9,0 6,4% 2,0%
Bevak/Oppna/Avsluta 9,0 4,8% 0,6%
Bevak/Avsluta/Oppna 7.9 0,9% 11,1%
Bevak/Klart/Aldst 5,8 1,4% 27.6%
Bevak/Klart/Inkorgen 5,7 1,7% 17,5%
Bevak/Klart/ Oppna/Avsluta 5,7 2,5% 6,7%
Bevak/Klart/Avsluta/Oppna 5,8 1,5% 21,3%

Tabell 6 Nyckeltal for strategier med prioritering av klara drenden

forst

Pa samma sétt som vid analysen av att prioritera bevakningar (se
avsnitt 5.4) giller att det i simuleringen inte lagts in ndgon extra
arbetstid for momentet att ’kika” i drendena for att avgora vilka som
dr “klara” och ska handldggas forst. Om det skulle ta viss tid, ar den
positiva effekten av att prioritera drenden utan kompletteringsbehov
Overskattad. Se vidare kdnslighetsanalysen i avsnitt 5.2.
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6 Vantekostnad

6.1 Allmant om vantekostnader

En av de bakomliggande fragorna infér denna studie om effektiv ko-
hantering har varit hur handldggningen paverkar kostnaderna for for-
sikrade som véntar pa sina utbetalningar. Nésta fraga dr om och pa
vilket sitt vintekostnader kan beaktas. Avsikten var att undersdka
mdjligheterna att fora in vintekostnaderna i modellen for simule-
ringar av olika strategier att hantera &renden.

For att f4 en bild av vilka studier som tidigare gjorts av vintekostna-
der for forsékrade i socialforsdkringen eller liknande gav ISF ett upp-
drag till Institutet for Hilso- och Sjukvardekonomi i Lund (IHE) att
gbra en genomgang av den relevanta litteraturen pa omradet och
ocksé foresla hur vintekostnaden skulle kunna beridknas. Vid genom-
gangen hittades dock inga studier rorande kostnader for att vénta pa
en utbetalning frén socialforsékringssystemet och inte heller nagra
paralleller pa andra omraden som skulle kunna vara anvindbara.
IHE:s underlag till denna studie begrénsar sig dérfor till vissa resone-
mang kring véntekostnader och ndgra berdkningar rorande véantekost-
nader har ddrmed inte kunnat foras in i simuleringsmodellen.

IHE konstaterar att kostnaderna for att vinta pa utbetalningen av
formaner varierar stort mellan individer och kan vara av olika slag.

Kostnaderna &r av tre typer.

— Tidspreferenser: i allménhet vill man hellre ha ndgot nu &n
senare.

— Alternativkostnader: kan vara forlorad rénta pa erséttnings-
pengarna men dven exempelvis att man inte kunnat kopa
nagot nodvandigt vid ett extraerbjudande eller missat mojlig-
heten att {4 ett arbete darfor att bilen inte hunnit anpassas till
en funktionsnedsittning.
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— Finansiella kostnader: faktiska kostnader for exempelvis
forseningsavgifter, om man inte kunnat betala rékningar, eller
kostnader for att ta tillfélliga lan.

IHE tar vidare upp sambandet mellan ménniskors mojligheter att
véanta pa sin ersittning och hur deras sparande forhaller sig till deras
fasta utgifter. Det har ocksa betydelse att vissa grupper har mdjlighet
att vid behov lana pengar av familj och vénner eller till rimlig rénta
av banken, medan andra endast kan fa 1an med sdmre villkor. De sist-
ndmnda dr ofta de som ocksa har sma marginaler och ddrmed ar mer
sarbara, om de fér vinta ldnge pa sin utbetalning.

Léanga handlaggningstider leder till vintekostnader for de forsdkrade
som far vénta pé sina ersittningar. For ménga anstillda uppkommer
véntekostnader forst ndr man annars skulle ha fatt 16n, och under
vantetiden maste man klara sin ekonomi pa annat sitt. Exakt hur lang
tid det tar innan man fér sin erséttning beror inledningsvis pa hur
snabbt dels arbetsgivaren anmalt sjukfallet, dels den forsdkrade
skickat in sin forsdkran. Detta utgor ocksa startpunkten for mitning
av Forsakringskassans handlaggningstid.

Om arbetsgivaren och den forsékrade &r snabba, kommer handliagg-
ningen igang i nira anslutning till sjukléneperiodens slut. Om hand-
laggningen blir klar inom en méanad, uppkommer da normalt ingen
vantekostnad for den forsékrade. I vissa fall kan det till och med upp-
std en liten vinst, om den forsékrade far utbetalningen tidigare &n
16nen skulle ha betalats ut.

I denna studie ligger fokus pé grinsen en manad med utgdngspunkten
att arbetsgivaren och den forsékrade dr snabba. Det sammanfaller
ocksa med Forsikringskassans mél for handlédggningstiden.

Ur ett vantekostnadsperspektiv dr det andelen drenden som tar langre
tid &n en ménad samt hur mycket langre tid de tar som &r mest intres-
sant. Samtidigt behover kostnaderna fér dem som far avslag beaktas.
Det ar inte huvudsakligen fraga om véntekostnad utan en kostnad i
den mening att inkomst uteblir. Inom ramen for denna studie har det
inte gjorts nagon ndrmare undersékning av denna kostnad, men bero-
ende pa hur mycket den paverkas av strategivalet behover den vigas
in.

For de strategier som simulerats har bland annat genomsnittlig hand-
laggningstid och andel 6ver 30 dagar redovisats i tidigare avsnitt.
Med samtliga dessa strategier kvarstar en grupp forsakringstagare
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som far vénta lingre 4n en manad. For en 1ontagare innebéar det
saledes att sévil 16n som sjukpenning uteblir under en period medan
man véntar pa sin sjukpenning. Motsvarande géller dven for dem som
far avslag pé sin ansokan om sjukpenning men kostnaden blir da
storre, eftersom erséttningsbeloppet dé uteblir helt och hallet.

Nar drenden som tar ldngre tid &n en manad ska studeras ndrmare, &r
den genomsnittliga handlaggningstiden for just dessa av intresse och
redovisas i tabell 7. For att bedoma hur olika strategier paverkar
viantekostnaden for forméanstagarna som grupp ar det dessutom intres-
sant hur ménga drenden som passerar manadsgransen. Vigs dessa tva
variabler samman, erhélls ett matt pd méngden pagaende drenden
over 30-dagarsgrinsen, vilket visas i kolumnen langst till hoger.

Medel
Medel Medel for  handlagg-

hand- Andel ej Andel som dem som ningstid

laggnings- klara inte ej ar klara  dver 30

tid inom 30 Oppnats pa  inom 30 dagar®

Strategi (dagar) dagar 3 dagar dagar (dagar)
Aldst forst 9,2 5,8% 46,4% 40,1 0,7
Inkorgen forst 14,3 11,1% 0,9% 58,4 3,4
Mail Oppna/Avsluta 14,3 9,2% 0,3% 62,1 3,1
Mal Avsluta/Oppna 13,3 5,1% 11,4% 64,9 1,9
Bevak/Aldst 5,8 0,8% 31,1% 37,0 0,1
Bevak/Inkorgen 9,0 6,4% 2,0% 57,7 1,9
Bevak/Oppna/Avsluta 9,0 4,8% 0,6% 62,2 1,6
Bevak/Avsluta/Oppna 7,9 0,9% 11,1% 57,8 0,3
Bevak/Klart/Aldst 5,8 1,4% 27,6% 36,0 0,1
Bevak/Klart/Inkorgen 5,7 1,7% 17,5% 47,1 0,3
Bevak/Klart/Oppna/Avsluta 5,7 2,5% 6,7% 443 0,4
Bevak/Klart/Avsluta/Oppna 5,8 1,5% 21,3% 39,1 0,2

Tabell 7 Genomsnittlig handldggningstid for drenden som inte
klarar malet 30 dagar

Utifrén matten i kolumn 1dngst till hoger framstar, liksom i tidigare
tabeller, Aldst forst vara den bésta strategin om det dr 30-dagarsmaélet
som prioriteras. Aven hir maste dock ocksa andelen odppnade ren-
den efter tre dagar beaktas, och strategin Aldst forst har ojamforligt
storst sadan andel. I simuleringen med att hantera bevakningar forst
blir andelen som inte klarar 30 dagar inte mycket béttre for strategin
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Aldst forst 4n for den malstyrda strategin Avsluta/Oppna, vars andel
ooppnade drenden ligger mellan Ovriga strategiers.

6.2 Effekten av att prioritera vissa arenden

Forsakringskassan har i dag inga riktlinjer for att nagon speciell
grupp ska prioriteras i handlaggningen. Eftersom vantekostnader
framfor allt uppstér for grupper med sma marginaler i sin ekonomi, dr
det viktigast att dessa inte behdver vénta pa sina pengar. Det dr dérfor
intressant att se vilka effekter det skulle ha om man véljer en strategi
dér denna grupp prioriteras och ddrmed inte skulle riskera att behdva
vénta ldnge pa sina utbetalningar.

Simuleringar av att prioritera en viss grupp har gjorts for att under-
sOka vilka effekter det skulle fa p& handlaggningstider och malupp-
fyllelse. For att studera effekterna av en sadan prioriterad ko antas
drendena handliggas enligt en av de fyra grundprinciperna men om
det finns flera drenden som kan handldggas sa tas de prioriterade i
forsta hand oavsett var 1 handlédggningsprocessen de befinner sig. Om
det finns fler &n ett prioriterat drende att handlagga, viljs det
prioriterade drende som ska handldggas forst enligt den valda
basstrategin. Det antas hir att vad som prioriteras inte beror pa
handlaggningsaspekter, sdsom vilka drenden som &ar enkla att
handldgga, utan pa vilka drenden som berdr forsdkrade i den
prioriterade gruppen. Det antas att de prioriterade drendena inte
skiljer sig fran Ovriga pa annat sitt dn att de ror personer med sdmre
ekonomi. Darmed antas det att det inte finns négra skillnader i
arbetstider, véintetider pa komplettering eller dylikt mellan
prioriterade och oprioriterade drenden.

I figur 17 finns handldggningstiderna illustrerade nir olika stora
andelar av drendestocken anses vara prioriterade och den under-
liggande basstrategin dr Aldst forst. Kurvan Aldst forst svarar mot att
inga drenden anses prioriterade. Notera att dessa grafer géller fordel-
ningen for alla drenden. For de prioriterade drendena kommer fordel-
ningen inte avvika visentligt frdn den som géller vid 1ag ankomst-
intensitet (se figur 4). For dem innebér det att alla har kortare hand-
laggningstid 4n en manad utom négot enstaka drende som i simule-
ringen vintar pd komplettering eller liknande. Alla i den prioriterade
gruppen som far avslag far ocksa snabbt veta det med denna strategi.
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Figur 17 Fordelning av handlaggningstider nédr vissa drenden blir
prioriterade

Liknande experiment har dven gjorts med de andra strategierna
(Inkorgen forst, Mal Oppna/Avsluta och Mal Avsluta/Oppna) som
utgdngspunkt. Det innebér att den underliggande strategin dr ndgon
av basstrategierna men, fortur ges till prioriterade drenden och dessa
behandlas sinsemellan ocksé enligt den underliggande strategin.
Resultaten sammanfattas i tabell 8.
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Medelhand- Andel som

laggnings- Andel ej inte
tid klarainom Oppnats pa
Strategi (dagar) 30 dagar 3 dagar

Aldst forst 9,2 5,8% 46,4%
Prio grupp 5% 9,2 5,8% 45,5%
Prio grupp 10% 9,2 5,9% 44,7%
Prio grupp 20% 9,2 6,1% 42,6%
Prio grupp 30% 9,2 6,3% 40,0%
Inkorgen forst 14,3 11,1% 0,9%
Prio grupp 5% 14,3 11,0% 1,4%
Prio grupp 10% 14,3 11,0% 2,0%
Prio grupp 20% 14,2 10,7% 4,0%
Prio grupp 30% 13,9 10,5% 7.2%
Mal Oppna/Avsluta 14,3 9,2% 0,3%
Prio grupp 5% 14,3 9,2% 0,5%
Prio grupp 10% 14,2 9.2% 0,6%
Prio grupp 20% 14,1 9,1% 1,3%
Prio grupp 30% 13,8 9,0% 2,3%
Mal Avsluta/Oppna 13,3 5,1% 11,4%
Prio grupp 5% 13,3 5,1% 12,7%
Prio grupp 10% 13,2 5,1% 14,0%
Prio grupp 20% 12,9 5.2% 16,5%
Prio grupp 30% 12,7 5,3% 18,8%

Tabell 8 Nyckeltal géllande alla drenden nér vissa drenden blir
prioriterade

Sammanfattningsvis kan man siga att effekten av prioriteringen pa de
genomsnittliga handldggningstiderna inte &r véisentlig. Effekten pa de
andra matten "andel ej klara inom 30 dagar" och "andel som inte
Oppnats pa 3 dagar" dr likartad i den mening att om basstrategin rela-
tivt sett ar béttre 1 ett kriterium, forsdmras detta kriterium nagot nér
andelen prioriterade drenden Okar.

Simuleringarna av strategier for att prioritera en viss grupp visar att
dessa kan tas omhand med hdg prioritet utan att detta far stora konse-
kvenser for genomsnittet. Det blir dock nagot fler av de oprioriterade
som fér vénta ndgot langre.

Inte heller i denna simulering har nadgon extra tid lagts in i modellen
for att identifiera vilka drenden som ska prioriteras. En strategi som
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innebér att en viss grupp prioriteras forutsétter darfor att dessa enkelt
skulle kunna identifieras. Mojligen &r det ndgot som kan framga
redan nér drendet presenteras i handlaggarens datorstdd.

En hypotes kan vara att de forsidkrades SGI skulle kunna fungera som
en indikator som framgar direkt i drendet och vara grund for en auto-
matisk sortering. Vid sidan av SGI skulle om mgjligt ytterligare krite-
rier sedan kunna vara huruvida det giller manga sjukdagar och den
forsdkrade darmed véntar pa storre belopp samt kanske ocksa huru-
vida en forsékrad har tillgdngligt kapital. Mgjligen skulle uppgifter
om kapitalinkomster kunna erhéllas fran Skatteverket och kunna
anvéndas som indikator pa detta. Hér ldmnas bara négra uppslag till
tdnkbara indikatorer. Det &r naturligtvis viktigt att Forsékringskassan
infor en eventuell tillimpning kommer fram till basta sétt att identi-
fiera den grupp man vill prioritera. Vilken eller vilka indikatorer som
skulle fungera bést behdver séledes utredas vidare. Det handlar bade
om vilka som ger bést traffsdkerhet och vilka som snabbast gér att
anvianda.

Hur latt tillgédngliga uppgifterna &r har forhallandevis stor betydelse.
Effekten av ytterligare en minuts arbetstid togs upp i avsnitt 5.2.
Behov av extra arbetstid for att identifiera de som tillhor den priorite-
rade gruppen skulle behdva kompenseras genom att tillféra handlagg-
ningsresurser om liknande handlaggningstidsférdelning ska erhallas.

Om inte indikatorer skulle kunna framgé direkt i drendet och det dar-
med skulle ta viss extra tid att fa fram dessa, skulle det ske en icke
ovisentlig 6kning av handlaggningstiderna. Det blir da fraga om en
avvigning mellan vérdet av att den kénsliga gruppen inte skulle
behova drabbas av lang véntan och kostnaden for den ytterligare
resursinsatsen som skulle kriavas for att halla handlaggningstiderna
ofordndrade. Som framgatt i avsnitt 5.1.4 och 5.2 far dock redan en
mindre resursdkning stor effekt pa handlaggningstiderna, om man
ligger pa grinsen till kapacitetsgransen.

Vissa berdkningar som underlag for en sddan avvéigning skulle kunna
goras utifran faktiska omstédndigheter gillande vilka indikatorer som
ar relevanta, deras tillgdnglighet och eventuell 6kad arbetstidsatgang.
Detta skulle &dven kunna stillas mot om mdjligt ndrmare uppskatt-
ningar av vintekostnaden. Underlag for att gora sddana berékningar
har inte hdmtats in inom ramen for detta projekt.
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7 Sammanfattande slutsatser

7.1 Handlaggningstider — Forsakringskassans
och de forsakrades kostnader

Handldggningstider tas ofta upp av savil Forsdkringskassan som
regeringen niar man kommenterar verksamhetens resultat. Denna
studie lyfter fram néagra faktorer som gor handlaggningstiderna
intressanta att folja. Som exempel anvénds tidig bedomning av sjuk-
penning, det vill sdga handldggningen fram till forsta beslutet efter
ansOkan om sjukpenning.

Lénga handlidggningstider leder till vintekostnader for de forsdkrade
som far vénta pa sina ersattningar. For manga anstillda uppkommer
véntekostnader forst ndr man annars skulle ha fatt 16n. Exakt hur lang
tid det tar innan man far sin erséttning beror inledningsvis pa hur
snabbt dels arbetsgivaren anmailt sjukfallet, dels den forsékrade
skickat in sin forsdkran.

Om arbetsgivaren och den forsékrade &r snabba, kommer handliagg-
ningen igang i ndra anslutning till sjukloneperiodens slut. Om hand-
laggningen sedan blir klar inom en ménad, uppkommer i de flesta fall
ingen véntekostnad for den forsikrade.

I denna studie ligger fokus pa grinsen en manad, 4ven om arbets-
givaren och den forsékrade ibland tar tid pa sig att komma in med
anmailan respektive forsdkran. En méanad &r ocksa Forsiakringskassans
mal for handldggningstiden i dessa drenden.

Ur ett vintekostnadsperspektiv dr det andelen drenden som tar ldngre
tid an en ménad samt hur mycket langre tid de tar som dr mest intres-
sant. Samtidigt behdver kostnaderna for dem som far avslag beaktas,

eftersom deras inkomstbortfall i vissa fall kan paverkas av hur snabbt
de far besked om avslaget.
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Forsakringskassan har kostnader for att ta hand om alla drenden.
Dessa kostnader okar naturligtvis om antalet drenden okar, eftersom
varje drende tar en viss tid att hantera. I vilken takt drenden kommer
in avgor tillsammans med hur lang tid de tar att handldgga vilken
méngd drenden som finns att hantera vid en viss tidpunkt. Hur stor
denna stock av padgéende drenden ar kan mitas med genomsnittlig
handldggningstid vid en given ankomstintensitet.

Utover att antalet inkommande drenden paverkar Forsakringskassans
kostnader har det stor betydelse huruvida det &r en storre eller mindre
andel drenden som inte blir klara inom en ménad. Forsékringskassan
har bland annat pa sin hemsida angett inom vilken tid man normalt
ska fa sina pengar. Nér det géller sjukpenning ar det 30 dagar efter
det att alla uppgifter som behdvs har kommit in. Detta &r inte det-
samma som det mal for handlaggningstiden som Forsdkringskassan
anvénder internt, vilket utgar fran nér férsdkran kommer in och som
ocksa denna studie relaterar till. Nar en manad har passerat, sker en
tydlig 6kning av antalet telefonsamtal till Forsdkringskassan, da de
forsdkrade undrar varfor de inte fatt sina pengar och hur det gér med
deras drenden. Det innebér en 6kning av Forsiakringskassans kostna-
der per drende i och med att den genomsnittliga arbetstiden per
drende Okar.

7.1.1 Risk for ond cirkel vid langre handlaggningstider

Det ar séledes av stor betydelse hur ménga drenden som tar langre tid
an en manad att handlagga. Om forhallandevis manga drenden 6ver-
skrider denna gréns, dkar ocksa arbetstiden och ddrmed handléagg-
ningstiden.

Om man inte lyckas hélla ner andelen drenden som tar langre tid 4n
en manad, finns det risk att hamna i en ond cirkel.

Fler drenden ldngre &dn 30 dagar medfor att

— genomsnittlig arbetstid per drende okar i och med fler samtal
fran de forsdkrade,
handldggningstiderna okar,

— antalet drenden léngre dn 30 dagar okar,
arbetstiderna 6kar i genomsnitt &nnu mer, eftersom dnnu fler
ringer,
handldggningstiderna okar,

— och sé vidare.
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En ldngre handlaggningstid kan motverkas av att mer resurser tillfors
— genom overtid eller fler handldggare — och dédrmed att forvaltnings-
kostnaderna okar. I praktiken blir det troligtvis en kombination av
okad resursatgéng och ldngre handlaggningstider, men hér visas
vikten av att inte komma in i en ond cirkel.

En storre méngd drenden innebér ocksé en viss 6kning av den 6ver-
gripande administrationen. Exempelvis gér det &t mer tid for enhets-
cheferna for att ha kontroll och &verblick 6ver ménga drenden. Hur
mycket arbetstiden och ddrmed kostnaderna okar till foljd av detta
och att mdngden samtal till Forsiakringskassan 6kar har inte under-
sOkts ndrmare i denna studie och har heller inte beaktats i simulering-
arna. For analysen ricker det dock att konstatera att de okar.

Att handlaggningstiderna &r rimliga och att s& f4 som mojligt behover
vinta mer 4n en manad &r saledes viktigt inte bara for de forsikrade
utan dven ur ett kostnadsperspektiv for Forsakringskassan.

7.1.2 Flexibilitet behdvs i organisationen

En kostnadseffektiv verksamhet ska bedrivas sa att tillgdngliga
arbetsresurser anvénds fullt ut. Det innebér dock ocksa att man ar
kéanslig for om det uppstér behov av ytterligare arbetsinsatser. Det &r
darmed mycket viktigt att ha flexibilitet, sa att organisationen snabbt
kan mota en 6kad belastning nér en sddan uppstér. Att i normaltill-
standet ligga med en outnyttjad 6verkapacitet ar inte rimligt ur ett
effektivitetsperspektiv. Det stélls séledes stora krav pa organisationen
att vara savil kostnadseffektiv vid normal ankomstintensitet som
flexibel vid toppar i inflodet av drenden.

Simuleringsresultaten understryker saledes vikten av att forverkliga
mal som exempelvis det Forsikringskassan i ar har satt upp: att 6ka
flexibiliteten i NFC:s’ bemanning genom att tio procent av med-
arbetarna ska ha en sekunddrkompetens som passar verksamhetens
behov.

7.2 Mal for handlaggningstider

For att styra verksamheten sé att handlédggningstiderna inte blir for
langa har Forsakringskassan satt upp mal for dessa som organisa-
tionen ska strdva efter att uppna. Ett dterkommande problem i For-
sakringskassans verksamhet dr dock att alltfor stor del av d4rendena
periodvis far langre handlaggningstider 4n de mal som satts upp.
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Malen som satts upp uttrycks som att minst en viss andel av drendena
ska vara handlagda inom ett visst antal dagar. Nar det géller tidig
beddmning ér det interna mélet att handldggningstiden ska vara hogst
30 dagar. Som framgatt ovan blir kostnaderna for s&vil myndigheten
som de forsdkrade betydligt mindre, om malet nés for alla drenden. I
realiteten kan dock detta knappast uppnas, eftersom komplicerade
utredningar kan behovas eller det drar ut pa tiden innan intyg eller
kompletteringar kommer in. Av den anledningen har Forsékrings-
kassan en sa kallad malribba, som sdger att resultatet ar godkant, om
90 procent av drendena klaras inom 30 dagar. Studien understryker
dock betydelsen av att klara av s4 manga drenden som mojligt inom
denna tid. Som framgétt ovan paverkas kostnaderna darutdver av hur
mycket ldngre handldggningstiderna blir.

7.3 Handlaggningstider och kostnader
paverkas av vilka arenden som tas forst

De simuleringar som gjorts visar hur genomsnittlig handlaggningstid
och andel drenden som &r klara inom en ménad paverkas av vilken
strategi man véljer for i vilken ordning man ska hantera drendena.
Aven andel drenden som dppnas inom 3 dagar har mitts i simule-
ringarna. Detta har framfor allt betydelse for de forsidkrade som ska f&
besked om avslag, snarare én for Forsékringskassans kostnader eller
for de forsdkrade som ska fa pengar. Det &r viktigt att de som ska fa
avslag far besked om detta sa snabbt som mojligt, sa att det inte
hinner ga alltfér ménga dagar utan vare sig 16n eller sjukpenning.
Forsdkringskassan har satt upp som mal att drendena ska 6ppnas inom
3 dagar.

ISF har simulerat fyra basstrategier samt vilka effekter det skulle fa
att hantera bevakningar forst, att prioritera enkla drenden eller att
prioritera en viss grupp.

Resultaten sammanfattas i tabell 9.
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Medel Medel for Medel
hand- Andel som  dem som ej handlagg-
laggnings- Andel ej inte ar klara ningstid dver
tid klarainom o6ppnatspd  inom 30 30 dagar*®
Strategi (dagar) 30 dagar 3 dagar dagar (dagar)

Aldst forst 9,2 5,8% 46,4% 40,1 0,7
Inkorgen forst 14,3 11,1% 0,9% 58,4 34
Mal Oppna/Avsluta 14,3 9,2% 0,3% 62,1 3,1
Mal Avsluta/Oppna 13,3 5,1% 11,4% 64,9 1,9
Bevak/Aldst 58 0,8% 3L,1% 37,0 0,1
Bevak/Inkorgen 9,0 6,4% 2,0% 57,7 1,9
Bevak/Oppna/Avsluta 9,0 4,8% 0,6% 62,2 1,6
Bevak/Avsluta/Oppna 7,9 0,9% 11,1% 57,8 0,3
Bevak/Klart/Aldst 5,8 1,4% 27,6% 36,0 0,1
Bevak/Klart/Inkorgen 5,7 1,7% 17,5% 47,1 0,3
Bevak/Klart/Oppna/Avsluta 5,7 2,5% 6,7% 443 0,4
Bevak/Klart/Avsluta/Oppna 5,8 1,5% 21,3% 39,1 0,2
Aldst forst 9,2 5,8% 46,4% 40,1 0,7
Prio grupp 5% 9,2 5,8% 45,5% 40,0 0,7
Prio grupp 10% 92 5,9% 44,7% 40,0 0,7
Prio grupp 20% 9,2 6,1% 42,6% 40,0 0,7
Prio grupp 30% 9,2 6,3% 40,0% 40,1 0,8
Inkorgen forst 14,3 11,1% 0,9% 58,4 3,4
Prio grupp 5% 14,3 11,0% 1,4% 58,4 33
Prio grupp 10% 14,3 11,0% 2,0% 58,5 34
Prio grupp 20% 14,2 10,7% 4,0% 58,6 33
Prio grupp 30% 13,9 10,5% 7,2% 58,6 3,2
Mal Oppna/Avsluta 14,3 9,2% 0,3% 62,1 3,1
Prio grupp 5% 14,3 9,2% 0,5% 61,9 3,1
Prio grupp 10% 14,2 9,2% 0,6% 61,8 3,1
Prio grupp 20% 14,1 9,1% 1,3% 61,6 3,1
Prio grupp 30% 13,8 9,0% 2,3% 61,2 3,0
Mal Avsluta/Oppna 13,3 5,1% 11,4% 64,9 1,9
Prio grupp 5% 13,3 5,1% 12,7% 64,5 1,9
Prio grupp 10% 13,2 5,1% 14,0% 64,2 1,8
Prio grupp 20% 12,9 5,2% 16,5% 63,1 1,8
Prio grupp 30% 12,7 5,3% 18,8% 62,3 1,8
Slump 11,8 12,0% 37,1% 43,7 1,9

Tabell 9 Nyckeltal for de olika strategierna
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Det kan konstateras att médngden drenden som tar langre tid 4n en
manad &r av intresse. Med utgangspunkt i hur stor andel som passerar
gransen 30 dagar och hur mycket langre tid de tar, kan méngden
pagaende drenden over 30 dagar métas med genomsnittlig handlagg-
ningstid utéver denna manad. Detta visas i kolumnen langst till hoger
i tabell 9.

7.3.1 Val av strateqi

Resultaten visar tydligt att det dr béttre att ha en av dessa strategier
for i vilken ordning man ska hantera drendena én att ta dem slumpvis.
Aven om slumpmissig hantering skulle ge ligre medelhandligg-
ningstid 6ver 30 dagar 4n ndgra av de strategier som prioriterar nya
arenden, blir andelen o6ppnade drenden oacceptabelt stor.

For de strategier som simulerats hér paverkas de olika matten lite
olika av hur man véljer att hantera inflodet av drenden, och det 4r inte
givet vilken strategi som &r bast. Det maste bli en avvdgning mellan
de delvis motstridiga malen for handldggningen.

Beroenden pa hur man ligger till ar det troligt att det i praktiken &r
olika faktorer man behover fokusera pa vid olika tillfdllen och att man
diarmed byter strategi. Resultaten av de simuleringar som gjorts hér
bor kunna ge underlag for bedomningen av for vilka drenden som ska
hanteras forst i den situation man befinner sig.

Manga av simuleringsresultaten pekar pa att bland de fyra basstrate-
gierna dr den bésta att forst prioritera Avsluta inom 30 dagar och
sedan Oppna inom 3 dagar. Visserligen framstar andelen drenden som
ar ooppnade efter tre dagar som forhallandevis stor, men néstan alla
blir 6ppnade inom en vecka. Rimligtvis har man i praktiken en bortre
grans for hur linge drenden far ligga odppnade liksom for handldgg-
ningstiden totalt. Eftersom dessa tva mal delvis konkurrerar med
varandra, blir det friga om avvéigning mellan kostnaderna for a ena
sidan dem som far avslag och & andra sidan dem som far vénta lite
langre samt Forsékringskassan.

Bevakningar anvinds for att ater fa igdng handldggningen dér nagot
underlag saknas eller dr ofullstéindigt. Ett av resultaten fran simule-
ringarna ar att en snabb och aktiv hantering av bevakningar bidrar till
att de riktigt langa handlaggningstiderna blir farre och kortare. Detta
gor att volymen drenden som tar mer 4n en méanad minskar patagligt,
vilket ocks& minskar sévil vintekostnaderna som Forsiakringskassans
kostnader. Med strategin Avsluta/Oppna medfor aktiv bevakning att
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endast en mycket liten del av de forsdkrade behover vénta langre dn
en manad, och for dessa handlar det i genomsnitt endast om en kort
tid dérutdver. Detta simuleringsresultat utgar bland annat fran att
ingen extra tid gér at for aktiv hantering av bevakningar.

En viktig fraga som aktualiseras av dessa analysresultat dr hur hogt
bevakningarna prioriteras i Forsdkringskassans arbete, nir myndig-
hetens servicedtagande gentemot de forsdkrade handlar om att det ska
ta hogst 30 dagar att handlégga ett sjukpenningérende forutsatt att alla
uppgifter som behdvs finns. Serviceatagandet kan ha en disciplineran-
de effekt pa de forsdkrade sa att de 1 hogre grad ldmnar fullstdndiga
underlag, vilket i sé fall skulle minska Forsékringskassans kostnader
pa sikt. Det kan dock finnas en risk att arbetet med bevakningar ned-
prioriteras till formén for de drenden som ar kompletta. Simulerings-
resultaten tyder pa att det skulle vara till nackdel for bade Forsak-
ringskassan och de forsékrade.

7.3.2 Att prioritera forsédkrade med héga
vantekostnader

Som framgatt behdver savil Forsdkringskassans kostnader som de
forsidkrades vintekostnader beaktas. Det &r i forsta hand for
forsdkrade med svag ekonomi som véntekostnader kan bli kdnnbara,
medan personer med god ekonomi inte drabbas av vintekostnader
eller endast marginella sédana. En sérskild fraga &r om man ska och
kan prioritera forsékrade med svag ekonomi. Simuleringarna visar att
om en grupp prioriteras kommer i princip samtliga d&renden som
géller denna grupp att klara bdde malet om utbetalning inom 30 dagar
och Oppning av drendet inom 3 dagar. Simuleringarna visar ocksé att
Ovriga forsdkrade paverkas forhéllandevis marginellt. Storsta
nackdelen &r att det for flera av basstrategierna géller att andelen
drenden som inte dppnas inom 3 dagar okar relativt mycket, om den
prioriterade gruppen blir alltfér stor. Om en mindre grupp prioriteras,
exempelvis 10 procent av de forsidkrade, blir dock dven denna
negativa effekt relativt liten. Detta innebér att det forefaller troligt att
prioritering av forsdkrade med hoga véntekostnader skulle innebéra
en minskad total vintekostnad for forsékringskollektivet som helhet.
Samtidigt paverkas inte Forsakringskassans kostnader eller blir
mdjligen nagot lagre.

Om prioritering av en sirskild grupp endast gér att géra genom att
oka arbetstiden ndgot och ddrmed innebar behov av resursforstérk-
ning, maste den dkade kostnaden hos Forsdkringskassan vigas mot
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den mindre kostnaden for de forsdkrade. Alternativt skulle identifie-
ringen av gruppen kunna goras automatiskt i d&rendehanteringssyste-
met; d& behdver investeringskostnaden stéllas mot véntekostnaden.
Om Forsakringskassan for sin egen del vill uppna kostnadsneutralitet,
géller det att hitta balanspunkten mellan ldagre kostnader till f6ljd av
en mindre stock pagéende drenden dver 30 dagar och eventuell 6kad
arbetstid foranledd av att prioritera en grupp.

7.4 Slutsatser och vidare undersoékningar

— Valet av strategi paverkar utfallet méarkbart for bade
forsidkrade och Forsdkringskassan. En medveten strategi bor
dérfor utgora en del av styrningen.

— Genom simuleringar kan det testas vilka konsekvenser olika
mal far. Det giller exempelvis om handldggningen ska styras
mot servicedtagandet i stéllet for nuvarande mal for handlagg-
ningstiden, vilket skulle kunna 6ka kostnaderna for savél For-
sékringskassan som de forsdkrade.

— Simuleringarna tyder pa att forsdkrade med sdmst ekonomiska
forutsattningar skulle kunna prioriteras utan stérre men for
ovriga. Vintekostnaden for de forsdkrade som grupp skulle da
minska.

— Flexibilitet i organisationen &r betydelsefullt for att langa
handlaggningstider och 6kade kostnader ska kunna undvikas.

— Hur koer ska hanteras ér en fraga som géller stora delar av
Forsékringskassans verksamhet men dven generellt inom stats-
forvaltningen och bor bli foremal for vidare undersdkningar.

— Simulering av strategier for kdhantering bor 1 storre utstréck-
ning anvéandas for att uppna effektivare anviandning av statens
resurser.
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Noter

! Willis, Hjortsberg och Persson (se www.inspsf.se).

? Denna process involverade flera olika typdrenden (som bland annat involverade

s.k. fortsatt och forlingd sjukpenning) och 6verviganden om drendena skulle
flyttas till en annan avdelning.

Som maétt pa handlédggningstid anvéinds hér det forsta av alla beslutsdatum minus
startdatum plus 1, vilket motsvarar den definition som anvénds i simuleringarna,
dven om alternativen séledes nu dr farre. Beslutsdatum éar drendets slutdatum,
datum for vdgval, forlangd sjukpenning beviljad, forlingd sjukpenning avslag,
fortsatt sjukpenning beviljad, fortsatt sjukpenning avslag, partiellt avslag, samt
nedsatt sjukpenning. Startdatum &r det datum da drendet finns tillgéngligt for
handldggaren.

I ett kosystem dr den genomsnittliga koldngden lika med ankomstintensiteten (antal
drenden per dag) multiplicerat med den genomsnittliga kotiden. Detta kallas for
Little's formel. I den hér aktuella modellen kan kéldngden dverséttas med antal
pagaende drenden och kdtiden med handldggningstid.

3 (arende/dag) * 7 (dagar/vecka) / 5 (arbetsdagar/vecka) / 360 (minuter/arbetsdag)
* 46,9 (minuter/drende) = 18,2 %.

6 5,2 (drende/dag) * 7 (dagar/vecka) / 5 (arbetsdagar/vecka) / 360
(minuter/arbetsdag) * 47,7 (minuter/drende) = 96,5 %.

7 Se exempelvis sid. 280-284 i boken ”Production and Inventory Management™ av
A.C. Hax och D. Candea fran 1984.

¥ Andel drenden som har langre handldggningstid dn 30 dagar multiplicerad med
genomsnittlig handlaggningstid utéver 30 dagar.

Nationella forsakringscenter inom Forsékringskassan

10 Andel direnden som har langre handldggningstid d4n 30 dagar multiplicerat med
genomsnittlig handlaggningstid utdver 30 dagar.
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Bilaga A
Sammanfattande simuleringsresultat

Medel Medel for
Andel for dem de 10%
Medel- Andel Andel sominte som ej dr langsta
handldgg- Standard-  klara ej klara  Oppnats klara hand-
ningstid avvikelse  inom inom pa3 inom 30  ldggnings-
Strategi (dagar) (dagar) 3 dagar 30dagar  dagar dagar tiderna
Aldst forst 9,2 10,3 30,5% 5,8% 46,4% 40,1 33,8
Inkorgen forst 14,3 45,4 56,7% 11,1% 0,9% 58,4 62,3
Mil Oppna/Avsluta 14,3 449 56,8% 9,2% 0,3% 62,1 62,1
Ml Avsluta/Oppna 13,3 40,0 49,7% 5,1% 11,4% 64,9 50,0
Bevak/Aldst 5.8 6,0 41,5% 0,8% 3L,1% 37,0 20,5
Bevak/Inkorgen 9,0 21,3 59,5% 6,4% 2,0% 57,7 46,1
Bevak/Oppna/Avsluta 9,0 20,7 60,2% 4.8% 0,6% 62,2 44,1
Bevak/Avsluta/Oppna 7,9 11,9 53,1% 0,9% 11,1% 57,8 35,5
Bevak/Klart/Aldst 5,8 7.4 53,4% 1,4% 27,6% 36,0 23,6
Bevak/Klart/Inkorgen 5,7 10,5 55,8% 1,7% 17,5% 47,1 25,1
Bevak/Klart/Oppna/Avsluta 5,7 10,6 58,6% 2,5% 6,7% 443 27,2
Bevak/Klart/Avsluta/Oppna 5,8 8,5 54,9% 1,5% 21,3% 39,1 24,4
Slump 11,8 14,8 34,8% 12,0% 37,1% 43,7 46,8
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Medel Medel for
Andel for dem de 10%
Medel- Andel Andel sominte som ej dr langsta
handldgg- Standard-  klara ej klara  Oppnats klara hand-

ningstid  avvikelse inom inom pa3 inom 30  laggnings-

Strategi (dagar) (dagar) 3 dagar 30dagar  dagar dagar tiderna
Aldst forst 9,2 10,3 30,5% 5,8% 46,4% 40,1 33,8
Prio 5% 9,2 10,4 31,2% 5,8% 45,5% 40,0 34,8
Prio 10% 9,2 10,4 31,8% 5,9% 44,7% 40,0 34,8
Prio 20% 9,2 10,6 33,5% 6,1% 42,6% 40,0 34,9
Prio 30% 9,2 10,8 35,5% 6,3% 40,0% 40,1 34,9
Inkorgen forst 14,3 45,4 56,7% 11,1% 0,9% 58,4 62,3
Prio 5% 14,3 45,8 56,5% 11,0% 1,4% 58,4 62,4
Prio 10% 14,3 45,7 56,2% 11,0% 2,0% 58,5 62,5
Prio 20% 14,2 45,8 55,2% 10,7% 4,0% 58,6 61,3
Prio 30% 13,9 45,1 53,6% 10,5% 7,2% 58,6 61,4
Mal Oppna/Avsluta 14,3 449 56,8% 9,2% 0,3% 62,1 62,1
Prio 5% 14,3 45,0 56,8% 9,2% 0,5% 61,9 61,9
Prio 10% 14,2 452 56,8% 9,2% 0,6% 61,8 61,8
Prio 20% 14,1 45,4 56,6% 9,1% 1,3% 61,6 61,6
Prio 30% 13,8 44,7 56,2% 9,0% 2,3% 61,2 61,2
Mal Avsluta/Oppna 13,3 40,0 49,7% 5,1% 11,4% 64,9 50,0
Prio 5% 13,3 40,2 49,2% 5,1% 12,7% 64,5 49,5
Prio 10% 13,2 40,3 48,7% 5,1% 14,0% 64,2 49,2
Prio 20% 12,9 39,8 47,7% 5,2% 16,5% 63,1 48,7
Prio 30% 12,7 39,6 46,9% 5,3% 18,8% 62,3 48,6

Tabell 10  Sammanfattande simuleringsresultat 5,2 drenden/dag
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Bilaga B
Vissa figurer kumulativt

I denna bilaga visas samma information som i tidigare i rapporten
men figurerna dr hiar kumulativa, eftersom det i vissa sammanhang
kan vara intressantare. Det innebdr att istéllet for att visa hur manga
drenden som exempelvis tar tio dagar att handlégga aterges hér hur
stor andel av drendena som dr avklarade nér tio dagar har gatt. Inom
parentes anges den sida i rapporten dar motsvarande figur finns.

100% -
80% - - Ce---=—T 2
T --"
e
©  60% -
2
£ . 1 drende/dag
S ]
2 o ,l P ” ssssee 4 Grenden/dag
3 ) ,/ y; = = = 5 irenden/dag
ZOAJ A V4 / .
P = = 5,2 drenden/dag
0% T T T ! ! ! '
0 2 4 6 8 10 12 14
Dagar

Figur 18 Fordelning av korta handldggningstider for olika
ankomstintensiteter

(sid 37)
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E . )
3 86% = = 5,2 drenden/dag
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Figur 19 Fordelning av 1dnga handliggningstider for olika
ankomstintensiteter
(sid 37)
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Figur 20 Fordelning av handlaggningstider upp till dag 30 for olika
strategier (5,2 drenden per dag)

(sid 41)
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Figur 21 Fordelning av ldnga handlaggningstider (5,2 drenden per

dag)
(sid 41)
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Figur 22 Effekten av att ta hand om bevakningar forst
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Figur 23 Effekten av att prioritera klara drenden (Aldst forst)
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Figur 24 Fordelning av handlaggningstider ndr vissa drenden blir
prioriterade
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Bilaga C
Koer och simulering — en kort
allman beskrivning

Késystem i allmanhet

Den grundldaggande koprocessen illustreras i figur 25. Till en ko
ankommer kunder fran ndgon kélla och dessa stills i ko for att sedan
nér det blir deras tur betjédnas av ndgon betjénare. Den vanliga prin-
cipen for vem som ska prioriteras i ett sadant kdsystem é&r vanligen
”forst till kvarn”, eller som man siager FIFO (first-in, first-out). Man
kan observera att det &r slumpmaéssigheten som i antingen ankomst-
processen eller i betjaningsprocessen som gor att det bildas ko. Om
det alltid kommer en kund per minut och betjdningen alltid tar mindre
dn 1 minut, uppstar aldrig nagon ko.

For att det ska bli intressant att studera koer maste man saledes anta
att antingen dr ankomstprocessen eller betjaningen slumpmaéssig.

Kdsystem

Kunder . Betjanade

Kalla Ko —»  Betjaning " kunder

A 4

Figur 25 Kdoprocess
Intressanta fragestillningar 1 detta sammanhang kan vara
— Hur lang ko blir det i snitt?

— Hur lang &r den genomsnittliga ktiden?

—  Hur stor dr chansen att kon ar tom nir en kund kommer till
systemet?

— Hur stor andel av tiden &r det fler dn tre personer i k6?
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Tyvérr ar det ofta ganska svart att matematiskt analysera kdsystem
om inte kunderna ankommer och betjdnas enligt nagon sirskilt enkel
process eller om prioriteringen av kunder dr nagon annan dn FIFO.
Detta beror pa att det blir mycket komplicerat att & fram slutna
uttryck (formler) for de kvantiteter som man intresserad av. Det ar
darfor en vanlig metod for att analysera koer att anvinda sa kallad
héndelsestyrd simulering.

Sédan simulering innebér att man med hjilp av datorn bygger en
matematisk modell av systemet. Denna datormodell anvénds sedan
for att utfora experiment i syfte att svara pa de fragor som man ar
intresserad av. Om man till exempel ar intresserad av hur lang den
genomsnittliga kon &r i systemet, kan man gora sé att man simulerar
kon under ldng tid och med jimna intervall noterar man hur lang kon
ar for att sedan ta medelvirdet av dessa noteringar.
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Bilaga D
Detaljerad beskrivning av
simuleringsmodellen

I denna bilaga beskrivs mer detaljerat de olika delarna av simu-
leringsmodellen men utan att detaljerat specificera hur processen
”Tidig beddmning av sjukpenning” behandlas. Denna bilaga ar
avsedd for den som vill ha ndrmare forstaelse for simulerings-
modellen.

Simuleringsprogrammet &r skrivet i Java och bygger pa simulerings-
paketet DESMO-J. Detta &r en public domain programvara som kan
laddas ner fran http://desmoj.sourceforge.net/download.html. Detta
paket finns dokumenterat i boken [PK-2005]. Detta paket kan hantera
bade sé kallad processcentrerad och hiandelsecentrerad modellering.
For beskrivning av dessa hénvisas till anvéindarhandledningen, som
finns pa sidan http://desmoj.sourceforge.net/tutorial. Simulerings-
modellen i denna studie ar processcentrerad.

Det finns i modellen fyra olika “agenter”. Dessa ar handldggaren,
arendet, kompletteringen och bevakningen. Nedan beskrivs dessas
”livseykler” 1 diagramform.

Handlaggare

En handldggares livscykel kan ses 1 figur 26. Nér handldggaren
kommer in i sin livscykel, kontrollerar den om det finns négra
drenden eller bevakningar att ta hand om. Om det inte finns nagra,
stéller den sig i sin ko for handlaggare och passiviseras. Om det finns
minst ett drende (pagaende eller i inkorgen) eller en bevakning, tar
handléggaren ut drendet eller bevakningen och hanterar det. Denna
hantering tar viss tid vilket kan bero pa var i flodet som drendet
befinner sig. Hanteringen av ett drende innebér typiskt att flytta
drendet till ndsta moment och flytta tillbaka drendet till pdgaende
arenden och/eller, att skicka ut begiran om kompletteringar, eller
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eventuellt stdlla drendet 1 den sa kallade vintekon for drenden. Hand-
laggaren loopar sedan igenom dessa steg i all evighet (eller till pro-

grammet stannar).

Minst ett arende
eller bevakning i

v

ko
v
Inkorg ( Ta ut arende
> eller pa-
L minnelse
Pé&- v
gadende [ i
korg Bestam
arbetstid/
veckovila
Bevakn
ing- —
korg

Uppehall under
arbetstiden

Utfor
moment pa
arende

«

Inget arende eller
bevakning i ko

Satt mig i
handlaggar
kon

Hand-
laggar-
ko

Figur 26 Handldggarens arbetscykel
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Arende

Ett drendes livscykel framgér av figur 27. Nar ett &rende kommer in i
sin livscykel borjar det med att stoppas i Inkorgen. Dérefter kon-
trollerar det om det finns en handlaggare att aktivera, varefter drendet
sétts att vénta till dess att en handlidggare inte langre dr upptagen.
Denna vidntan kommer besta av dterkommande inséttningar och uttag
ur pagdende kon och vintekon.

Stoppa in Inkorg
mig i in-
koraen

Ingen
handlaggare i ko

Handlé%gare i ko

Ta ut Hand-
handlaggare laggar-
ur ko ko

Aktivera
hand-
laggare

Vanta
tills klar

Lamna
systemet

Figur 27 Arendes livscykel
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Komplettering

En kompletterings livscykel framgar av figur 28. Nar en komplette-
ring kommer in i sin livscykel gors forst ett uppehéll under komp-
letteringstiden. Dérefter noteras i det drende som kompletteringen ror,
att kompletteringen kommit. Om drendet befinner sig i vintekon
flyttas det till pdgdendekon. Déarefter aktiveras en handldggare om det
finns sddana i handlaggningskon och dérefter limnar kompletteringen
systemet.

Uppehall under
kompletteringstid

Notera i
arendet att

Ingen jag kommit

handlaggare i kd

Handlaggare i ko

Ta ut Hand-
handlaggare laggar-
ur ko ko

\ 4

Aktivera
handlaggare

Lamna
systemet

Figur 28 Kompletterings livscykel
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Bevakning

En bevaknings livscykel framgar av figur 29. Nar en bevakning
kommer in i sin livscykel gors forst ett uppehall under bevaknings-
tiden. Dérefter sitts bevakningen i bevakningskon. Darefter aktiveras
en handldggare om det finns sddana i handlaggningskon. Bevakning-
en véntar sedan tills dess att handldggaren ér klar med bevakningen.

Uppehall under
bevakningstid

Satt mig i Bevak-
bevakningskon ningskd

Ingen
handlaggare i ko

Handlégfare i ko

Ta ut Hand-
handlaggare laggar-
ur ko ko6

Aktivera
hand-
laggare

Véanta
tills klar

Lamna
systemet

Figur29 Bevaknings livscykel
78



Simuleringsmodell foér tidig beddmning

I tabell 11 visas de olika momenten i processen for tidig beddmning
av sjukpenning. Alla dessa moment modelleras i simuleringsmodellen

1. Granska &rendet och obligatoriska uppgifter

6. Beddma rétten till sjukpenning

1.1 Granska drendet och obligatoriska uppgifter

6.1 Bedoma rétten till sjukpenning

1.2 Komplettera obligatoriska uppgifter

7. Kommunicera beslutsunderlag

1.3 Kontrollera FTH och hantera SGI-drende

7.1 Skriva kommuniceringsbrev

1.4 Utreda tid fore anmélan

7.2 Kvalitetssikra beslutsunderlaget

1.5 Begira in ldkarintyg

7.3 Skicka kommunicering

2. Samla intern information

7.4 Ta stéllning till ny information

2.1 Samla intern information

8. Besluta om sjukpenning

3. Faststalla dag 364 och dag i rehabkedjan

8.1 Fatta beslut om ritten till sjukpenning

3.1 Berdkna dag 364

8.2 Fatta beslut om ersdttning for till arbetsresor

3.2 Avgora behov av sammanldggning

8.3 Skriva och skicka beslutsbrev

3.3 Kontakta den forsidkrade / arbetsgivaren for
sammanldggning

9. Berédkna sjukpenning

3.5 Faststilla dag i rehabkedjan

9.1 Berékna sjukpenning, T-kod 048

4. Vérdera befintlig information

10. Faststalla avdrag

4.1 Virdera forsakran

10.1 Faststélla avdrag vid skuld

4.2 Virdera ldkarintyg

10.2 Faststélla avdrag for utmétning

4.6 Virdera 6vriga handlingar

10.3 Faststilla avdrag for forsorjningsstod

4.7 Virdera sammantagen info och skriva
sammanstillning

11. Registrera utbetalning

5. Komplettera information

11.1 Registrera for maskinell utbetalning

5.1 Komplettera forsékran

11.2 Registrera for manuell utbetalning

5.2 Komplettera lakarintyg

11.3 Registrera manuella in- och utbetalningar,
omforingar och korrigeringar

5.3 Fraga af/a-kassa

11.4 Korrigera utbetalningar

5.5 Utreda arbetstid och sjuklon

11.5 Godkénna sjukperiod till CSN

5.6 Utreda arbetstidens forlaggning

11.6 Registrera utbetalning av arbetsresor

5.7 Utreda arbetsresor

16. Avsluta arendet

5.8 Informera den forsikrade

16.1 Formedla info till andra forméner

16.2 Avsluta drendet i TP-systemet

Tabell 11 Alla moment i processen tidig bedomning

79



I steg 1.3 begirs i en del drenden FTH-utredning (forsakringstill-
horighet) och i dessa fall sétts drendet i viantekorgen efter steg 1 och
arendet avvaktar tills denna kommit. Ocksa i steg 1.3 kan i en del
drenden (9 procent) sarskild SGI-utredning begéras (sjukpenning-
grundande inkomst), dock sétts inte drendet 1 vintekorgen forrdn
handldggningen nétt steg 8 och ingen SGI-utredning kommit. I steg
1.5 begérs lakarintyg in, om det saknas. Samtidigt sitts en bevakning
upp och om lakarintyget inte kommit in innan bevakningen hanteras,
gér drendet direkt till steg 8. I steg 5 kan begéran om komplettering
frén arbetsgivare, den forsidkrade och lékare begiras in. Kommunice-
ring i steg 7.3 betraktas ur modellsynpunkt ocksé som en komplette-
ring. Arendet sitts di ocks4 i vintekorgen till dess kommunicerings-
tiden utgétt eller ny information kommer in fran den forsékrade.
Varje gang en begéiran om komplettering skickas ut sé sétts ockséa en
bevakning upp.

Det antas att handldggaren hanterar bevakningar pa foljande sétt. En
bevakning om en specifik komplettering gor att handlaggaren helt
enkelt begér in en ny komplettering av samma typ. Detta géller dock
inte lakarintyget (Steg 1.5) och kommuniceringen (Steg 7). I dessa
fall begirs inte komplettering pa nytt utan handldaggaren kan ga direkt
till steg 8 (Beslut) om kommuniceringstiden gétt ut utan att komplet-
teringen inkommit.

Innan drendet kan gé vidare i steg 2 maste eventuell komplettering
fran lékarintyg och FTH ha kommit in. Innan drendet kan ga vidare i
Steg 6 maste kompletteringar fran lakare, forsdkrad och arbets-
givare/arbetsformedling ha kommit in. Innan &rendet kan gé vidare i
Steg 9 maste eventuell SGI-utredning ha kommit. P4 samma sétt
géller att innan handléggaren fattar beslut i Steg 8 méste eventuella
synpunkter mot ett for den forsdkrade negativt beslut avvaktas.
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