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Forord

Forsdkringskassan har genomfort en omfattande omorganisation av sin
kundcenterverksamhet. Fordndringen innebér att den tidigare organisatoriskt
sett fristdende kundcenterverksamheten sedan 1 april 2017 ar integrerad
med forsékringsavdelningarna. En ursprunglig intention med en separerad
kundtjénst var 6kad effektivitet i handlaggningen och bittre och mer
enhetlig service. Uppdelningen mellan kundtjanst och handlaggning har
emellertid visat sig fungera otillfredsstillande i1 flera hidnseenden. Detta var
en central anledning till den aktuella omorganisationen dir kundtjanst och
handldggning ater slas ihop pa forsékringsavdelningarna.

Forsékringskassans analysavdelning har utvirderat dverforingen av
kundcenterverksamheten till forsékringsavdelningarna. Utvdrderingens
Overgripande syfte dr att analysera om och i s fall pa vilket sitt om-
organisationen bidragit till forbattrade resultat avseende kundtjanstens
véntetider, tillgdnglighet och samtalsvolymer. Utvérderingen bygger pé ett
systematiskt anvandarorienterat arbetssétt och en kartlaggning av om-
organisationens verksamhetslogik. Utvirderingens primédra mottagare ér
Forsdkringskassans ledning och de studerade avdelningarna. Rapportens
tilltal kan darfor upplevas som nagot internt.

Studien har genomforts av Elin Thunman (projektledare), Hanna Hultin och
Henrik Lindholm, samtliga analytiker pa avdelningen Analys och prognos
(AP). Therese Claesson, verksamhetsspecialist vid Forsékringskassans HR-
avdelning, har bistatt i framtagandet av personaldata. Rapporten har
granskats av Johan Hansson (forskare vid Institutet for personal- och
foretagsutveckling) och Sara Johansson (analytiker pa AP).

Stockholm i augusti 2018

Gabriella Bremberg
Avdelningschef
Avdelningen for analys och prognos
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Sammanfattning

Utvarderingens bakgrund

Forsdkringskassan har genomfort en omfattande omorganisation av sin
kundcenterverksamhet. Fordndringen innebér att den tidigare organisatoriskt
sett fristdende kundcenterverksamheten sedan 1 april 2017 har integrerats i
forsdkringsavdelningarnas verksamhet.

Sedan 2007 har kundcenter fungerat som myndighetens huvudingéng for
inkommande kundkontakter. En separerad kundtjénst skulle avlasta
forsdkringshandldggarna sé att de kunde inrikta sig pa drendehandlédggning.
Intentionen var dkad effektivitet i handldggningen tillsammans med béttre
och mer enhetlig service. Uppdelningen mellan kundtjénst och handlagg-
ning har emellertid medfort otillfredsstillande effektivitet i flera
hinseenden, som manga drendedverldamningar mellan handldggare pa kund-
center och forsikringsavdelningarna samt 1dnga véntetider i telefon.

Effektivitetsbristerna var en central anledning till den nuvarande om-
organisationen dér kundtjinst och handlaggning éter slas ithop pa
forsdkringsavdelningarna. Myndighetens analysavdelning har utvérderat
omorganisationen. Resultaten presenteras 1 denna rapport.

Utvarderingens syfte

Utvérderingens Overgripande syfte ér att analysera om och i sé fall pd vilket
sédtt omorganisationen av myndighetens kundcenterverksamhet bidragit till
minskade véntetider och samtalsvolymer samt 6kad tillgidnglighet i telefon.
Malet med analysen ar att ge kunskaper om omorganisationens forut-
sattningar for méluppfyllelse och potential for kostnadsreduceringar, samt
bidra med lirdomar kring arbetssétt och implementering vid storre
fordndringar. I detta ingar kunskaper om vad som inte fungerat med den
aktuella omorganisationen for att kunna atgérda det.

Utvérderingen bygger pé en inledande kartldggning av omorganisationens
verksamhetslogik, som beskriver orsakskedjan fran insatser till forvintade
effekter. Verksamhetslogiken har tagits fram i samrdd med berdrda aktorer.

Huvudsakliga resultat

Utvérderingens huvudsakliga resultat dr identifieringen av potentiella
framgangar, risker och oonskade effekter.
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Identifierade potentiella framgangar

Forandringsarbetet pagar pa avdelningarna och det &r inte mojligt att i
nuldget slutligt virdera om omstillningen far avsedda effekter. Samtidigt
gor vi den samlade beddmningen att omorganisationen har potential att leda
till onskade effekter. Vi har identifierat tre huvudsakliga indikationer.

For det forsta uppvisar de avdelningar som kommit 1édngst i fordndrings-
arbetet (avdelningen for funktionsnedséttning och delvis avdelningen for
nyanlénda eller arbetssokande) kortare vintetider.

For det andra, for att bidra till 6kad tillgdnglighet syftar omorganisationen
till att skapa mindre styrt och mer varierat arbete for kundcenter-
handléggare. De forandringarna forvintas bidra till att sénka gruppens hoga
sjukfranvaro och personalomséttning. Minskningarna antas i sin tur
medverka till stabilare bemanningssituation och ddrmed 6kad tillgidnglighet.
Av intervjuer med tidigare kundcentermedarbetare pa samtliga studerade
avdelningar framgar att de upplever de fordndrade arbetssétten med
omvéxlande kundtjénst- och handldggningspass som mindre styrt och mer
varierat. Pa avdelningarna som kommit ldngst i fordndringsarbetet
(avdelningarna for funktionsnedsittning och nyanlidnda eller arbetssokande)
har ocksa bade sjukfranvaron och personalomséttningen gétt ned.

For det tredje, att handldggare med bredare kompetens (med ingéende
handléggningskunskaper) besvarar fragor i kundtjinsten forvéntas resultera i
minskat behov av att ater kontakta Forsidkringskassan. Minskat kontakt-
behov antas kunna bidra till reducerade samtalsvolymer. Indikationer pa
omorganisationens potential for detta ar resultaten for avdelningen som
kommit langst i implementeringsarbetet, avdelningen for funktions-
nedsdttning. Avdelningen uppvisar en minskning av antalet 6verlamningar
till handldggande enheter och handldggares upplevelser av att kunna ge mer
specifika svar vid kundtjénstkontakterna. Mojligen kan dven samtalsvolym-
minskningar hos avdelningen barn och familj indikera denna potential, men
det ar for tidigt att uttala sig om &n.

Avdelningarna som kommit ldngst 1 arbetet uppvisar tydligast resultat i linje
med verksamhetslogikens antaganden. Avdelningen som har ldngst kvar
(avdelningen for sjukforsékring), uppvisar minst tydliga resultat. Det
indikerar att insatserna som genomfors dr &ndamalsenliga.

Identifierade potentiella risker

Forandringsarbetet dr emellertid inte avslutat. Planerade insatser under 2018
aterstér 1 varierande omfattning pa forsékringsavdelningarna. Samtidigt
befinner sig omorganisationen i en avgorande fas genom att det fortsatta
forandringsarbetet dgs av avdelningarna, efter att inledningsvis ha varit
centralt styrt. Overgangen till decentraliserad implementering kan innebéra
utmaningar for att hdlla samman arbetet mot de 6vergripande malen. En
identifierad risk forenad med fordandringsarbetets decentraliserade styrning
ar att avdelningarnas organisering av kundtjanst och handldggning i hog
grad skiljer sig at. Det kan dventyra mojligheterna att uppna de myndighets-
gemensamma malen. Exempelvis finns tveksamheter kring om avdelningen
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for sjukforsékrings organisering av integreringen av kundtjénst- och
handldggningsverksamheterna gors pa ett sitt som kan bidra till de
forviantade effekterna, atminstone pa sittet som det var tankt enligt den
framtagna verksamhetslogiken.

Identifierade oonskade effekter

Utvérderingen visar vid sidan om potentialen att nd dnskade effekter ocksa
pa risken att omorganisationen bidrar till oonskade effekter, 1 varje fall
utifran verksamhetslogikens perspektiv. Att handlaggare med bredare
kompetens besvarar fragor 1 kundtjdnsten forvéntas som sagt bidra till
minskade samtalsvolymer. Kapacitetsokningen riskerar emellertid att d&ven
f4 vissa oonskade effekter.

En forsta potentiell oonskad effekt forenad med 6kad kapacitet att ta hjélpen
langre i samtalet ar att det riskerar att motverka samtalsvolymminskningar.
Av intervjumaterialet framgar att forsdkringshandldggare kan uppleva att
den som ringer om en ansdkan i vissa fall (nir den som besvarar samtalet
har kapaciteten att handldgga drenden till avslut) kan komma fore 1
handlédggningskon”. Att ringa till kundtjansten skulle ddirmed kunna leda till
en skyndsammare drendehantering. Om dessa mojligheter kommer till
allminhetens kdnnedom kan det eventuellt leda till den omvénda effekten att
fler ringer till kundtjansten.

Var grinsen gér for vad som far goras i1 kundtjanstsamtalet dr i ménga fall
heller inte helt tydligt for medarbetarna. En andra mojlig oonskad effekt av
omorganisationens intention att mer ska kunna goras i samtalet blir darfor
risken for olika praxis for kundtjdnstens ”grénssnitt” — hur langt hjélpen tas 1
samtalet for de olika formanerna. Medarbetarintervjuer pekar pé att vissa
drenden handliggs fullt ut 1 samtalet. Andra som ringer om samma forman
erbjuds en mer begrinsad hjalp.

En tredje oonskad effekt kan uppstd genom att forsékringshandlaggares
arbetsuppgifter utokats till att &ven inkludera schemalagda kundtjénstpass.
Intervjuresultaten visar att det mer styrda arbetet kan upplevas som negativt.
Eftersom utvirderingen genomfordes nér de integrerade arbetssétten nyligen
inforts dr det emellertid tdnkbart att de negativa upplevelserna minskar i takt
med Okad erfarenhet och fortrogenhet. Kvarstar dessa upplevelser av arbets-
miljon riskerar de, om vi utgar fran verksamhetslogikens forvantade orsaks-
samband, att bidra till en instabilare bemanningssituation genom 6kad sjuk-
frinvaro och personalomsittning. Det kan, enligt verksamhetslogikens
antaganden, 1 sin tur pdverka tillgdngligheten och dven kostnads-
utvecklingen negativt. Om sa blir fallet &r svart att sdga idag och &r darfor
viktigt att folja i fortséttningen.

Identifikationen av de potentiella odnskade effekterna grundar sig pa ett
mindre antal intervjuer med medarbetare, vilket gor slutsatserna presumtiva.
Om effekterna aterfinns hos fler handliggare samt far utslag pa exempelvis
samtalsvolymerna aterstér att se ndr forandringsarbetet ar slutfort och
relevant statistik finns tillgénglig.
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Lardomar infor framtida storre forandringsprojekt

Eftersom fordndringsarbetet fortfarande pagar ér det svéart att dra lardomar
utifran omldggningens implementering infor framtida forandringsprojekt.
Lardomar som dragits s& hér 14ngt ar:

For det forsta, myndighetens véntetider, tillgdnglighet och samtalsvolymer
ligger pé fortsatt stabila nivaer. Trots att omorganisationen dr omfattande
och resurstilldelningen var oforédndrad 2017 och till och med reducerad 2018
har servicen generellt sett inte paverkats. Det ofordndrade laget kan ses som
en indikation pa att implementeringen genomfors pa ett foljsamt sétt som
inte dventyrar kostnadsutvecklingen. En forsiktig slutsats &r att det samord-
nande arbete som gjorts for att forena en centraliserad, myndighets-
gemensam styrning med en decentraliserad, avdelningsspecifik pd manga
sétt forefaller ha varit en implementeringsmassigt framgéngsrik vag.

For det andra kan vi a ena sidan konstatera att avdelningarnas frihet att
anpassa kundcenterverksamhetens hantering utifrdn de egna forut-
sittningarna sannolikt ir en forutsittning for en lyckad implementering. A
andra sidan, nir ansvaret dr starkt decentraliserat finns ingen garant for att
forandringsarbetet driver mot samma effekter och méalnivaer. Det framgér
inte minst av betdnksamheterna som vicks av ovan ndmnda avsteg fran
avdelningars forvéintade insatser (i enlighet med kundcenteromlédggningens
verksamhetslogik). Avvikelser fran den forvintade organiseringen av
integrerad kundtjanst- och handliaggningsverksamhet riskerar att &ventyra
avdelningarnas bidrag till maluppfyllelse pd myndighetsnivd, atminstone pa
séttet som det var tankt utifran logikens effektkedja. Om en viss konsistens i
genomforandet betraktas som viktig i framtida avdelningsgemensamma
forandringsprojekt ser vi darfor ett behov av att bibehalla former for
avdelningsovergripande styrning tills implementeringsprocessen ar helt
avslutad.

For det tredje ser vi ett behov av att i framtiden skapa en langsiktig
myndighetsgemensam tidsplan for stérre fordndringsprojekt. Detta for att
undvika konkurrerande samtidiga férdndringsprojekt som hindrar ett
effektivt implementeringsarbete. Det bedomer vi vara fallet for nagra av
avdelningarna. Exempel dr genomforandet av en annan genomgripande
omorganisation (avdelningen for sjukforsidkring) och omfattande regel- och
systemdndringar (avdelningen for nyanldnda eller arbetssdkande).
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Summary

The context of the evaluation

The Swedish Insurance Agency has carried out a comprehensive
reorganization of its customer center operations. The change means that the
former organizational independent customer center since April 1, 2017 has
been integrated into the insurance departments.

Since 2007, the customer center has served as the authority’s main entrance
for incoming customer contacts. One purpose of a separate customer service
was to relieve the insurance departments so that they could focus on case
management. The intention was increased case management efficiency
together with better and more uniform service. However, the division
between customer service and case management has led to insufficient
efficiency in several respects, such as many transfers between customer
center and the insurance departments and long waiting times on the phone.

The efficiency deficiencies were a key reason for the reorganization where
customer service and case management are reassembled in the insurance
departments. The authority’s analysis department has conducted an
evaluation of the reorganization. The results are presented in this report.

The purpose of the evaluation

The main purpose of this evaluation is to analyze if and how the reorgani-
zation of the authority’s customer center has contributed to reduced waiting
times and call volumes and increased availability on the telephone. The aim
of the analysis is to provide knowledge about the reorganization’s pre-
requisites for goal achievement and potential for cost reductions, as well as
to provide lessons on working methods and the implementation of extensive
changes. This includes knowledge about what has not worked out well in
the current reorganization in order to make adjustments.

The evaluation is based on an initial mapping of the reorganization’s logic
of operations, describing the causal chain from efforts to expected effects.
The operational logic has been developed in consultation with stakeholders.

Main results

The main results of the evaluation are the identification of potential
successes, risks and unwanted effects.

Identified potential successes

The implementation process is still going on at the departments. At the
present time it is not possible to finally evaluate if the reorganization
accomplishes the intended effects. At the same time, we make the overall

10
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assessment that the reorganization has the potential to result in the desired
effects. We have identified three main indications.

Firstly, the departments that have reached the furthest in the implementation
process (the Department of Disabilities and partly the Department of Newly
Arrived or Jobseekers) have shorter waiting times.

Secondly, in order to contribute to increased accessibility, the reorganization
aims at creating a less controlled and more varied work for customer center
employees. These changes are expected to reduce the group’s high sickness
absence and employee turnover. In turn, these reductions are expected to
contribute to a more stable staffing situation and thus increased accessi-
bility. Interviews with former customer center employees at all the studied
departments show that they experience the new ways to work, alternating
between customer service and case management shifts, as less controlled
and more varied. At the departments that have made the most progress in
the reorganization process (the Department of Disabilities and the
Department of Newly Arrived or Jobseekers) both the sickness absence and
the staff turnover have decreased.

Thirdly, case workers with broader skills (with in-depth case management
skills) answering questions in the customer service is expected to result in a
declined need to contact the Swedish Social Insurance Agency again. A
decreased contact need is expected to contribute to reduced call volumes.
Indications of the reorganization’s potential to have this outcome are the
results of the department that has made the most progress in the implemen-
tation process, the Department of Disabilities. The department has a
decrease in the number of requests being handed over to case managing
units and experiences of employees to provide callers better assistance.
Possibly, the call volume reductions at the Department of Child and Family
may as well indicate this potential, but it is too early to say.

Identified potential risks

The departments that have reached the furthest in the implementation
process show the most distinct results in line with the logic of operations.
The department (the Department of Health Insurance) with most remaining
implementation work demonstrates the least distinct results. This indicates
that the implemented interventions are adequate.

However, the implementation work is not completed. Planned interventions
in 2018 remain in varying degrees at the departments. At the same time, the
reorganization is in a decisive phase, since the departments now are
responsible for the remaining work of change, after initially being centrally
controlled. The transition to a decentralized implementation process can
pose challenges to keep the work together towards the main goals. An
identified risk associated with the decentralized management of the
implementation process is that the departments’ organization of customer
service and case management is highly different. This could jeopardize the
ability to achieve the common goals. For example, in some cases doubts
may arise if the organization of the coherent production is made in a way

11
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that can contribute to the expected effects, at least in the way it was intended
according to the established logic of operations.

Identified undesired effects

In addition to the potential for achieving the desired effects, the evaluation
displays the risk of the reorganization contributing to undesired effects, at
least based on the perspective of the operational logic. As indicated above,
case workers with broader skills answering questions in the customer
service is expected to contribute to reduced call volumes. However, the gain
in capacity have the risk of entailing some unwanted effects as well.

A first potential undesired effect associated with increased capacity of
taking the help further in the conversations is that it is likely to counteract
call volume reductions. Interviews with employees display the experience
that the case management skills give the ability to complete cases on the
phone and thus provide the callers faster case management. If these oppor-
tunities come to the public’s attention, it may potentially lead to the reverse
effect that more people call the customer service.

Furthermore, in many cases the limit for what should be done in the
customer service conversations is not entirely evident to the employees.
Therefore a second possible undesired effect is that different practices for
the customer service’s “interface” — how far the help is taken in the call for
different benefits — give rise to unequal service for those who call the
customer service. Employee interviews indicate that some cases are entirely
dealt with in the conversation, while others, calling about the same benefit,
are offered a more limited help.

A third undesired effect may arise when the case managers’ work tasks are
extended to include scheduled customer service shifts. The interview results
show that the more controlled work can be perceived as negative. However,
since the evaluation was carried out shortly after the integrated work had
been introduced, it is possible that the negative experiences will decrease as
the new ways to work get more familiar. If these experiences of the working
environment persist in the long run they risk, if following the reorgani-
zation’s operational logic, contribute to an unstable staffing situation
through increased sickness absence and employee turnover. According to
the assumed logic this may adversely affect the accessibility as well as the
development of costs. If this will happen is hard to say today. Therefore,
future follow-ups are important.

The identified potential undesired effects are based on a smaller number of
employee interviews, which makes the conclusions presumptuous. If the
effects are found among other employees and affect, for example, call
volumes, remains to be seen when the implementation work is completed
and relevant statistics are available.

12
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Lessons for future reorganizational projects

As implementation work is still going on, it is difficult to draw lessons from
the implementation of the reorganization for future reorganizational
projects. Lessons made so far are:

Firstly, the authority’s levels for waiting times, call volumes and availability
are still stable. Although the reorganization is extensive and the resource
allocation remained unchanged in 2017 and even reduced in 2018, the
service has generally not been affected. The unchanged state can be
regarded as an indication of the implementation being performed in an
accommodative manner, without endangering the cost development. A
tentative conclusion is that the coordinating efforts to reconcile a centralized
control with a decentralized department-specific in many ways seems like a
successful way of implementation.

Secondly, on the one hand, we can conclude that the departments’ freedom
to develop the forms of the customer service in accordance with their own
terms is likely to be a prerequisite for a successful implementation. On the
other hand, when responsibility is highly decentralized, there is no
guarantee that the work of change is aiming at the same effects and goals.
For instance, this is reflected in the concerns raised by the above-mentioned
deviations from the departments’ expected interventions (in accordance with
the operational logic of the customer center reorganization). Deviations
from the expected organization of integrated customer service and case
management may jeopardize the departments’ contributions to common
goal achievement, at least in the way it was supposed to according to the
operational logic. Therefore our conclusion is that, if an implementational
consistency is considered as important in future department-embracing
change projects, there is a need to maintain forms of joint departmental
control until the implementation process is completed.

Thirdly, there is a need to create a long-term, common schedule for major
reform projects at the authority. This is to avoid concurrent simultaneous
reform projects that impede upon an effective implementation work. We
consider this being the case for some of the departments. Examples are the
implementation of another extensive reorganization (the Department of
Health Insurance) and comprehensive regulatory and system changes (the
Department of Newly Arrived or Jobseekers).

13



F6r55kringSkassan Socialférsékringsrapport 2018:6

1 Inledning

Bakgrund

Utvardering av omorganisation av Forsakringskassans
kundcenterverksamhet

Forsdkringskassan har genomfort en omfattande omorganisation av sin
kundcenterverksamhet. Forédndringen innebér att den tidigare organisatoriskt
sett fristdende kundcenterverksamheten' sedan 1 april 2017 har integrerats
med forsédkringsavdelningarna barn och familj (BF), funktionsnedsittning
(FV), nyanlinda eller arbetslosa (NA), sjukforsdkring (SF) och gemen-
samma forsékringsfragor (GF). Myndighetens analysavdelning har under
varen 2018 utvdrderat omldggningen. Resultaten presenteras i1 denna
rapport.

Utvérderingen har designats framfor allt for att Forsidkringskassans ledning,
utifran de framtagna kunskaperna, ska kunna fatta beslut om verksamhets-
och policyutveckling. Utviarderingen kan ocksa bidra med underlag for
agerande langre ut i organisationen samt allmént bidra med kunskaper om
genomforandet av omfattande forandringsprojekt inom statlig verksambhet.

Kundcenters inrattande

Ett nationellt kundcenter uppréttades 2007 pd Forsdkringskassan. Den nya
organisationen skapades for att flytta moten med ménniskor fran besok pa
kontor och telefonkontakt med handldggare vid de lokala kontoren till
telefonkundtjinst och sjélvbetjaning (Statskontoret 2009:19). Intentionen
var okad effektivitet i handldggningen och béttre och mer enhetlig service.

Det strategiska initiativet "Minska vantetider i kundcenter”

Myndigheten beslutade 2016 om ett antal sirskilt utpekade strategiska
initiativ. Ett av dessa initiativ berdrde kundcenterverksamheten. En
bidragande orsak till initieringen var att 2015 minskade tillgéngligheten 1
kundcenter och véntetiderna 6kade. I september 2015 var tillgéngligheten i
kundcenter knappt 62 procent och den genomsnittliga vantetiden strax under
30 minuter. En annan anledning var att uppdelningen mellan kundtjidnst och

" Kundcenter (KC) skétte kontakter med allméanheten och partners per telefon, e-post, personliga
webbmdten och kundméten i sociala medier. Avdelningen var uppdelat i tre delar. KC Privat ansvarade
for kontakter med privatpersoner. De huvudsakliga uppgifterna bestod i att ge allman information, svara
pa fragor i enskilda arenden. Kundcenter lamna stdd i sjalvbetjaningen och vid ansékan om social-
forsakringsformaner. Man gjorde aven viss enklare handlaggning. KC Partner vande sig till vissa av
Forsakringskassans partners som arbetsgivare och kommuner. KC Utland ansvarade framst for samtal
pa utlandska sprak. En myndighetsvaxel var ocksa en del av avdelningen.

| rapporten anvands genomgaende termen "kundtjanst” for att beskriva kundcenterverksamhetens
tidigare arbetsuppgifter. Detta for att sarskilja kundkontakter till det gemensamma numret fran évriga
kontakter och for att betona att dessa kundkontakter, utdver telefonsamtal, ocksa bestar i bland annat e-
post och sociala medier. Vi ar medvetna om att avdelningarna inte alltid anvander ordet kundtjanst.
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handlédggning medforde bristande effektivitet i andra hanseenden, som
manga drendedverlaimningar mellan handldggare pa kundcenter och avdel-
ningarna (Statskontoret 2009, ISF 2015).

For att bidra till "effektiva floden for hog kvalitet och god resurs-
anvindning” tillsattes det strategiska initiativet "Minskade véntetider i
kundcenter” (Forsakringskassan 2016a, 2016b). Den 14ga tillgdngligheten
under 2015 visade sig frimst bero pa att antalet heldrsarbetskrafter pa
kundcenter hade minskat jamfort med 2014 med anledning av reducerad
budget. Andra orsaker var att sjukfranvaron och personalomséttningen var
hoga pd grund av det av telefonisystemet hart styrda arbetsvardagen med
schemalagda arbetspass och pauser (Forsdkringskassan 2016b).

En annan utgdngspunkt for det strategiska initiativet var att vissa samtal
kanske inte skulle komma till kundcenter pa grund av en hog andel sa kallad
onddig efterfrigan (Forsikringskassan 2016b).> Manga som ringde till
kundcenter ringde igen eftersom de inte fick sitt problem 16st vid forsta
samtalet. S& minga som sju av tio inkommande telefonsamtal till kund-
center ringdes pé grund av tidigare misslyckade forsok (ISF 2015).

Det strategiska initiativet styrdes av en central ledning som rapporterade till
en styrgrupp bestdendes av Forsdkringskassans ledningsgrupp. Det leddes
av Forsdkringskassans IT-avdelning. I initiativledningen ingick represen-
tanter fran berdrda avdelningar som gemensamma kundfragor (som kund-
center var en del av) och forsdkringsavdelningarna samt resurser fran
avdelningar som HR och AP (Forsdkringskassan 2016a). Initiativledningen

o

organiserade arbetet i tva “ben”.

Det forsta benet skulle koordinera myndighetens insatser for att minska
onddig efterfrigan och darmed bidra till en reducering av antalet
inkommande samtal. Exempel pd genomforda insatser &r att ersitta
kompletteringsbrev, som forsdakrade kan uppleva som svarforstaeliga och
dérmed skapa ett behov av att kontakta Forsékringskassan, med
komplettering via telefon. Om handldggare kompletterar via telefon
forvintas behovet att ringa Forsdkringskassan minska. En annan insats ar
inforandet av en fast utbetalningsdag for bland annat tillfallig fordldra-
penning utifran slutsatsen att fler ringer for att fraga om utbetalningsdagen
ndr den inte dr enhetligt faststélld (Forsakringskassan 2017d).

Det andra benet skulle analysera hur myndigheten kunde forbattra kund-
centers mojligheter att besvara samtal. Det skulle goras genom att analysera
och testa nya sitt att styra arbetet inom kundcenter, samt att utreda nya
operativa modeller for Forsdkringskassans kundkontakter (Forsakrings-
kassan 2016c¢). Inledningsvis genomfordes en nuldgesanalys och pilot-
verksamhet. Piloterna, som utférdes under 2016 inom féormanerna
aktivitetsstdd (NA) och underhallsstod (BF), innebar att medarbetare

2 Inspektionen for socialférsakringen (2015) definierar onddig efterfragan som andelen interaktioner som
ar vardeaterhamtande. De interaktionerna har foregatts av interaktioner dar varde inte skapades for den
som tog kontakt med Forsakringskassan, till exempel genom att personen ifraga inte fick behévd hjalp.
Personen maste ater kontakta Forsakringskassan.
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omvéxlande arbetade med kundtjanstsamtal och drendehandlédggning.
Endast underhallstodspiloten inkluderade bade handlaggare fran kundcenter
och berord forsidkringsavdelning (BF). Resultaten beddmdes som positiva i
meningen att de nya arbetssitten bidrog till kortare vantetider, 6kad tillgéng-
lighet och mindre onddig efterfragan.

Initiativledningen foreslog darfor hosten 2016 att kundcenterverksamheten
skulle 6verforas till avdelningarna och handlaggning och kundkontakter
integreras. Den forordade omorganisationen paverkade bade kundcenters
och avdelningarnas medarbetare (Forsdkringskassan 2016b). Forslaget, som
bifolls av Forsdkringskassans ledning, omfattade tvé steg: forst organisa-
torisk overforing av resurser och produktionsansvar fran kundcenter till
avdelningarna 1 april 2017, sedan nddvéandiga kompetenshdjande och
samordnande insatser. De senare berdknades padga under minst ett ar.

Eftersom analysavdelningens uppdrag géller att utvédrdera resultaten av det
andra benet, omorganisationen, berdr vi hidanefter enbart detta ben. Endast
de aspekter av myndighetens arbete med onddig efterfrigan (det forsta
benet) som hianger samman med forslaget pa ny organisering av kundcenter-
verksamheten &r av relevans for denna utvirdering.

Fortsatt utvarderingsbehov av kundcenterverksamhetens omlaggning

Initiativledningen har 1 ett flertal rapporter f6ljt omlédggningens utveckling
och effekter. Slutrapporten frdn december 2017 konstaterar att resultaten for
vantetider, tillgdnglighet och samtalsvolymer over lag forbéttrats sedan
2015. De storsta fordndringarna skedde emellertid innan omorganisationen
agt rum (Forsdkringskassan 2017b). Rapportens statistik stracker sig
dessutom endast till oktober 2017 nér tskilligt fordndringsarbete aterstod.
Foljaktligen finns ett behov av att sidkerstilla om den fortsatt forbattrande
utvecklingen sedan 2015 &r en effekt av omorganisationen.

I september 2017 presenterade Forsdkringskassans ekonomistab en effekt-
analys av omlédggningen. Bedomningar gors av besparingar genom lagre
sjukfranvaro, minskad personalomséttning, effektivare produktionsflode,
farre samtal samt hojd arbetsproduktivitet 1 handlaggningen. De samlade
effekterna f6r 2018 uppskattas ligga mellan 30-50 000 000 kr (Forsakrings-
kassan 2017c). Aven i detta fall pagick fortfarande forindringsarbetet vid
tidpunkten for studiens genomforande. Saledes finns ett behov av att ta fram
fortsatta underlag infor framtida prognostiseringarna av omorganisationens
effekthemtagningar.

Om den har utvarderingen

Forberedande arbete i dialog med Forsakringskassas ledning

Utvérderingen utgdr frn en anviandarorienterad ansats. Vi har darfor i ett
forsta steg genomfort en mottagaranalys, framforallt orienterad mot
Forsdkringskassans ledning, for att identifiera det specifika anvindnings-
omradet for utvirderingen. Vidare utgr utviarderingen frdn en kartlaggning
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av fordndringens verksamhetslogik (ESV 2016). Konstruktionen bygger pa
information fran mottagaranalysen, intervjuer med nyckelaktorer samt
tidigare utredningars uppgifter om vad omlédggningen ska leda till.
Verksamhetslogiken har utformats som en logisk modell som ger en bild av
hur omorganisationen dr ténkt att fungera fran insatta resurser till effekt.
Den fortydligar vad som &r relevant att ta fram information om och i vilket
sammanhang som insamlade data ska forstds. Verksamhetslogiken beskriver
orsakskedjan fran insatser till de forvdntade effekterna av kundcenter-
omldggningen (figur 1) (se bilaga 1 for utforligare presentation av tillviga-

géngssittet).
Figur 1 Kundcenteromlaggningens verksamhetslogik®
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Utvarderingens syfte och mal

Utvérderingens syfte och mal har valts med utgangspunkt i vilket kunskaps-
behov hos Forsikringskassans ledning samt berdrda avdelningar
utvirderingen ska tillgodose. Hansyn har tagits till vad som mer specifikt
blir relevant att undersoka utifran omorganisationens verksamhetslogik samt
vad som dr praktiskt mojligt.

3 Med "slutmal” avses vad insatsen kundcenteromlaggningen ytterst syftar till. "Mellanliggande effekter”
ar vad som forst maste uppnas for att na insatsens slutmal. "Prestationer” ar tjanster eller varor som
levereras. "Aktiviteter” ar det som gors for att mojliggéra prestationerna.
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Det 6vergripande syftet dr att analysera om omléggningen bidragit till
minskade vintetider och samtalsvolymer* samt okad tillgéinglighet® i kund-
tjansten. Utdver detta syftar analysen dven till att undersdka hur omlagg-
ningen 1 sa fall har bidragit till resultaten.

Malet med analysen ar att ge kunskap om omorganisationens forut-
sattningar for méluppfyllelse och potential for kostnadsreduceringar, samt
bidra med kunskap och ldrdomar kring arbetssétt och implementering vid
storre forandringar. I detta ingér kunskap om vad som inte fungerat for att
kunna atgérda det. Vad géller uppfoljningen av kostnadsbesparingar
ansvarar Forsdkringskassans ekonomistab for detta. Vér utvirdering kan
utgora ett underlag for berdkningarna genom att undersoka potentialen for
kostnadsreduceringar.

Utvarderingens genomfdrande utifran flera datakallor

Utvérderingens analyser utgar fran telefoni- och personalstatistik, intervjuer
med anstéllda pd olika positioner och roller i férdndringsarbetet, en enkét
om status for genomforandet pa avdelningarna samt styrande och stodjande
dokument. Huvudsaklig datainsamling skedde mellan december 2017 och
mars 2018 (se bilaga 1 for utforligare metodpresentation).

Utvirderingens avgrinsningar gillande avdelningar och forméaner

En avgransning har gjorts till att studera avdelningarna barn och familj
(BF), funktionsnedséttning (FV), nyanlénda eller arbetssokande (NA) och
sjukforsikring (SF), men inte gemensamma forsikringsfragor (GF).® Skiilet
ar att GF vid tidpunkten for utvarderingens start i ldg omfattning hade
paborjat fordndringsarbetet.

Ett formansurval for respektive avdelning har skett for att géra denna breda
utvdrdering genomforbar inom utsatt tid. For BF har vi fordjupat oss 1 for-
dldrapenning (FP) och tillfallig fordldrapenning (TFP), for FV i assistans-
ersittning (ASE), for NA 1 aktivitetsstod (AS) samt for SF i sjukpenning (SP).

Olika formuleringar om omorganisationens malsattningar

Mottagaranalysen visade att det inom myndigheten finns olika uppfattningar
om vad som dr de mest centrala dnskade effekterna av omlédggningen. En
mojlig orsak dr att Forsdkringskassans dvergripande prioriteringar har
fordndrats sedan beslutet om omlidggningen genom att Strategi 2020 ersatts
av Forsakringskassans inriktning 2017-2021. Verksamhetslogiken (figur 1)
illustrerar endast vad fordndringsarbetet har styrt mot och innehaller inte en
vardering av vilka effekter som dr mer prioriterade eller onskvirda. Da vi
anda ser ett virde 1 att forhalla oss till de olika malsdttningarna for att kunna
virdera resultaten ges nedan en redogorelse for identifierade skillnader.

4 Antalet inkommande samtal.
5 Andel av samtal som nar fram till en handlaggare.

5| det féljande anvands avdelningarnas forkortningar.
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De ursprungliga malen for det strategiska initiativet ”Minska viinte-
tiderna i kundcenter”

Initiativledningen formulerade f6ljande mal:

e Genom ett effektivt arbete med att minska onddig efterfrdgan har
samtalsvolymerna till kundcenter minskat med 50 procent (jamf{ort med
2015) utan att samtal har 6kat ndgon annanstans (2018)

e Tillgdngligheten via telefon dr 95 procent och véntetiderna ar i
genomsnitt hogst 5 minuter (2020)

e Resultat enligt "Hélsokristallen” och sjuktal dr vdsentligt battre dn
jamforbara organisationer (2020) (Forsdkringskassan 2016b, 2016¢)

Malet for samtalsvolymer géller i forsta hand initiativets forsta ben, men
delvis ocksa det andra benet. Resterande mal giller primért for det andra
benet som &r foremal for denna utvérdering. I intervjuer med initiativ-
ledningen framgér att malsittningarna pa den sista punkten dven uttrycks i
termer av att sjukfrdnvaron och personalomsittningen for tidigare
kundcenterhandldggare ska sjunka till samma niva som for Forsékrings-
kassans 0vriga medarbetare.

Reviderade mélsittningar for vintetider och tillginglighet

Malnivderna for kundtjdnstens genomsnittliga véntetid och tillgénglighet,
som formuleras i myndighetens och avdelningarnas verksamhetsplaner f6r
2018, tar sin utgangspunkt i Forsékringskassans inriktning 2017-2021.
Malséttningarna skiljer sig fran det strategiska initiativets, som alltsa
utformades i enhetlighet med myndighetens tidigare inriktning. Den for
myndigheten gemensamma verksamhetsplanen sétter malen for
tillgénglighet till minst 85 procent och vintetider till hogst 15 minuter for
2018-2021. Avdelningarna BF, FV och SF gor samma sak. NA:s
verksamhetsplan sétter mélen for 2018 till 8712 procents tillgédnglighet och
10 £2 minuter for véntetider. For 2019-2021 dr malen minst 87 procents
tillgédnglighet och hogst 10 minuters véntetid (Forsdkringskassan 2018a,
2018b, 2018¢, 2018d, 2018e).

Vardering av omorganisationens effekter problematisk

Virderingen av omorganisationens effekter dr problematisk i flera
bemairkelser. I det foljande ges en kort beskrivning av problemen och hur vi
valt att hantera dem.

Den nérbeligna tidpunkten for utvirderingen

Att utvirderingen genomfors nira inpa att fordndringarna borjade omsittas i
praktiken pa avdelningarna gor det tveksamt vilka effekter som kommer att
kunna identifieras vid utvdrderingens genomforande. For att &ndé kunna ge
indikationer pa potentiella effekter resonerar vi 1 mojligaste man kring
resultaten och deras potential att bidra till forvantade effekter. En
uppfoljande studie nir implementeringsarbetet kommit ldngre dr ocksé
planerad (se ndrmare nedan).
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Begrinsad datadtkomst

Eftersom utvecklingsarbete pagar var vissa nddvéndiga telefonidata &nnu
inte tillgdngliggjorda vid tidpunkten for utvdrderingens genomforande.
Hiarmed saknades vissa utvirderingsunderlag, framforallt for att undersoka
verksamhetslogikens mellanliggande effekter som effektivare resurs-
fordelning, men ocksa potentialer for kostnadsreduceringar (figur 1). Att
nodvindiga underlag fattas bekriftas av internrevisionens granskning av
uppfyllelsen av de strategiska malen om 6kad tillgédnglighet och minskade
vintetider i kundtjinsten.” Internrevisionen rekommenderar bland annat
framtagandet av gemensamma métmetoder for att kunna hinfora effekt till
orsak (Forsdkringskassan 2016¢).

P& uppdrag av Forsdkringskassans ledning dr en uppfoljande studie planerad
véaren 2019. Syftet ar att folja upp implementeringens fortsatta genom-
forande pa avdelningarna nér fordndringsarbetet kommit ldngre samt
relevant telefonidata #r tillginglig.® Studien avser framforallt att undersdka
genomforandet av vad som i verksamhetslogiken betecknas som
prestationer och mellanliggande effekter (figur 1). Genom tillgangen till
relevant telefonidata kommer det vara mojligt att studera mellanliggande
effekter som effektivare resursfordelning, men ocksa potentialer for
kostnadsreduceringar genom att bland annat analysera faktorer som
avdelningarnas kostnader for att besvara kundtjdnstsamtal, antal
medarbetare som besvarar samtal och antal arbetade timmar 1 kundtjinsten.

Utvirdera omfattande omorganisation medfor metodologiska
utmaningar

Uppdraget att viardera och forklara omorganisationens effekter ar forenat
med metodologiska utmaningar. En omfattande del av myndighetens
verksamhet dr foremal for utvirderingen. Vi har hanterat det genom en
begrinsning till att djupare studera ett urval férméner och intervjua ett
mindre men vdloverlagt urval personer (se ovan).

Reviderade mélséittningar problematiskt frin utvirderingsperspektivet

Att omorganisationens méalséttningar reviderats blir problematiskt utifran ett
utvirderingsperspektiv, inte minst for att kunna viardera omorganisationens
effekter. Vi kommer som sagt att i viss utstrickning att diskutera de olika
malséttningarnas innebord for tolkningen av resultaten, men 1 huvudsak
inrikta utvarderingen pa att identifiera och resonera kring iakttagna och
uteblivna effekter. Det dr gentemot den framtagna verksamhetslogiken som
vi virderar avdelningarnas insatser i denna rapport.

7 Granskningen genomférdes under maj och juni 2016, det vill sdga fore beslutet om oml&ggningen,
men efter att Forsakringskassans ledning beslutat om det strategiska initiativet "Minska vantetiderna i
kundcenter”.

8 Arbetet med att tillgangliggéra telefonidata pagar for narvarande och beréknas vara avslutat vid
arsskiftet 2018/2019.
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Andra piverkande faktorer pa malsittningarnas infriande

Det finns andra faktorer som paverkar omldggningens mojligheter att lyckas
na uppsatta mal. Exempel ar pagaende digitaliserings- och automatiserings-
insatser samt aktiviteterna som genomfors inom ramen for det forsta benet
for att minska kundtjinstens samtalsvolymer. Pagéende storre fordndrings-
projekt pa avdelningarna kan ocksa paverka resultaten. Det gor det svart att
isolera omorganisationens effekter. Vi hanterar det genom att resonera kring
faktorernas mojliga inverkan pa infriade eller uteblivna effekter.

Den tidiga utvarderingens foreliggande och framtida varden

Trots att forandringsarbetet pdgar och nddvéindig data saknas &r det
vérdefullt att redan nu genomfora en utvérdering. Vardet bestér for det
forsta 1 av att 1 ett tidigt skede kunna ge Forsdkringskassans ledning och
dven avdelningarna kunskaper for att kunna dra lardom och eventuellt agera
for att omorganisationen ska fa forvintade effekter. For det andra har den
omsorgsfullt kartlagda verksamhetslogiken ett viktigt virde och blir
utgangspunkten 1 den kommande uppfoljande studien (se ovan).
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2 Kundcenteromlaggningens
styrning

I detta avsnitt redog6r vi hur initiativledningen och avdelningarna styrt
implementeringsprocessen. I vdra redogorelser utgar vi frén centrala
dokument och intervjuer (bilaga 1).

For att kort summera kapitlets resultat har initiativledningen bland annat
tagit fram modeller for nya arbetssétt samt genomfort inledande utbildnings-
insatser. Arbetet har syftat till att motverka en fragmentering och spridning
av implementeringsarbetet. Avdelningarna har sedan arsskiftet dvertagit
implementeringsansvaret.

Vi kan & ena sidan konstatera att avdelningarnas stora frihet att anpassa
kundcenterverksamhetens hantering utifran de egna forutséttningarna
sannolikt #r en forutsittning for en fortsatt lyckad implementering. A andra
sidan, ndr ansvaret dr starkt decentraliserat finns inga garantier for att
fordndringsarbetet driver mot samma effekter och mélnivéer. Eftersom det
finns myndighetsgemensamma mal for vintetider, tillgédnglighet och
samtalsvolymer framstér det slags enhetlighet som viktig.

Var overgripande slutsats ér att om fragmenteringen fortsétter att motverkas
beror pd hur avdelningarna slutfor utbildningsinsatserna, fullfoljer
inrattandet av fordandrade arbetssétt samt gemensamt samordnar
avdelningsovergripande fragor. Att avdelningarna genomfor det fortsatta
fordndringsarbetet som planerat dr nu avgorande for att omorganisationen
ska uppnéd malen. Vi har identifierat faktorer som mojligen kan dventyra
detta, framforallt genom att det idag saknas en sammanhallande, avdelnings-
overgripande kraft pd operativ nivd med beslutsfattande mandat och att
avdelningarnas organisering av kundtjinstarbetet skiljer sig at i flera
avseenden.

Central styrning av implementeringsprocessen

Framtagande av férslag pa "sammanhallen produktion”

Initiativledningen fick relativt fria hinder frdn myndighetens ledning att
utforma forslag pa hur véntetiderna till kundcenter kunde minskas.
Ledningen har fortlopande, bland annat i rapportformat, informerat
myndighetsledningen om arbetets status. Inledningsvis genomfordes som
sagt pilotverksamheter, vilkas resultat beddmdes som positiva. En ny
teknisk plattform for gruppnummer inom nigra férméner testades ocksa.’

9 Plattformen fungerade dock inte optimalt. | nulaget anvands darfér telefoniplattformen CIC, som
anvandes pa kundcenter, for samtliga kundkontakter. Fortsatt utvecklingsansvar aligger GF
(Forsakringskassan 2017b).
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Vidare tog gruppen fram forslag pd operativa modeller f6r nya integrerade
arbetssétt genom att matcha formaners komplexitet mot samtalsvolymen hos
kundcenter (Forsiakringskassan 2017a). Vi dterkommer till operativa
modeller senare i kapitlet.

Initiativledningen foreslog hosten 2016 en fordjupning av integrationen av
kundkontakter och handldggning genom att inforliva KC Privat i
forsdkringsavdelningarnas organisation och att inforliva vixeln och KC
Partner 1 avdelningen for gemensamma forsiakringsfragor. Forslaget
beslutades av Forsdkringskassans styrelse 18 januari 2017
(Forsdkringskassan 2017b).

En organisatorisk 6verforing av resurser och produktionsansvar fran
avdelningen gemensamma kundfrigor till avdelningarna BF, FV, NA, SF
och GF genomfordes under initiativgruppens ledning 1 april 2017. Beslutet
innebar att avdelningarnas organisering skulle bestd i en sa kallad samman-
hallen produktion”, som bygger pa en integration av arbetsuppgifter dér
handléggaren arbetar med bdde kundtjénst och handldggning.

Framtagna riktlinjer for avdelningarnas sammanhallina produktion

Forsdkringsavdelningarna gavs stor frihet att i linje med initiativledningens
ambition utforma organiseringen for kundtjinst och handldggning.

Ett forsta direktiv var att avdelningarna inte skulle ha en separerad,
koncentrerad kundtjinst utan en sammanhéllen produktion. Diaremot fick
respektive avdelning avgdra hur till exempel arbetssitten och bemanningen
skulle utformas.

Ett andra direktiv var att det dven fortséttningsvis ska finnas “en vég in” for
medborgare som kontaktar Forsdkringskassan. Det innebar att det
gemensamma telefonnumret och e-postadressen till kundtjdnsten skulle
bibehéllas, trots att dess forménskoer nu tillhor olika avdelningar.

Initiativledningen rekommenderade att forsdkringsavdelningarna skapade
nya, effektiva former for telefonistyrning, bland annat genom att inritta en
”gummibandsfunktion”. Med ”gummiband” menas mdjligheten att snabbt
kunna anpassa resurserna utifrin mangden inkommande samtal genom att
handléggare overfors frdn handlaggningen. Kundcenterverksamheten hade
utvecklat ett ingdende system for dessa dverflyttningar. Ledningen framholl
dven betydelsen av att utforma en ’samplanering”, det vill sdga planera
medarbetares vixelvisa arbete med kundtjinst och handldggning (till
exempel Forsdkringskassan 2016¢). [ samband med omorganisationen
skulle ocksé trafikplanerarna, som ansvarat for styrningen av kundcenters
telefonikoer, overforas till avdelningarna for att bistd i styrningen.

Inledda utbildningsinsatser for avdelningarna

Initiativledningen ansvarade tillsammans med avdelningarna for planeringen
och genomforandet av i forsta hand kundcenterhandldggares utbildning.
Kundcenterkontoren skulle renodlas mot respektive forsdakringsavdelning.
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Medarbetare skulle vid behov genomfora “kompetensvéxling” genom att
utveckla kompetens inom ett nytt forsdkringsslag, anpassat till den nya
avdelningstillhorigheten. Vidare behdvdes “kompetensbreddning”, dir en
handldggare utvidgar sin kompetens inom en forman till att 4ven inkludera
kapaciteten att handldgga full ut (kundcenter) eller arbeta i kundtjénsten
(avdelningarna).

Initiativledningen gjorde en inventering av forsakringskompetensen hos de
fem kundcenterkontorens'® medarbetare. Inventeringen visade att 645 av de
da 943 medarbetarna innehade nédvandig forsdkringskompetens. For ovriga
298 medarbetare togs en kompetensvéxlingsplan fram. Det resurskrivande
kompetensvaxlingsbehovet varierade kraftigt mellan avdelningarna (se
vidare i kapitel 5). Kompetensvixlingen padborjades under april 2017 och
slutfordes 1 princip 1 borjan av 2018.

Genomforande av koordinerade och samordnade insatser

Initiativledningen samordnade fram till december 2017 den organisatoriska
forandringens genomforande. Ledningen fasade successivt ut sig sjilva for
att 1ata forsdkringsavdelningarna ansvara for det fortsatta
implementeringsarbetet.

Initiativledningen arbetade for att skapa samverkan i olika former. I det
inledande skedet upprittades en grupp med en samordnande funktion, som
inbegrep avdelningsrepresentanter och viktiga intressenter som foretrddare
for personalorganisationerna (Forsékringskassan 2017b).

I samband med att avdelningarna skulle §verta det organisatoriska ansvaret
for sin” kundtjanst samt for den fortsatta méaluppfyllelsen initierade
initiativledningen en tvarfunktionell styrgrupp. Syftet var att koordinera
Omsesidiga beroenden mellan avdelningarna under kompetens-
véxlingsperioden. Initiativledningen bistod dven i etableringen av sé kallade
mottagarprojekt pa avdelningarna med syftet att arbeta fram detaljer f6r hur
kundtjanst och handlaggning kunde integreras hos just dem.

Vidare har ett sa kallat forvaltnings och utvecklingsforum (FuF) inrédttats dér
samtliga forsdkringsavdelningar &r representerade. I FuF Kundmote ska
gemensamma IT-relaterade frdgor som berdr bland annat kundtjénst-
telefonin diskuteras.

Fortsatt decentraliserat implementeringsarbete

Avdelningsanpassade utformningar av den sammanhalina
produktionens organisering

Sedan arsskiftet har forsédkringsavdelningarna sjdlva ansvaret for det
fortsatta forandringsarbetet. Utover mottagarprojekten har sérskilda

'© Kundcenterkontoren fanns i Gavle, Lidkdping, Sundbyberg, Sundsvall och Véasteras. Kontoret i Gavle
overgick till NA och FV. Kontoren i Lidkoping och Vasteras dvergick till BF. Kontoret i Sundbyberg
overgick till SF.
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personer pa ledningsniva utsetts for att driva arbetet. Avsikten har varit att
ansvaret for det fortsatta genomforandet gradvis ska ldggas 1 linjen”, vilket
det formellt sett gor i dag.

Framforallt tva av initiativledningens foreslagna fyra modeller for
integrering av kundtjanst och handldggning har inforts pa avdelningarna.
Forsékringsavdelningarna anvinder varianter pa den sé kallade A-modellen,
dar handldggare vaxlar mellan att arbeta koncentrerat med antingen
kundtjanst eller handldggning. De anlitar ocksé den s kallade C-modellen,
dar handldggaren eller teamet som &r inlédst pa drendet dven tar kund-
kontakten. Samtliga tidigare kundcenterhandldggare och vissa forsikrings-
handldggare planeras arbeta utifran A-modellen. Andra forsdkrings-
handléggare ska arbeta utifrdn C-modellen.

Avdelningarna skiljer sig at gédllande hur langt de avser att ta integreringen
av kundtjinst och handldggning. Exempelvis skiftar det i hur hog
omfattning de tidigare kundcentermedarbetarnas handlaggningskompetens
ar tankt att utvidgas, om det giller en del av eller hela formanen. Vidare
finns variationer i1 hur stor andel forsakringshandlédggare som planeras gé in
1 kundtjinsten, fran att i princip gélla samtliga till ett mindre antal. Hur
urvalet av forsdkringshandldaggare skett viaxlar, fran att ha varit frivilligt att
bredda sig till kundtjénsten till mer eller mindre obligatoriskt (utforligare
redogorelser ges 1 kapitel 3).

Vi kan se en potentiell risk i att avdelningarnas organisering av kundtjanst-
arbetet skiljer sig at i flera avseenden. Organiseringen kan dventyra tidigare
kundcenterhandldggares breddning av handldggningskompetensen och
anvindandet av forsidkringshandldggares omfattande handldggnings-
kompetens vid kundtjinstkontakterna. Atminstone enligt den framtagna
verksamhetslogikens antaganden dr framtida maluppfyllelser beroende av
att dessa insatsers forverkligande. Vi aterkommer till detta i nésta kapitel.

Avdelningsanpassade utformningar av den sammanhalina
produktionens styrningsformer

Det varierar om forsikringsavdelningarna valt en nationellt eller regionalt
organiserad styrning av den sammanhallna produktionen. SF har under
hosten 2017 inrdttat fem regionala koer med ansvar for planeringen av ”’sin”
telefoni. Forhoppningen édr bland annat att regionindelningen ska skapa en
okad medvetenhet ute i verksamheten om att ménga samtal till kundtjénsten
inte skulle behovas. Avsikten dr att ”skapa incitament” for att genomfora
atgérder for att minska inkommande samtal till kundtjénsten. Sedan borjan
av januari 2018 har regionerna det fulla ansvaret for sina kder. Ovriga
avdelningar har en nationell k6 som enheterna tillsammans ansvarar for. De
nationella kderna &r 1 sin tur 1 princip uppdelade pé en ko for varje
erséttning.

Eftersom organiseringen av den sammanhéllna produktionen skiljer sig at
varierar ocksa avdelningarnas utformning av samplanering och gummi-
bandsfunktion (se vidare i kapitel 3). Samtliga avdelningars avsikt forefaller
vara att ytterligare decentralisera en tidigare central styrning fran
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avdelnings- till enhetsniva. Enhetschefer har fitt ansvaret for planeringen
och styrningen av kundtjédnstbemanningen.

Att forsdkringsavdelningarna hittar fungerande styrformer é&r, utifrdn
verksamhetslogikens antaganden, avgdrande for att uppna ett béttre
nyttjande av befintliga handldggnings- och telefoniresurser. Ett béttre
nyttjande &dr en forutsittning for att infria 6vergripande mél, men ocksé for
att omorganisationen ska far kostnadsreducerande effekter.

Avdelningarnas fortsatta utbildningsinsatser

Sedan arsskiftet ansvarar forsdkringsavdelningarna sjdlva for fortsatta
kompetensutvecklingsinsatser. Planerna gillande omfattning och tidsgang
varierar mellan avdelningarna, beroende pa faktorer som hur langt
integreringen dr tankt att tas och hur manga medarbetare som berors (se
vidare i kapitel 3).

Att planerna realiseras dr angeldget. Tillrdcklig utbildning &r avgérande for
att uppnd kapacitetsokningen som behdvs for att ge battre hjélp i kund-
tjdnsten. Béttre hjélp ar 1 sin tur, enligt verksamhetslogikens antaganden, en
bidragande faktor till omorganisationens méaluppfyllelse.

Alltmer decentraliserat samordningsarbete

Nar det géller forsdkringsavdelningarnas fortsatta samordningsarbete har
den tvirfunktionella styrgruppens arbete avslutats enligt plan. Eftersom
genomforandeansvaret nu ligger i linjen” har fragorna blivit av alltmer
operativ och detaljerad karaktir. I sin slutrapport bedomer initiativledningen
FuF Kundmote som ett viktigt organ for det fortsatta tvarfunktionella
samarbetet, bland annat for att halla ihop upplevelsen av Forsdkringskassan
som en myndighet (Forsdakringskassan 2007b).

Vid tidpunkten for utvirderingens genomforande fungerade ocksd FuF
Kundmote som ett gemensamt forum for att diskutera avdelnings-
overgripande fragor. Forat leds av IT-avdelningen. Det innebir att i IT-
relaterade fragor, exempelvis om telefoniplattformar, fattar chefen for denna
avdelning beslut. Beslut om icke IT-relaterade fragor tas emellertid av
forsdkringsavdelningarnas respektive chefer. Det betyder att det inte finns
en beslutsfattande kraft for fragor som sd att sdga gar pa tvirs (som inte ar
IT-relaterade), sasom avdelningarnas organisering av kundtjanst och
handléggning.

Vi kan se en risk 1 att det idag saknas en sammanhallande, avdelnings-
overgripande kraft pa operativ niva. En anledning 4r vad som framgick
ovan, att avdelningarnas val av arbetssitt och bemanning kan inverka pa
mojligheterna till maluppfyllelse, i varje fall pd séttet som det ar tankt enligt
verksamhetslogiken. Att nd omorganisationens mél pa overgripande
myndighetsniva ansvarar som sagt forsékringsavdelningarna nu tillsammans
for.
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3 Kundcenteromlaggningens
aktiviteter och prestationer

For att kundcenters omorganisation ska uppna malen finns enligt den
kartlagda verksamhetslogiken nagra grundliggande nodvindiga forut-
sdttningar som samtliga behdver uppfyllas pa avdelningsniva. For det forsta
maste forsdkringsavdelningarna ha genomfort utbildningsinsatser som syftar
till kompetensvéxling och -breddning. For det andra bor bemanningen av
integrerad kundtjinst och handlaggning vara slutford. For det tredje maste
styrformer for den sammanhéllna produktionen ha etablerats.

Foregdende kapitel redogjorde for styrningen inom de tre omradena. Detta
avsnitt inleds med en summerande virdering av forsakringsavdelningarnas
arbete inom omradena. Syftet dr att f4 en sammantagen bild av om forut-
sattningarna for att omorganisationen ska uppnd malen i enlighet med
verksamhetslogiken &r infriade eller inte. Darefter presenterar vi avdel-
ningarnas konkreta insatser. I vdra redogdrelser utgar vi frin intervjuer och
en enkdt (bilaga 1).

Vardering av omorganisationens samlade
genomfdrande: implementeringsinsatser aterstar

Gillande utbildningsinsatser bor samtliga berérda medarbetare ha
genomgatt adekvat utbildning i avsedd omfattning och med god kvalitet.
Med kvalitet avses hér att utbildningsinsatserna gett nddviandig kompetens
for att handldgga “’sin” forman (kundtjénsthandlédggare) respektive for att
hantera telefontekniken, tar emot e-post etcetera samt behirska samtals-
teknik (forsdkringshandldggare). Den senare ér inriktad pa hur ett samtal
fors framat och vilka fragor som stélls for att sékra att den som ringer fétt
svar pa sina fragor. Angdende arbetet for att uppnd kompetensvixling, -
breddning och integration av arbetsuppgifter forvintas det resultera i att
sammanhéllen organisering och styrning av kundtjénst och handlédggning ér
inford pa ett tillfredsstillande sitt. Med tillfredstidllande menas att berérda
medarbetare arbetar enligt plan och att det finns fungerande former for
styrningen.

Vér samlade bedomning utifrdn antagandena som gors 1 verksamhetslogik-
kartldggningen &r att dessa nyckelfaktorer for att medarbetare och chefer ska
kunna agera som tiankt i deras nya roller inte &r helt infriade d&nnu. Vidare
har vi identifierat olikheter mellan forsékringsavdelningarnas sétt att hittills
genomfOra omorganisationen pa. Vissa olikheter kan innebéra en risk for att
avdelningarna inte driver mot samma dvergripande méal, atminstone inte pa
séttet som det var tiankt enligt verksamhetslogiken.
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For det forsta var vid tidpunkten for utvarderingens genomforande
utbildningsinsatser paborjade men dnnu inte helt genomforda for BF och
SF. FV och NA hade slutfort samtliga planerade utbildningar, men avsag
genomfora fler. Om utbildningsinsatserna hittills héllit fullgod kvalitet &r
tveksamt. Intervjuade medarbetare upplevde utbildningarna som goda, men
otillrackliga for att ge tillfredsstdllande kompetens att arbeta med de nya
uppgifterna. Inom NA uttryckte handlidggare ett behov av kompletterande
utbildningar, men som inte 1 forsta hand uppstatt genom de nya arbetssitten
utan pa ga grund av nyligen genomforda regelédndringar. Viktigt att pdpeka
ar dock att en bidragande orsak till medarbetares upplevelser av utbild-
ningarnas bristande kvalitet formodligen dr ovanan vid de nya arbets-
uppgifterna. Formodligen 16ser sig nagra upplevda svarigheter om mer tid
far forflyta.

For det andra hade tva avdelningar, FV och NA vid tidpunkten {or
utvirderingen relativt nyligen fullfoljt kompetensvaxling och -breddning
samt integrering av arbetsuppgifter for berérda handldggargrupper.
Formerna for den sammanhéllna produktionen var dock inte helt pa plats. Vi
bedomer att for sdvil medarbetare som chefer behdver mer tid passera for
att de ska kédnna sig trygga med de fordndrade arbetssétten. Framforallt for
NA aterstod att som planerat vidareutveckla fordelningen av arbets-
uppgifterna i kundtjanst och handldggning mellan handlédggare fran tidigare
kundcenter och avdelningen. Aven om BF i princip hade strukturen for
sammanhallen produktion pé plats &r inte den planerade bemanningen och
arbetsfordelningen helt avslutad. For SF dterstod mest kompetenshéjande
och samordnande arbete. Vidare gjorde vi bedomningen att avdelningens
valda sitt att organisera arbetet i kundtjénst och handldggning i vissa
hianseenden kan framsta som problematiskt, atminstone utifrin den
framtagna verksamhetslogikens perspektiv (se ndrmare nedan).

For det tredje pagick fortfarande utvecklingsarbetet pa samtliga
forsidkringsavdelningar for att skapa styrformer for den sammanhallna
produktionen. Fungerande och effektiva former for samplanering och
gummibandsfunktion pd enheterna var dnnu inte helt genomforda pa nagon
av avdelningarna.

Forsdkringsavdelningarnas genomforda aktiviteter och prestationer
summeras i figuren nedan.
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Figur 2 Forsdkringsavdelningarnas genomférda aktiviteter och
prestationer
[ Aktiviteter ] Prestationer
. L L Samplanering och
Organisatorisk éverforing av gummibandsfunktion inférd
resurser och BF: Ja, men arbete aterstar
produktionsansvar , ™ PV Ja, men arbete aterstar
Y4 2017 for samtliga avdelningar NA: Ja men arbete aterstar
SF: Ja, men arbete aterstar
Kompetensvixling, - NN J
breddning och integration av
arbetsuppgifter
BF: Pagar Sammanhallen produktion inférd
FV: Avslutad BF: Ja, men arbete aterstar
NA: Avslutad Fv:Ja
SF: Pagar NA: Ja, men visst arbete aterstar
\ / SF: Tveksamt om organiseringen av

arbetet innebar sammanhallning

Utbildningsinsatser for

kundtjdnst- och Samtliga medarbetare gar utbildning
forsdkringshandliggare BF: Nej

BF: Pagar — FV: Ja, men fortsatt utbildningsbehov
FV: Avslutade, men fler planerade NA- Ja Ja, men visst fortsatt

NA: Avslutade, men fler planerade utbildningsbehov

SF: Pagar / SF: Nej

Vér sammantagna slutsats ér att eftersom forsakringsavdelningarna inte helt
avslutat fordndringsarbetet samt kommit olika langt paverkar det
mojligheterna att urskilja effekter av omldggningen. Vi aterkommer till de
mojligheterna i nésta kapitel. Nedan foljer mer detaljerade redogorelser for
avdelningarnas status for aktiviteter och prestationer.

Avdelningen barn och familj: aterstaende
kompetenshojande och samordnande arbete

Pagaende kompetensvaxling, -breddning och integration av
arbetsuppgifter

Vid tidpunkten for utviarderingens genomforande var avdelningens
kompetensh6jande och samordnade insatser inte avslutade for samtliga
aktuella ersdttningar. For vart formansurval, fordldrapenning och tillfallig
fordldrapenning, som genererar flest samtal, hade de handlidggare fran kund-
center som behdvde byta formansslag nyligen gjort det. Samtliga berorda
kundcenterhandldggare hade breddat sin kundtjanstkompetens till att &ven
inkludera handlaggning fullt ut. De arbetade omvéxlande med kundtjénst-
och handldggningspass utifran A-modellen.

Sammanhallen produktion var inte helt inford eftersom fler forsékrings-
handldggare skulle fa utokade arbetsuppgifter. Avsikten &r att i princip
samtliga handléggare pa sikt ska arbeta omvixlande med kundtjanst och
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handléggning. Avdelningen har en omfattande personalstyrka och hade
darfor medvetet anpassat takten efter behov. ”Léagger vi i alla direkt blir det
for lite tid for var och en i1 kundtjénsten for att kunna bygga upp kompe-
tensen och bli effektiv. Samtidigt skall handldggningen uppratthallas”,
forklarar en ledningsrepresentant.

Fortsatt utvecklingsbehov av styrformer

Avdelningens personalresurser dr stora. Darfor kunde samplanerande
administrering ske redan nu, trots att samtliga medarbetare dnnu inte
arbetade med bade kundtjinst och handlaggning som planerat. Formerna for
gummibandsfunktionen var under fortsatt utveckling.

Vissa utbildningsinsatser aterstar

Utbildningsinsatser var genomforda for tidigare kundcenterhandldggare.
Breddande inplanerade utbildningsinsatser inom samtalsteknik och telefoni-
systemet for ungefar hélften av forsdkringshandlédggarna aterstod.
Intervjuade medarbetare anser sig ha fatt limplig utbildning, men att den
girna kunde varit langre for att skapa trygghet med de nya arbets-
uppgifterna, framforallt géllande telefonisystemet.

Avdelningen for funktionsnedsattning: genomfort
kompetenshdjande men aterstdende samordnande
arbete

Genomford kompetensvaxling, -breddning och integration av
arbetsuppgifter

Vid tidpunkten for utviarderingens genomforande var avdelningens
kompetenshdjande och samordnande insatser fullfoljda for samtliga aktuella
ersdttningar. Kompetensvéxling, -breddning och integration av arbets-
uppgifter var nyligen avslutad for overforda kundcenterhandldggare.
Samtliga arbetade nu med en begrinsad del av en forman, assistans-
ersdttningens rikningshantering (assistanserséttningen dr ocksa var utvalda
forman). Bade de och avdelningens tidigare rdkningshanterare besvarade
samtalen till formanens kundtjanstkd om berdkningar, det vill sdga de
arbetade utifran en variant pa A-modellen. Inom assistansersittningens
ovriga delar och andra férmaner anvidndes C-modellen, dir personliga
handldggare eller team ansvarade for ”sina” kundkontakter.

Sammanhallen produktion var formellt sett inférd. Genomforandet skedde
under en kort tidsperiod under hosten 2017. Inforandet paskyndades av den
personalbrist som uppstod genom ett stort antal av kundcentermedarbetarna
som avdelningen skulle dverta slutade 1 samband med omorganisationen.
Den hastiga 6vergingen for medarbetarna kan ha bidragit till upplevelsen att
de nya arbetssétten inte fungerade optimalt &n. Vi ar fortfarande i en inlér-
ningsfas”, forklarar en av de intervjuade handldggarna.
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Fortsatt utvecklingsbehov av styrformer

Det fanns former for samplanering, men de var inte fullt utvecklade. Pa
avdelningen var ledningen medveten om att arbete kvarstod for att skapa
langsiktiga 16sningar for telefonistyrningen. Enhetschefer dr ansvariga for
den dag som deras medarbetare dr inloggade i telefonisystemet. Bland annat
aterstod att enhetscheferna skulle fa tillrdcklig erfarenheter for att fullt ut
kunna ansvara for samplaneringen for att den ska fungera som det var tankt.
Nir det giller etableringen av gummibandsfunktion var det ténkt att enhets-
cheferna ansvarade fOr att sétta in extra resurser vid behov. Pé avdelnings-
niva pagick samtidigt fortsatt utvecklingsarbete av gummibandet. Vid tid-
punkten for utvarderingen testade avdelningen att anvénda en standby-ko
inom forméner med hdga samtalsvolymer for att skapa en effektiv
bemanning.

Utbildningsinsatserna genomforda men otillrackliga

Planerade utbildningsinsatser var genomforda. Intervjuresultaten pekar
emellertid pa att tillrdckliga utbildningsinsatser saknas. Framforallt tidigare
kundcenterhandldggare upplever sig ha fatt otillrdcklig utbildning for att
kdnna sig trygga med de nya arbetsuppgifterna. ’Det hiar med rdkning och
tidsredovisning finns det ju inte ndgon webbutbildning om. Det &r ju bara
ratten till. De séger att vi ska vara sa vilutbildade och s&, men det finns ju
inte ndgon utbildning, man ska ju ldra sig allt sjdlv.” Kollegiala 16sningar,
dar kollegor lar av varandra, har anviants for att skaffa 1amplig kompetens:
“En tjej [...] ar jétteduktig och har fattat galoppen sa hon har skrivit ihop ett
material och har utbildning med oss andra”. Fler insatser var planerade av
avdelningsledningen.

Avdelningen for nyanlanda eller arbetssokande:
genomfort kompetenshdjande men aterstaende
samordnande arbete

Genomford kompetensvaxling, -breddning och integration av
arbetsuppgifter

Ungefir vid arsskiftet 2017/2018 avslutades avdelningens kompetens-
hdjande och samordnade insatser for samtliga aktuella ersédttningar och
handldggargrupper. Sammanhallen produktion var formellt sett inford for
den for utvirderingen utvalda forménen aktivitetsstod, men utvecklings-
insatser pagick fortfarande. Avsikten ar att tidigare kundcenterhandlaggare
och vissa forsdkringshandlédggare ska arbeta utifrdn A-modellen med
omvéxlande kundtjdnst- och handldggningspass. Vid omorganisationens
start fattade avdelningsledningen ett inriktningsbeslut om att under en
Overgangsperiod ldta tidigare kundcenterhandldggare tillfalligt arbeta mer 1
kundtjansten. Anledningen var att kunna bibehélla véntetider och tillgéng-
lighet under omorganisationens genomforande, tills forsakrings-
handléggarna breddat sin kompetens till kundtjénsten.
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I syfte att f4 motiverade medarbetare har det varit frivilligt for forsdkrings-
handldggare att anmadla sitt intresse for att bredda sig mot kundtjénsten. Det
har inneburit att det pa vissa enheter finns handldggargrupper som arbetar
omvéxlande med kundtjénst och handlaggning. Andra dgnar sig som f6rut
endast 4t handldggning. For nyrekryterade ér planen att de for det mesta ska
arbeta med bade kundtjanst och handldggning och pa sitt forstiarka
kundtjanstens resurser.

Vid tidpunkten for utviarderingens genomforande var arbetssituationen inom
aktivitetsstodet anstrangd for savél tidigare kundcentermedarbetare som
forsdkringshandlaggare. En tidigare kundcentermedarbetare berittar: ’Det
hér inriktningsbeslutet om hur man ska dela upp telefonin mellan Syd, Mitt
och Nord. Det kédnns inte genomténkt, kéinns inte som vi delar pé det riktigt.
Nu dr det som att man svarar 1 telefon pa dagarna och handlagger pa fritiden
pa overtid.” Den frimsta orsaken till den anstrangda arbetssituationen var att
vid sidan om den pdgaende omorganisationen infordes ett nytt drende-
hanteringssystem och regeldndringar for aktivitetsstodet. Det genererade en
kraftig samtalsokning till kundtjansten och férdr6jde drendehandlaggningen.
Detta innebar i sin tur att inriktningsbeslutet fick fortsdtta att gélla eftersom
tidigare kundcenterhandldggare behdvdes 1 kundtjansten. Beslutet gillde
ocksé vid tidpunkten for utvirderingen. Overtid anviindes for att uppritt-
halla drendehanteringen. Pa sa sétt har andra fordndringsprojekt ’stort”
omldggningens genomforande (se vidare i kapitel 5).

Fortsatt utvecklingsbehov av styrformer

Vid tidpunkten for utviarderingen var tanken att enheterna sjdlva nu skulle
ansvara for det egna inflodet av bade kundtjdnstsamtal och drende-
handldggning. Avsikten &r att samplaneringen ska ske lokalt av enhetschefer
och team, men avdelningsledningen var medveten om att insatser aterstod
for att skapa en fungerande samplanering. Gillande inridttandet av gummi-
bandsfunktion hade avdelningen beslutat om en enhetsgemensam form for
”back-up” som enheterna ska anvédnda sig av i1 det dagliga arbetet.

Visst behov av fortsatta utbildningsinsatser

Planerade utbildningsinsatser har genomforts for berérda medarbetare.
Omfattningen upplevs dock som otillracklig, framforallt av tidigare
kundcenterhandliggare. Aven hir uppger intervjuade medarbetare att
kollegiala 16sningar har anlitats for att forvirva adekvat kompetens.
Forutom att utbildningsinsatserna upplevs ha skett under for kort tid saknar
tidigare kundcenterhandldggare utbildning i det dndrade regelverket.
Avsaknaden paverkar bade mdjligheterna att handlagga och besvara fragor 1
kundtjénsten, anser intervjuade medarbetare. Aven hir blir saledes andra
forandringars “’storande” roll pataglig.
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Avdelningen for sjukforsakring: aterstdende
kompetenshojande och samordnande arbete

Pagaende kompetensvaxling, -breddning och integration av
arbetsuppgifter

Vid tidpunkten for utvarderingens genomforande var avdelningens
kompetensh6jande och samordnade insatser inte avslutade. Avdelningen
infor sammanhéllen produktion enbart for en del av en av dess forméner,
sjukpenningen (som ocksa dr var utvalda férman). I och med det genomfor
avdelningen endast kompetensvixling, -breddning och integration av arbets-
uppgifter for en viss handldggargrupp. En ny inriktning for yrkesrollen
forsdkringsutredare har tagits fram. Yrkesrollen innehar kundcenter-
handléggarens tidigare uppdrag samt handlaggning av kundflode 1 (korta
sjukfall) och bedomning av sjukpenninggrundande inkomst (SGI). Att
besvara generella fragor i kundtjdnsten om kundfldde 2 och 3 (ldngre
sjukfall) ingar 1 uppgifterna.

Samtliga kundcenterhandlidggare som ska véxla till sjukpenning har gjort
det. Alla har emellertid inte breddats till att &ven kunna handldgga (endast
att besvara samtal om erséttningen). Breddningen av handldggare frén
avdelningen som ska utveckla sin kundtjanstkompetens beréknas vara
slutford hosten 2018.

Avdelningen har som sagt valt att fordela sitt kundtjanstuppdrag pa fem
regioner och fem koer. Hittills har kundtjanstens resursbehov pd de regioner
som inte dvertog kundcenterpersonal 1 hog utstrackning hanterats genom
nyrekryteringar. Undantag dr Stockholmsregionen som dvertog kundcenter-
verksamheten 1 Sundbyberg. Hér har tidigare kundcenterhandldggare under
en Overgdngsperiod i huvudsak arbetat i kundtjansten for att besvara
generella fragor, vilket ocksa var en av kundcenters huvudsakliga uppgifter.
Enligt intervjuade pd ledande positioner i fordndringsarbetet dr avsikten att
nagra ska fortsitta arbeta sa, medan andra kommer att fa mer varierade
arbetsuppgifter genom att dven handldgga fullt ut och bedéma SGI. 1
praktiken betyder det ett fortfarande hért styrt arbete med lite variation, med
1 princip samma arbetsuppgifter som under kundcentertiden, for vissa
kundcenterhandldggare. Mer varierat, mindre styrt arbete forvéntas enligt
den kartlagda verksamhetslogiken generera en stabilare bemanningssituation
med lagre sjukfrdnvaro och personalomséttning (figur 1). Det i sin tur antas
bidra till mélet om okad tillgédnglighet.

Vidare medfor beslutet att vissa handldggare inte kommer att arbeta med
handldggning att den dubbla kompetens i kundtjénst och handliggning, som
forvintas ge 6kad kapacitet att ta hjdlpen ldngre i kundtjanstsamtalen, delvis
uteblir. Atminstone enligt verksamhetslogikens antaganden ir denna
kapacitetsokning en av forutséttningarna for att uppnd malet minskade
samtalsvolymer. Utifran ett verksamhetslogikperspektiv finns séledes en
risk for att vissa av forutséttningarna for att uppna de dvergripande mélen
kommer att saknas, eller att i varje fall na mélen pa det sitt som vér effekt-
kedja utgér fran.
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Handlidggarna arbetade under 2017 mot en nationell kundtjénstkd. Sedan
borjan av 2018 hade regionerna det fulla ansvaret for de egna kderna. Inom
respektive region hade specifika enheter etablerats som ansvarade for
regionens kundtjanstko. Flera intervjuade pa olika positioner pa
myndigheten uttrycker en oro dver att detta innebér inréttandet av fem
”mini-kundcenter”, som i princip Overtar kundcenters sitt att organisera och
styra arbetet. Organisering kan betraktas som ett avsteg frén initiativ-
ledningens rekommendation om en icke-separerad, koncentrerad kundtjanst.

Fortsatt utvecklingsbehov av styrformer

Inom respektive region ska de ansvariga enheterna sjdlva svara for
samplaneringen. Regiondvergripande samplanering, som de ovriga
forsdkringsavdelningarna infort, dr inte patdnkt. Former for detta fanns vid
utvirderingens genomforande, men var inte fullt utvecklade. Néar det géller
gummibandsfunktionen hade SF tagit fram en regiongemensam modell,
“flexibel resurs”, for att hantera toppar i kundtjénst eller handldggning.
Varje region ska anvinda sin flexibla resurs for sig sjdlva och reglera sin
egen bemanning. Arbete aterstod for att f4 en fungerande flexibel resurs och
olika regioner hade kommit olika langt.

Utbildningsinsatser aterstar

Utbildningar har genomforts for majoriteten tidigare kundcenter-
handléggare, men fler &r planerade. En av personerna som lett fordndrings-
arbetet beréttar:

Utbildningen har paborjats for de flesta. Men startstrdckan dr lite
ldngre. Inte for att det dr mer omfattande utbildningsinsatser, men
de tidigare kundcentermedarbetare, som bdade ska kompetensvixla
och kompetensbredda, behéver och kommer fa lingre handledning.
Utbildningen behover individanpassas utifrdn den enskilde med-
arbetarens behov.

Gillande forsdkringshandlédggare hade utbildningsinsatserna hittills
framforallt riktats mot nyrekryteringarna. Insatser riktade mot befintlig
aktuell personalstyrka aterstod i hog grad att genomfora. Aven ansvaret for
utbildningsinsatserna hade decentraliserats ett steg till genom att de fem
nyinrittade regionerna ansvarade for fortsatt kompetensforstarkning.
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4  Vardering av kundcenter-
omlaggningens effekter

Det hir kapitlet utreder om kundcenterverksamhetens omorganisation
uppnatt malen kortare véntetider, kad tillgdnglighet och minskade
samtalsvolymer pa myndighetsniva. Vid sidan om effekterna pa aggregerad
niva har vi dven undersokt maluppfyllelsen pa avdelningsniva.

Verksamhetslogikkartldggningen (figur 1) beskriver hur de kompetens-
héjande och samordnande insatserna (som presenterades i foregédende
avsnitt) antas fa effekter, som sin tur forvintas leda till de dvergripande
malen. I detta avsnitt stiller vi fragan om dessa effekter bidragit till malen
som det var tinkt enligt omlédggningens verksamhetslogik. I foregdende
kapitel framgick att fordndringsarbete dterstod 1 varierande omfattning pa
samtliga forsékringsavdelningar. Det gor det svart for oss att i nulédget
viardera om effektkedjan fungerat som det var tankt. I det foljande kommer
vi dnda att undersoka vilka eventuella effekter avdelningarnas fordndrings-
arbete hittills kan ha fatt, trots att forutséattningarna att na mélen inte ar helt
och hallet infriade. Anledningen &r att i en fingervisning om kundcenter-
omorganisationen pa sikt kan leda till forvintade mal samt fa forstaelse for
vad som eventuellt behdver atgirdas for att nd dem.

Avsnittet inleds med en redogorelse for maluppfyllelsen pd myndighetsniva.
Darefter redogor vi for forsékringsavdelningarnas maluppfyllelse samt
relaterar resultaten till forandringsarbetets genomforande sa hér langt.
Avslutningsvis redovisar vi véra slutsatser om potentialer for kostnads-
besparingar och identifierade potentiella oonskade effekter av omorganisa-
tionen. I vdra redogdrelser utgar vi frin intervjuer och statistik (bilaga 1).

Inga tydliga resultat pa myndighetsniva av
omorganisationen

Fortsatt stabila resultat for vantetider, tillganglighet och
samtalsvolymer

Tidigt under 2016 forbéttrades vantetiderna och tillgdngligheten markant pa
myndighetsovergripande niva. Samtidigt sjonk samtalsvolymerna. Detta
mojliggjordes som sagt framst av resursforstirkning inom davarande kund-
center samt fordndringar i arbetssitt och styrning (Forsdkringskassan
2017b). Sedan dess har den positiva utvecklingen fortsatt, men 1 betydligt
langsammare takt. Figur 3 visar att bdde genomsnittliga vantetider, tillgéng-
lighet och samtalsvolymer for myndigheten som helhet har varit relativt
stabila sedan omléggningens start i april 2017. I februari 2017 14g
tillgédngligheten pa 83 procent och i samma ménad 2018 pa 81 procent. Den
genomsnittliga véntetiden var 13 minuter i februari 2017 och hade ett ar
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senare sjunkit till 12 minuter. Samtalsvolymerna i februari 2017 var 374 000
inkommande samtal. Samma manad 2018 var antalet samtal 410 000.

Inga tydliga minskningar av vintetider och samtalsvolymer samt 6kning av
tillgédngligheten kan iakttas som indikerar att omldggningens genomforande
hittills fatt positiv effekt, dtminstone inte pd myndighetsniva. Detta bor som
sagt betraktas i ljuset av att implementeringsarbetet totalt sett inte ar
avslutat.

Viktigt att notera dr dock att trots oforéndrat resurslége under 2017, och till
och med reducerade budgetramar for forsidkringsavdelningarna under 2018,
har den stadigt positiva utvecklingen for véntetider, tillgénglighet och
samtalsvolymer bibehéllits. Troligtvis kan det ofordndrade, stabila laget
sedan 2016 ars omfattande forbattringar ses som ett utslag for att sjilva
forandringsarbetet 6ver lag har genomforts pa ett varsamt sitt som inte fatt
negativ inverkan pé véntetider, tillgénglighet och samtalsvolymer.

Figur 3 Samtalsvolymer, tillgénglighet och vantetid for samtal med
kundcenterlogik'! till Forsakringskassan totalt, juni 2015-feb
2017
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Det strategiska initiativets mél for 2018 med en halvering av samtals-
volymerna jamfort med 2015 &r vid tidpunkten for utvarderingen inte
uppnétt. Volymerna pd myndighetsniva dr relativt oforandrade sedan
omlaggningens start. Det ska framhéllas att omorganisationen som sagt
endast utgdr en av initiativets planerade insatser for att nd samtalsvolym-
malet. Jimfort med myndighetens mal i enlighet med verksamhetsplanen
om minst 85 procents tillgédnglighet for 2018 &r heller inte det mélet helt
uppfyllt, men nirapa. Den kraftiga 6kningen av tillgédngligheten, som gjorde
att den nirmade sig mélet pd 85 procent, skedde redan under borjan av
2016. Mélet om hogst 15 minuters véntetid var redan uppnatt fore

" Vi anvander uttrycket "kundcenterlogik” for att beskriva telefonistatistiken for Férsakringskassans
gemensamma kundtjanstnummer bade fore och efter kundcenters organisatoriska avveckling.

36



F6r35kringSkassan Socialférsékringsrapport 2018:6

kundcenteromstillningen dgde rum och vintetiderna har forbéttrats ndgot
sedan dess. Vi aterkommer till omstidndigheten att vissa mal 1 verksamhets-
planeringen redan var uppfyllda féore omorganisationen.

Myndighetens mojligheter att nd mélen dr beroende av att omorganisationen
genomfors pa ett sdtt som bidrar till mélsittningarna. Det handlar mer
specifikt om hur forsidkringsavdelningarna, som har mandat 6ver omliagg-
ningens aktiviteter, tolkar och anvénder sitt mandat for att skapa
forutséttningar for att leverera sin del av omorganisationen. Var
Overgripande vérdering ar att eftersom fordandringsarbetet fortfarande pagar
pa avdelningarna dr det for tidigt att se ndgra tydliga avtryck.

Emellertid skiljer sig som sagt forsdkringsavdelningarna &t da det géller hur
langt omorganisationen fortskridit. Det finns ocksé vissa skillnader mellan
avdelningarna géillande maluppfyllelse for vintetider, tillgénglighet och
samtalsvolymer pa avdelningsnivd. Dessutom har vi urskilt ndgra olikheter
avseende infriandet av verksamhetslogikens forvdantade mellanliggande
effekter som minskad personalomséttning och sjukfrdnvaro for tidigare
kundcenterhandlaggare. I det f6ljande tolkar vi identifierade kopplingar med
hjélp av verksamhetslogiken.

Mojliga indikationer pa omorganisationens effekter
pa avdelningsniva

Vér allménna iakttagelse &r att ett &terkommande monster for samtliga
forsékringsavdelningar och utvalda féormaner dr att de i princip foljer
myndighetens utveckling. De mest omfattande minskningarna av véntetider
och samtalsvolymer samt 6kning av tillgédngligheten skedde redan 2016, det
vill sdga fore omorganisationens paborjande, for att sedan ligga péd over lag
stabilt ofordndrade nivéer.

Givet detta kan nagra forsiktiga slutsatser om mgjliga indikationer pa
omorganisationens effekter pa avdelningsniva dras (se bilaga 2 for
detaljerade beskrivningar av avdelningarnas resultat). Omfattningen av
identifierade mgjliga effekter stimmer 6verens med avdelningarnas
implementeringsgrad. Ju langre avdelningen kommit i fordndringsarbetet,
desto fler och starkare indikationer. Avdelningarna FV och NA har som sagt
kommit nagot ldngre i fordndringsarbetet &n BF och SF med avseende pa
genomforda aktiviteter och prestationer. De uppvisar ocksé vissa skillnader
jamfort med de tva andra avdelningarna. BF, som trots att forandrings-
arbetet inte &r avslutat, kunnat infora sammanhallen produktion i hog
omfattning visar dock vissa tecken pé effekter.

Att implementeringsgrad och mojliga identifierade effekter harmonierar kan
ses som en indikation pa att omorganisationen kan fa forvintade effekter, att
de planerade insatserna fungerar som det var tinkt utifran den framtagna
verksamhetslogiken. En summering av effekt- och méluppfyllelse pa
avdelningsniva ges i figuren nedan.

37



F6r35kringSkassan Socialférsakringsrapport 2018:6

. as . ° ° . P
Figur 4 Omléaggningens effekt- och maluppfyllelse pa avdelningsniva
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Det ar viktigt att understryka att utvecklingen kan bero pa omldggningen.
Dock ér det for tidigt att med sékerhet uttala sig om én. Inte minst behdver
resultaten uppvisa stabilitet 6ver tid, och f6ljas av resultat pa fler omraden,
for att det ska ga att dra sdkra slutsatser.

Aven den otillriickliga tillgdngen till telefonidata (se kapitel 1) bidrar till att
de identifierade resultaten inte &r helt sikerstéllda. Flera av de mellan-
liggande effekter som enligt verksamhetslogikens antaganden forvantas leda
till slutmalen har inte varit mojliga att méta i nuldget. Det géller 1 synnerhet
effekten “bittre nyttjande av befintliga handlaggnings- och telefoni-
resurser”. Darfor har effekten kursiverats i figuren ovan. I det f6ljande
redogdr vi for resultaten utifran de statistiska méatt vi kunnat anlita
tillsammans med intervjumaterialet (bilaga 1).

Tydligast resultat pa avdelningen fér funktionsnedsattning

FV uppvisar de tydligaste fordndringarna pa bade mél- och mellanliggande
effektnivaer i verksamhetslogiken. Pa avdelningen har de genomsnittliga
viantetiderna minskat sedan omliaggningens start. Det giller bade for
avdelningen totalt sett och kon ddr assistansersdttningen ingér (bilaga 2).
Den genomsnittliga véntetiden var 9 minuter i februari 2017 och hade
sjunkit till 7 minuter i februari 2018. Intervjuresultaten pekar ocksa pa att
det sker ett bittre nyttjande av befintliga handléiggnings- och telefoni-
resurser. Ett exempel pa bittre nyttjande &r anvindningen av sysslolds tid
for de som tjénstgor 1 kundtjansten, som ges av en av lednings-
representanterna:

Om man sitter fem handldggare for att ta bostadstilldggsamtalen.
Men da kanske vi inte kan ta samtalsvolymtoppar, utan da kanske
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man ldgger in tre till. Men da har man kanske inte ndgot samtal
alls ibland. Da kan man ldgga in handldiggningsimpulser, dtgdrds-
impulser, lite snabbare moment i handldggningen, istdllet. Dd har
man alltid personal for att hantera toppar. [...] All annan tid som
inte ldggs i telefonin gar till handldiggningen. Det dr ju alltid alle
man till pumparna.

Avdelningen arbetar emellertid fortfarande pa att optimera bemanningen. En
annan av ledningspersonerna berittar:

Det finns ett forbdttringsomrdde att dven kunna avgéra ndr man
behéver vara fdrre i telefonin. Vi var sndélla med bemanningen i
telefon i borjan, for att det varit tajt med utbildningen och tekniken.
Alla skulle ha tid att ldsa manualen och sa vidare. Nu haller vi pa
att arbeta ner det.

Antalet sa kallade konversationer har minskat.'?> Konversationer &r med-
delanden i Forsikringskassans drendehanteringssystem (AHS) som skickas
till handldggande kontor ndr den forsikrade inte kan ges den efterfragade
hjdlpen i kundtjénsten. Som framgér av verksamhetslogikkartan 1 figur 4
kan minskningen ses som en indikation pa att den som svarar i kund-
tjinsten kan ge mer specifika svar tack vare sin befintliga eller 6kade
kompetens att handligga. Det forvintas pd sikt bidra till minskade
samtalsvolymer. Att volymerna fOr assistansersittningen tvartom stigit
ndgot kan peka pé att gora mer i samtalet inte dr tillrackligt for att ensamt fa
ner samtalsvolymerna. Vi aterkommer till att planerade insatser inom andra
fordndringsprojekt sannolikt behdvs for att minska volymerna.

Intervjuresultaten visar att handldggare och chefer fran samtliga avdelningar
upplever att arbetet bdde med kundtjinst och handliggning gett 6kad
helhetsforstielse och att det i sin tur forbattrat deras mojligheter att hjilpa
den som ringer. En tidigare kundcentermedarbetare berdttar: "Min kapacitet
att svara 1 telefonin har forstarkts av att sjalv handlagga. Jag forstar battre
hur den ansvarige handléggaren har ténkt, vad som ddljer sig bakom
posterna.” Enligt den framtagna verksamhetslogiken forvantas forbattrad
hjélp leda till lligre andel virdeaterhimtande kontakter, det vill sdga
farre som ringer igen eftersom hjélpen upplevdes som otillrdacklig. Intervju-
resultaten indikerar en potential for en sddan minskning. Men om sé r fallet
aterstér att se ndr relevant telefonidata finns tillgdnglig. Vi kan som sagt
heller inte se att effekten fitt forvintat resultat i form av minskade samtals-
volymer.

Enligt verksamhetslogikens antaganden ska en forbittrad arbetsmiljo, i
form av en mindre styrd och mer varierad arbetsvardag, fa positiva effekter

2 Sedan omorganisationen har antalet konversationer tvartom okat kraftigt for NA och SF. BF har legat
pa en stabil nivda med undantag for tillfallig foraldrapenning som 6kat. Undantag &r FV vars antal
minskat. Avdelningen har alltid haft ett Iagt antal konversationer, sa om den identifierade minskningen
ar en effekt av omorganisationen ar inte helt sakerstallt.
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pa tidigare kundcenterhandldggares hoga sjukfranvaro och personal-
omsiittning'®. Intervjuresultaten frin samtliga avdelningar pekar p4 att
tidigare kundcenterhandldggare, som idag arbetar omvéxlande med pass i
kundtjénst och handldggning, upplever detta som positivt. Deras erfaren-
heter indikerar att de nya arbetssdtten kan bidra till en mindre styrt och mer
varierat arbete. En medarbetare sdger, trots att dvergangen enligt hen inte
varit latt, att:

Men jag vill inte gd tillbaka, jag trivs med det hdr. Det att kunna
styra sjalv gor jdttemycket. Nu ndr man har kommit in i det sa dr ju
arbetsuppgifterna roligare. Nu dr det tva timmar telefon som vi
turas om kring. Forut satt man atta timmar. Nu kan man styra
mycket mer, forut var varje rast superviktig, men nu kan man
glomma att fika.

Sjukfranvaron och personalomséttningen for tidigare kundcenter-
handldggare pa FV har ocksa minskat (bilaga 2). Det tyder pa att fordnd-
ringarna av arbetsmiljon fatt dnskad effekt.'* Tillsammans forvintas
minskad sjukfranvaro och personalomsittning, enligt verksamhetslogikens
antaganden, pd sikt leda till en stabilare bemanningssituation och dirmed
okad tillgdnglighet i telefon.

Bibehallen stabilitet pa avdelningen fér nyanlanda eller
arbetssoOkande trots kraftigt 0kade samtalsvolymer

Aven NA har som sagt kommit 14ngt i implementeringsarbetet. Avdelningen
avviker frdn de dvriga genom att, trots kraftigt 6kade samtalsvolymer, under
2017 upprétthélla en stabil tillgdnglighet och minskade vintetider. Sedan
arsskiftet 2017/2018 har dock monstret brutits. Samtalsvolymerna har
accelererat och tillgédngligheten forsdmrats. Véntetidernas minskning har
avstannat. Samtal om aktivitetsstdd foljer samma mdonster som avdelningen
1 stort for samtliga tre variabler. Det inte dr forvdnande eftersom aktivitets-
stodet, med storst andel samtal till kundtjénsten, i princip driver monstret for
avdelningen som helhet (bilaga 2). Den inledda utvecklingen kan mojligtvis
tolkas som en effekt av omorganisationen. De nya sitten att organisera och
styra verksamheten kan ha bidragit till att véntetider och tillgdnglighet
héllits forhallandevis stabila. Detta sérskilt om hénsyn tas till den troliga
inverkan pa samtalsvolymsokningar av andra samtidigt pagaende
fordndringsprojekt (se kapitel 3).

En bidragande orsak till de minskade véntetiderna ar sannolikt
Overgéangslosningen for att halla dem nere genom att 14ta tidigare

'3 For vart formansurval har personalomséttningen for tidigare kundcenterhandlaggare okat nagot for
sjukpenning (SF) samt for foraldrapenning och tillféllig féraldrapenning (BF) sedan omorganisationens
inledande. Vart att notera ar att nivan efter omlaggningen énda ar lagre an under motsvarande period
aret innan. For assistansersattning (FV) och aktivitetsstéd (NA) har personalomsattningen istallet
minskat (se bilaga 2). Eftersom detta inte ar avdelningarnas samlade personalomsattning ar det
vanskligt att tolka uppgifterna.

4 Resultatet galler endast assistansersattningen, men eftersom samtliga kundcenterhandlaggare som
FV 6vertog 6vergick till det férmansslaget kan vi uttala oss om gruppen i sin helhet.
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kundcentermedarbetare arbeta mer i kundtjansten én planerat for framtiden.
Det gor det svart att i nuldget dra den entydiga slutsatsen att den bibehalla
stabiliteten &r en effekt av att omléggningens arbetssitt fungerar som avsett.

Avdelningens sjukfrianvaro for tidigare kundcenterhandléggare har
minskat. Aven personalomsittningen for aktivitetsstdd, inom vilken flest
tidigare kundcenterhandliiggare arbetar idag, har gitt ned (bilaga 2).'> Enligt
omliggningens verksamhetslogik forvintas som sagt en forbéittrad
arbetsmiljo, i form av en mindre styrd och mer varierad arbetsvardag, fa
positiva effekter pa tidigare kundcenterhandldggares hoga sjukfranvaro och
personalomséttning. Ovan framgick att intervjuresultaten frdn samtliga
avdelningar pekar pa att tidigare kundcenterhandldggare, som idag arbetar
omvéxlande med kundtjénst och handlédggning, upplever en forbattrad
arbetsvardag 1 detta avseende.

Viss minskning av samtalsvolymer for avdelningen barn och familj

For savil avdelningen BF i stort som for fordldrapenning och tillféllig
fordldrapenning sjonk samtalsvolymerna under 2016. Minskningen har
fortsatt under 2017 och 2018 for bdde avdelningen och férmanerna, men i
betydligt [dangsammare takt (bilaga 2). Mojligen kan de fortsatt sjunkande
samtalsvolymerna forstas som en effekt av omorganisationen. Antalet
inkomna samtal var 227 000 i februari 2017 och hade sjunkit till 204 000
samma manad 2018. Trots att avdelningen inte helt slutfort forandrings-
arbetet har de som sagt &nda kunnat fa organisationsfordndringen relativt pa
plats. Det gor det mdjligt att forsiktigt tolka de fortsatt minskande samtals-
volymerna som en effekt av omorganisationen.

Av intervjuer med medarbetare pa avdelningen som idag arbetar om-
viaxlande med kundtjénst och handldggning framgar att de upplever sig
kunna ge mer specifika svar i kundtjénsten, tack vare tidigare eller 6kade
kunskaper om handlaggningen. Deras erfarenheter tyder pa de nya arbets-
sdttens potential att bidra till minskade samtalsvolymer. Enligt verksamhets-
logikens antaganden forvéntas alltsd mer specifika svar kunna leda till
reducerade samtalsvolymer, exempelvis genom att minska behovet av att
ater kontakta Forsdkringskassan for att fa den efterfrdgade hjélpen.
Samtidigt har inte antalet konversationer, som alltsd skickas till hand-
laggande kontor nir den som svarar i kundtjinsten inte kan ge ett
tillfredstédllande svar, inte sjunkit pa avdelningen. Darfor ar det svart att i
nuldget dra sdkra slutsatser om att omorganisationen bidragit till volym-
minskningen och inte ndgot annat.

Oforandrade resultat for avdelningen for sjukforsakring

SF uppvisar pd samma sitt som myndigheten i stort en stabilisering av den
forbéttrade niva som inleddes under 2016. Véntetider, tillginglighet och

" For avdelningarna FV och NA har tillgangligheten i telefon inte 6kat trots minskad sjukfranvaro och
personalomsattning, som verksamhetslogikkartldggningen antar. En méjlig orsak ar att minskningarna
annu inte hunnit fa den effekten &n. Vara analyser av statistiken for samtliga avdelningar visar ocksa pa
att tillgangligheten i hog grad paverkas av samtalsvolymerna, som heller inte minskat (se bilaga 2).
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samtalsvolymer har inte fordndrats ndmnvért efter april 2017 (bilaga 2).
Saledes kan ingen tydlig positiv effekt av omorganisationen utldsas én,
vilket inte dr forvanande eftersom forédndringsarbetet fortfarande pagér.

Den avdelning som har mest fordndringsarbete kvar uppvisar saledes inte
nagra patagligt forbéttrade resultat. Det stirker slutsatsen att omldggningen
kan ligga bakom de forbittrade resultaten pa de avdelningar som kommit
langre.

Minskad sjukfranvaro fér manga tidigare kundcenterhandlaggare

P& overgripande niva har omorganisationen inte haft ndgon storre inverkan
pa hur sjukfranvaron skiljer sig mellan tidigare handldggare pa kundcenter
och forsékringsavdelningarna. Det beror emellertid inte pé att inget har hént.
Skillnaderna mellan yrkesgrupperna har minskat inom FV, NA och SF, men
okat inom BF, dir mer dn hélften av de tidigare kundcentermedarbetarna nu
arbetar. Det tar ut de positiva effekter som uppstatt inom 6vriga avdelningar
(tabell 1).

Tabell 1 Sjukfranvaro for kundcenterhandlaggare och handldaggare
inom avdelningarna BF, FV, NA och SF

=—=KC = fdKC BF —FV NA SF

En tinkbar forklaring utifran den framtagna verksamhetslogiken &r att sjuk-
franvarons minskning for kundcenterhandldggare hinger samman med en
forbattrad arbetsmiljo 1 form av ett mindre styrt och mer varierat arbete. Det
pekar intervjuresultaten med yrkesgruppen pé. Att statistiken visar pa ett
tydligt trendbrott vid tiden for omldggningens genomférande 1 april 2017,
innan négra faktiska fordndringar av arbetssituationen hade skett, hinger
formodligen samman med sdsongsvariationer. Sjukfranvaron brukar
generellt sett g& upp, for att sedan sjunka, vid denna tidpunkt pé aret.
Samtidigt kan vi se en kraftigare fortsatt forbéttrande utveckling under 2017
jamfort med tidigare ar. Eventuellt kan utvecklingen relateras till
omorganisationen. Att FV och NA, som kommit ldngst i implementerings-
arbetet, till skillnad frdn BF och SF uppvisar bdde minskad sjukfranvaro och
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personalomséttning kan tyda pa det. Om sé ar fallet &r dock for tidigt att
med sdkerhet uttala sig om &n. Utifran det resonemanget dr forklaringen till
SF:s minskade sjukfrdnvaro rimligen en annan &n att den orsakats av
kundcenteromldggningen.

Avdelningarnas resultat betraktade utifran verksamhetsplaneringens
mal ger delvis annan bild

Vi har hittills undersokt eventuella fordndringar av vintetider, tillgénglighet
och samtalsvolymer och om forsékringsavdelningarnas resultat kan tolkas
som utslag for omorganisationens inverkan. Jimfors avdelningarnas resultat
med verksamhetsplanernas mél {for véntetider och tillgédnglighet samt det
strategiska initiativets mal for 2018 ars samtalsvolymer ser skillnaderna
mellan dem nigot annorlunda ut. I tabellen nedan summerar vi myndig-
hetens, forsékringsavdelningarnas och forménsurvalets vantetider, tillgéng-
lighet och samtalsvolymer under februari 2017 och februari 2018.
Resultaten for véntetider och tillgdnglighet relateras till det strategiska
initiativets och verksamhetsplanernas mal for vintetider och tillgénglighet.
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Tabell 2 Myndighetens, avdelningarnas och formansurvalets vantetider,
tillgénglighet och samtalsvolymer under februari 2017 och februari
2018. Det strategiska initiativets och verksamhetsplanernas (VP) mal
for vantetider och tillgianglighet'®
FK BF FV NA SF
2017 |2018 |2017 |2018 [2018 |2018 |2017 [2018 [2017 2018
VANTETIDER (min)
Mal for Initia- Initia- Initia- Initia- Initia-
vante- tivet tivet tivet tivet tivet
tider S S S 5 5
VP VP VP VP VP
15 15 15 1042 15
Resul- |13 12 18 14 9 7 12 12 10 11
tat
vante- FP/TFP | FP/TF ASE ASE AS AS SP SP
tider 17/17 19/19 8 4 13 13 10 12
TILLGANGLIGHET (%)
Mal for Initia- Initia- Initia- Initia- Initia-
tillgéng tivet tivet tivet tivet tivet
lighet 95 95 95 95 95
VP VP VP VP VP
85 85 85 8742 85
Resul- |83 81 81 85 82 87 89 69 84 82
tat
tillgang FP/TFP |FP/TFP |ASE ASE AS AS SP SP
lighet 84/86 82/83 93 89 88 67 85 81
SAMTALSVOLYMER
Resul- [374000 |410000 (227000 |204000 |33000 28000 31000 65000 95000 113000
tat
sam- FP/TFP |FP/TFP |ASE ASE AS AS SP SP
talsvol 79000/ | 68000/ |5000 6000 28000 28000 95000 105000
ymer 58000 57000

I det foljande kommenterar vi resultatens relation till infriandet av det
strategiska initiativets malniva for samtalsvolymer samt verksamhets-

planeringens mél for véntetider och tillgédnglighet. Vi jamfor dven
forsdkringsavdelningarnas uppfyllelse av verksamhetsplanernas mél med
deras implementeringsgrad.

'6 Observera att det strategiska initiativets mal fér genomsnittliga vantetider och tillganglighet galler forst

ar 2020. For att askadliggora skillnaderna i forhallande till verksamhetsplanernas malsattningar har de

trots allt skrivits in pa detta satt.
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Halveringar av samtalsvolymer fore omorganisationen pa niagra
avdelningar

Det strategiska initiativets mal med en halvering under 2018 av myndig-
hetens samtalsvolymer 2015 dr som sagt inte uppnétt vid tidpunkten for
utvirderingen. Volymerna pa myndighetsniva ar relativt oférdndrade sedan
omldggningens start. Avdelningarna BF och SF nadde redan fore april 2017
en halvering (bilaga 2). FV ligger idag som helhet runt en halvering av
samtalsvolymerna. Assistanserséttningen har diremot inte uppnatt
halveringsmalet. NA har inte natt mélet.

Detta innebér att de tva avdelningar, BF och SF, som har mest kvar i
omldggningsarbetet uppndr upp till halveringsmélet. Avdelningarna FV och
NA, som kommit ldngre, har inte natt malen. Det indikerar att det hittills
framforallt 4r andra insatser &n omorganisationen, som minskade brev-
utskick och fast utbetalningsdag for bland annat tillféllig fordldrapenning
inom ramen for det strategiska initiativets forsta ben, som bidragit till
samtalsvolymernas minskning. Hansyn ska ocksa tas till yttre faktorer, som
system- och regeldndringar (NA), vilka i hog grad ligga tycks bakom de
Okade samtalsvolymerna.

Négra avdelningar uppnir verksamhetsplaneringens mél for viintetider

Verksamhetsplaneringens mal om hogst 15 minuters genomsnittlig véntetid
var redan uppnatt pa myndighetsniva fore omorganisationens borjan.
Avdelningarna FV, NA!7 och SF infriar idag myndighetsmalet. BF nir
vantetidsmalet, men inte riktigt for de volymtunga ersittningarna fordldra-
penning och tillféllig fordldrapenning. Sammanfattningsvis uppnér tva av
avdelningarna som kommit langre i forandringsarbetet (FV och NA) och en
som inte kommit lika 14ngt (SF) véntetidsmalet. En av avdelningarna som
inte kommit lika langt (BF) nar inte helt och hallet upp till malet.

Négra avdelningar uppnir verksamhetsplaneringens tillgiinglighetsmal

Jamfort med myndighetens verksamhetsplaneringsmal om minst 85 procents
tillgédnglighet i telefon for 2018 ar det inte helt uppfyllt. Nar det géller
avdelningarna overstiger FV:s tillgdnglighetsgrad idag 85 procent. BF
uppnar 85 procent, men inte riktigt for fordldrapenning och tillfallig
fordldrapenning. NA och SF uppfyller inte tillgénglighetsmalet idag. For att
summera infrias tillgdnglighetsmélet av en avdelning som kommit langre 1
forandringsarbetet (FV) och en som inte kommit fullt lika langt (BF). En
avdelning som kommit lédngre i fordndringsarbetet (NA), medan en som inte
kommit lika langt (SF) uppnér inte mélet.

7 Nar det galler NA:s egen verksamhetsplan, som &r nagot ambitiésare &n myndighetens, uppfyller
avdelningen som helhet vantetidsmalet pa 10 £2 minuter med 12 minuter. Aktivitetsstodet nastan nar
upp till malet med 13 minuters genomsnittlig vantetid.

45



F6r35kringSkassan Socialférsékringsrapport 2018:6

Tydliga monster saknas mellan uppnidda mélnivier och
avdelningarnas implementeringsgrad

Sammanfattningsvis finns inga tydliga monster mellan graden av
forsdkringsavdelningarnas implementering av de férdndrade arbetssitten
och uppfyllelsen av det strategiska initiativets samtalsvolymmal och
verksamhetsplanernas mal for véntetider och tillganglighet.

Mojliga orsaker till bristen pa 6verensstdmmelse kan vara flera. For det
forsta dr forandringsarbetet som sagt inte avslutat och kan ddrmed heller
inte forvéntas ha gett ett tydligt avtryck pa véntetider, tillgdnglighet och
samtalsvolymer &n. Det géller inte bara kundcenteromstillningen, utan dven
arbetet inom ramen for det strategiska initiativets forsta ben om att minska
samtalsvolymerna genom att hantera onddig efterfragan.

For det andra pekar det faktum att avdelningar som har langt kvar i
implementeringsarbetet kan uppfylla verksamhetsplaneringens mél redan nu
pa andra, yttre faktorers inverkan, som exempelvis pagaende digitaliserings-
insatser 1 bland annat samtalsvolymminskande syfte (se vidare i kapitel 5).

Att mélnivéerna for det strategiska initiativet har reviderats efter hand
innebdr alltsa att vissa av verksamhetsplaneringens mal var infriade redan
innan omorganisationens start pa nagra avdelningar. Det vicker fragan vilka
syften omorganisationen da fyller. I den hér utvirderingen har vi hanterat
frdgan genom att inte enbart f6lja upp avdelningarnas uppfyllelse av de
overgripande mélen. Vi har dven undersokt om viagen dit gitt som planerat,
det vill séga i enlighet med den, i samrad med berorda aktorer, framtagna
verksamhetslogiken. Det dr gentemot denna logik som vi vérderar
resultaten, snarare @n frin verksamhetsplaneringens malnivaer (vi
aterkommer till frdgan i det avslutande kapitlet).

Hittills svarbeddmd potential for kostnadsbesparingar

Fragan om omorganisationen har potentialen att fa kostnadsreducerande
effekter gar inte att besvara i nuldget. Den frimsta anledningen ar att
fordndringsarbetet inte dr avslutat. Aven avdelningarna som ir forhallande-
vis klara har arbetat for kort tid utifrdn den nya organiseringen for att det ska
vara mojligt att uttala sig om kostnadsbesparande potentialer. Ett annat skél
ar att relevant telefonidata dnnu inte finns tillgdnglig. Det har som sagt
sarskilt forsvarat mojligheterna att uttala sig om de mellanliggande
effekternas infriande.

En slutsats kan emellertid dras om omorganisationens genomforande utifrén
ett kostnadsperspektiv. Sedan omldggningens borjan har som sagt resultaten
for vintetider, tillganglighet och samtalsvolymer bibehallits eller forbattrats.
Resultaten har uppnétts utan tillskjutna resurser 2017 och till och med
minskad budget for 2018, utifran berdkningar om effekthemtagningar. Liget
kan ses som en indikation pa att den omfattande férandringsprocessen
hittills genomforts pa ett foljsamt sétt som inte dventyrat kostnads-
utvecklingen.
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Vidare kan négra forsiktiga slutsatser om omorganisationens kostnads-
reducerande potential dras utifran utvecklingen pé avdelningarna som
kommit langst 1 forandringsarbetet (FV och NA).

For det forsta forefaller omlédggningen ha potentialen att paverka avdel-
ningarnas kostnadsutveckling genom att bidra till fo6rh6jd effektivitet.
Integrerad hantering av inkommande kontakter och &rendehandldggning
antas 0ka mojligheterna att hjdlpa de som ringer till korrekt och relevant
information eller atgérd. En indikation pd att sa &r fallet 4r de férre over-
lamningar av drendeforfragningar mellan handlédggare inom organisationen
(konversationer) som vi observerat hos FV. Aven intervjuresultaten om
medarbetares upplevelser av att kunna ta hjélpen langre 1 kundtjanst-
samtalen pekar pd att sa kan vara fallet. Enligt bedomningarna av
Forsdkringskassans ekonomistab skulle det i forldngningen kunna bidra till
minskat resursbehov (Forsdkringskassan 2017¢).

For det andra kan den positiva utvecklingen for sjukfranvaron och personal-
omsdttningen for FV och NA, som kommit langst i fordndringsarbetet,
indikera att omorganisationen har en kostnadsreducerande effekt. Enligt
ekonomistabens berdkningar ska det bland annat resultera i minskade
kostnader 1 samband med nyrekryteringsbehov (Forsdkringskassan 2017c).

Oonskade effekter av kapacitetsokningen i kundtjansten

I var analys har vi identifierat ndgra mojliga effekter som, atminstone utifrdn
den framtagna verksamhetslogiken, kan betecknas som oonskade. Vi
redogor hédr for de tre viktigaste som kunnat urskiljas pa samtliga
avdelningar. Samtliga &r relaterade till den nya organiseringen dér dven
forsdkringshandldggare besvarar kundtjdnstsamtalen. Ovan framgick att
handldggare upplever sig ha kapaciteten att ta hjdlpen langre 1 kundtjanst-
samtalet. Samtidigt har d&ven odnskade potentiella effekter av denna
kapacitet framkommit i intervjuerna.

Olika praxis for hjilpen i kundtjinsten kan skapa ojidmlik service

Intervjuresultaten fran samtliga avdelningar visar pa handlaggares upp-
levelser av en otydlighet fran avdelningsledningens sida i hur langt de kan
och bor ga i ett drende i telefon. Det har skapat olika praxis for de som
arbetar 1 kundtjdnsten, framforallt mellan tidigare kundtjdnsthandlaggare
och forsdkringshandldggare. Av intervjuerna med medarbetare framgar att
vissa drenden handldggs fullt ut i samtalet, medan andra som ringer kund-
tjdnsten om samma formén erbjuds en mer begransad hjélp. En medarbetare
beréttar:

Det dr inte ensat dnnu hur man ska gora. Sa vissa sldpper telefonin
och gor klart drendet efter samtalet, de som kan handldgga fullt ut.
De gor sig inte tillgdngliga i telefonin, vilket far daliga
konsekvenser for telefonikvoten. Det finns riktlinjer om att vi ska
handldgga drendet sa langt man kan, men kruxet dr just att olika
handldggare kan gd olika langt i ett drendes hantering.
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En mojlig oonskad effekt ér saledes att olika praxis for kundtjdnstens
”granssnitt” — hur langt hjilpen tas 1 samtalet for de olika formanerna —
skapar ojamlik service for medborgare som ringer till kundtjénsten.

Att ta hjilpen ”for lingt” i kundtjinsten kan inverka pa maluppfyllelsen

Ytterligare en potentiell oonskad effekt forenad med okad kapacitet att ta
hjdlpen ldngre 1 samtalet ar att det riskerar att motverka samtalsvolym-
minskningar. Av intervjumaterialet framgér att forsékringshandléggare kan
uppleva en mojlig risk med att mer handldggning kan goras under samtalet.
Den som ringer om en ansdkan kan i vissa fall (ndr den som besvarar
samtalet har kapaciteten att handldgga drenden fullt ut) komma fore 1
handlédggningskon”. Att ringa till kundtjansten skulle kort sagt for vissa
kunna leda till en skyndsammare drendehantering, dér den som besvarar
samtalet handlagger drendet till avslut. Om dessa mojligheter kommer till
allménhetens kdnnedom kan det eventuellt leda till den omvénda effekten att
fler ringer till kundtjénsten. Om 6kad kapacitet att ta hjélpen langre i
samtalet far denna konsekvens for samtalsvolymerna éterstar att se.

Mer styrt arbete kan fa forsikringshandliggare att uppleva
forsamrade arbetsvillkor

Ovan framgick att intervjuade tidigare kundcenterhandldggare frdn samtliga
avdelningar uppfattar de nya arbetssitten med omvixlande kundtjénst- och
handldggningspass som mindre styrt och mer varierat. Samtidigt framgar av
intervjuresultaten frén flera avdelningar att risken finns for att forsiakrings-
handldggare, 1 varje fall 1 borjan, kan erfara de nya arbetsvillkoren pa
omvént sitt. Att vixla mellan pass 1 kundtjinst och handldggning kan
kdnnas stressande och ofritt. En forsékringshandlaggare beskriver hur hen
upplever att det finns mindre mdjlighet att pdverka prioriteringar och
arbetstakt nér arbetsuppgifternas fordelning 6ver dagen blivit mer styrd:

Att jobba uppstyckat med telefon och handldggning skapar splitt-
ring. Ndr man vdl far en timme for handldiggningen kanske drendet
jag ska ta tag i dr for komplext for att hinnas med pa en timme.
Och sedan ska jag in i telefonin igen. Dd far jag inte det gjort. Pd
sd sdtt blir telefonin en tidstjuv. Det dr ldtt att kdnna sig som en
bakatstrdvare, att man kdnner att det var bdttre forr. Man tinker:
Maste alla vara i telefonin? Kan det inte vara storre valfrihet? Det
kdnns som att det blivit mer styrt nu.

Eftersom utvirderingen genomfordes nér de integrerade arbetssitten nyligen
inforts kan de negativa upplevelserna méjligen minska i takt med att de blir
mer invanda. Kvarstér forsdkringshandlaggares negativa upplevelser av
arbetsmiljon riskerar det i forlingningen, om vi foljer omstéllningens
verksamhetslogik, att bidra till en instabilare bemanningssituation genom
okad sjukfrdnvaro och personalomséttning. Enligt logikens antaganden kan
det 1 sin tur paverka tillgdngligheten och dven kostnadsutvecklingen pé ett
ogynnsamt sitt. Om sd blir fallet ar svart att sdga idag. Vad omldggningen
pa sikt kan innebéra for denna yrkesgrupps sjukfrdnvaro och personal-
omsdttning blir darfor betydelsefullt att folja.
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5 Forklaringar av forandrings-
arbetets varierande takt

Vi har tidigare betonat att forutsidttningarna for att viardera effekterna av
kundcenteromlidggningen dr begransade eftersom utvirderingen sker nira
inpa fordndringsarbetets paborjande pé forsdkringsavdelningarna. Den
framsta forklaringen till omldggningens begrinsade avtryck pa myndighets-
niva, och huvudsakligen dven pé avdelningsniva, dr att implementerings-
arbetet 1 varierande omfattning inte dr avslutat. I detta kapitel ger vi nagra
mer ingdende forklaringar till varfor fordndringsarbetets takt skiljer sig t
mellan avdelningarna. Vi har framforallt kunnat iaktta att avdelningarnas
olika kontextuella villkor paverkar fordndringstakten och urskilt tre viktiga
faktorer: olika fordndringsbehov, omorganisationens olika mottagande och
andra pdgdende storre fordndringsprojekt pd avdelningarna.

Det har framgétt ovan att for att kundcenters omorganisation ska uppna
madlen finns, atminstone enligt den kartlagda verksamhetslogiken, nagra
grundlidggande nodvindiga forutsittningar som behdver uppfyllas pa
avdelningsniva. Forsikringsavdelningarna maste ha genomfort utbildnings-
insatserna som syftar till kompetensvéxling och -breddning samt infort
planerad bemanning och styrning av sammanhallen produktion. Utifran de
identifierade variationerna mellan avdelningarna kan vi konstatera vikten av
att respektive avdelning nu ombesorjer att dessa forutsittningar infrias sa
som det var ténkt.

Var overgripande slutsats ér att de kontextuella olikheterna forstirker
riskerna med den nu decentraliserade framtida férandringsprocessen, diar nu
alltsa forsdkringsavdelningarna sjélva ansvarar for omorganisationens
fortsatta utforande. Skillnaderna kan riskera att 6ka avstdndet mellan avdel-
ningarna. Enligt vir beddmning géller det inte bara forédndringstakten, utan
mojligen dven den nya organiseringens utformning. Olikheterna skulle
kunna bidra till att omorganisationen pd avdelningarna inte driver mot
samma effekter och dvergripande malnivaer. Tydligast exempel ar avdel-
ningarnas skilda ambitionsnivaer for den sammanhallna produktionens
organisering (som mer ingaende beskrevs 1 kapitel 3). I det foljande
beskriver vi ndrmare de tre faktorerna.

Avdelningarna har olika forandringsbehov

For det forsta ér forsékringsavdelningarnas forandringsbehov olika.
Avdelningarna skiljer sig 4t med avseende pa ursprunglig storlek och
initiala samtalsvolymer till kundtjénsten. Skillnader finns dven rorande antal
berdrda ersittningar och handldggare samt antalet 6verforda kundcenter-
verksamheter. Vér slutsats dr de olikheterna kan forklara variationerna i
implementeringsgrad. Det finns ett tydligt monster mellan ett mindre
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omfattande och inte s& komplext fordndringsbehov pd dessa punkter och
avdelningarnas identifierade resultat.

Nar det géller avdelningarnas ursprungliga storlek och antal berorda
ersittningar kan det forklara variationerna. FV, som kommit langst i
implementeringsarbetet under kortast tid, dr den personalmassigt och
drendevolymmassigt sett minsta forsidkringsavdelningen. Vidare ar det
endast en formén (assistanserséttning), och dessutom en mindre utbildnings-
kridvande del av dess hantering (rikningen), som kundcenterhandlaggare
overforts till. Det mest omfattande forandringsbehovet har gillt avdel-
ningens personliga handldggare, som dvertagit kundtjdnstens arbete inom
ovriga formaner och delar av assistansersittningen. Naturligtvis ska inte
anstrdngningarna som krivs fran medarbetarnas och organisationens sida for
att genomfora denna breddning underskattas. Men det gar trots allt att
konstatera att, i varje fall jimfort med andra avdelningar, framstér
forandringsbehovet som mindre komplext genom att f4 handlédggare skulle
byta formansinriktning. Att avdelningen under relativt kort, framforallt
under hosten 2017, kunde genomfora kompetensvéaxlings och —breddnings-
insatserna forstérker den bilden.

Antalet berorda forsikringshandliggare och antalet kundcenter-
handliggare som overforts till FV skiljer sig ocksa &t mellan avdel-
ningarna. Ju fler medarbetare, desto fler resurs- och tidskrdvande
utbildningsinsatser krévs. Det finns framforallt skillnader i hur minga av de
overforda kundcentermedarbetarna som inte bara ska utveckla hand-
laggningskompetens, utan dven ska genomfora det for individen och
organisationen anstrangande bytet av formansinriktning. FV, som kommit
langst 1 forandringen, har som sagt valt att det jaimforelsevis blygsamma
antalet kundcenterhandldggare som Overforts endast ska utbildas inom en
begrinsad del av en av avdelningens formaner. BF och SF, som har mer
aterstdende fordndringsarbete én FV och dven NA, hade redan vid
omorganisationens bdrjan fler insatser att genomfora. En av personerna som
lett implementeringsarbetet pa SF, som inte kommit lika Idngt och har
storsta antalet 6verforda kundcenterhandlaggare efter BF, siger:

Kompetensvdixlingen och kompetensbreddningen for 130 personer
skulle ske inom ramen for ordinarie budget. Utbildningsresan dr
kostsam och lang, ldngre dn for de som hade rdtt kravprofil fran
borjan eftersom de ska ldira sig en helt ny forman. Kompetens-
vdxlingen kommer inte att bli klar forrin senhosten 2018.

Vidare finns skillnader mellan antalet kundcenterverksamheter som ska
integreras. Till exempel dvertog FV, som kommit ldngst i fordndrings-
arbetet, endast en mindre handlaggargrupp fran en ort. Det kan jimforas
med BF, som inte kommit fullt lika l&ngt. Avdelningen har tagit emot den
Overldgset storsta andelen kundcenterhandldggare, dessutom frén tva orter.

Avslutningsvis finns stora skillnader i initiala samtalsvolymer mellan
avdelningarna. I februari 2017 var antalet inkommande samtal for BF

227 000, SF 95 000, FV 33 000 och NA 31 000. Det paverkar omfattningen
pa kundtjanstens resursbehov samt hur genomgripande arbete som kravs for
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att skapa fungerande former for samplanering och gummiband. Detta
inverkar 1 sin tur rimligen pa fordndringstakten. Avdelningarna som kommit
langst 1 implementeringsarbetet och hittills uppvisar bist resultat (FV, NA)
hade alltsé initialt sett betydligt ldgre samtalsvolymer och tillika mindre
resursbehov for telefonin 4n de 6vriga (BF, SF).

Omorganisationens mottagande skiljer sig mellan
avdelningarna

For det andra ar en ytterligare tdnkbar forklaring till forsékrings-
avdelningarnas olika fordndringstakt vilket mottagande omlidggningen fatt.
BF och NA hade genomfort pilotverksamheter av de fordndrade arbetssétten
innan omldggningens start. De tvé avdelningarna kunde i hog grad fortsétta
pa den redan inslagna vigen med manga ganger motiverade och forberedda
medarbetare och chefer. Dessutom 1&g avdelningarnas till vissa delar
standardiserade sétt att organisera arbetet redan innan relativt nira
kundcenterverksamhetens. Badda avdelningarna har d&ven kommit langt i
implementeringsarbetet, sarskilt om hansyn tas till det omfattande
forandringsbehov hos BF som lyfts fram tidigare.

For SF, dér mest fordndringsarbete aterstér, upplever intervjuade pa olika
positioner inte samma beredskap for vad ansvaret for kundtjinst-
verksamheten innebar for planeringen och organiseringen av avdelningens
arbete. Inom vissa delar av avdelningen finns ocksé enligt dem ett motstand
mot att overta kundtjanstverksamheten. Intervjuade talar om en “’kultur-
krock” mellan kundcenters standardiserade och avdelningens friare
arbetssitt.

Det varierade mottagandet illustreras dven av olikheterna mellan hur vél de
overforda trafikplanerarna och deras kunskaper omhéndertagits. Hir finns
ett samband med avdelningarnas implementeringsgrad. Inom FV har trafik-
planeraren under relativt kort tid integrerats 1 verksamheten, medan trafik-
planeraren pa SF inte upplever sig ha fatt en tydlig roll 4n. For SF:s del
spelar formodligen den pagdende regionala omorganisationen in for att
forklara otydligheten kring trafikplanerarens funktion.

Andra forandringsprojekt har paverkat avdelningars
omorganisation

En tredje tforklaring till variationerna mellan forsdkringsavdelningarnas
implementeringsgrad &r skillnader géllande andra samtidigt pdgaende storre
forandringsprojekt. Dessa har av allt att doma paverkat forandringstakten.
Det ér framforallt tydligt i SF:s fall som alltsd genomforde en annan
omfattande omorganisation, vilken involverade hanteringen av kundtjanst-
verksamheten. Parallellt med detta har avdelningen varit bland de forsta att
infora systematisk produktionsstyrning enligt modellen Forsékringskassans
produktionssystem, dven forkortat FKPS. Modellen innebér bland annat en
forandrad organisering i handldggningsarbetet, och inverkar pa sa sétt pa
kundcenteromléggningens genomforande.
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Aven omfattande IT-system- och regelindringar pé forsikrings-
avdelningarna har paverkat fordndringsarbetet. SF har exempelvis infort
stora automatiseringsinsatser for sjukpenningens handlaggningssystem (det
sé kallade Digisjuk). De konkurrerande projekten kan ligga bakom att
avdelningens forandringstakt hittills varit ldgre &n de Gvrigas. Intervju-
resultaten indikerar att de ”’storande” fordndringsinsatserna medfort att det
tagit langre tid att hitta fungerande styrformer och att det varit anstringande
for medarbetare att ta till sig de manga samtidiga fordandringarna.

I kapitel 4 framgick att for en av avdelningarna (NA) brots en minskande
utveckling for véntetiderna under hosten 2017. Detta har vi bedomt som en
trolig effekt av 6kade samtalsvolymer pa grund av andra pdgaende om-
fattande forindringsprojekt.'® Savitt vi forstir var de samtidiga regel- och
systemédndringarna bidragande orsaker till inriktningsbeslutet att under en
overgangsperiod lta tidigare kundcenterhandléggare tillfélligt arbeta mer i
kundtjénsten dn avsett. Genom att den planerade bemanningen av kundtjanst
och handldggning &nnu inte &r helt pa plats, drar vi slutsatsen att de
samtidiga fordndringsprojekten har inverkat pa kundcenteromldaggningens
fordndringstakt.

'8 Aven FV har infért systemandringar (det s& kallade HAPO-arendesystemet), vilket méjligen kan
forklara att samtalsvolymerna 6kat nagot for assistansersattningen. Da férandringen berér farre
handlaggare har den férmodligen inte sa stor inverkan pa méjligheterna att genomféra omorganis-
ationen som planerat.
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6 Slutsatser

Detta avsnitt summerar utvarderingens huvudsakliga resultat. Vidare drar vi
slutsatser om lardomar utifrdn kundcenteromldggningens implementering
infor framtida fordndringsprojekt. Vi avslutar med rekommenderade
atgarder till de ansvariga utifrin slutsatserna och lardomarna.

Huvudsakliga resultat: potentiella och oonskade
effekter

Identifierade potentiella framgangar: tydligast resultat hos
avdelningar som kommit langst i implementeringsprocessen

Forandringsarbetet pagar pa forsdkringsavdelningarna och det ar inte mojligt
att i nuldget slutligt virdera om omorganisationen far avsedda effekter.
Samtidigt gor vi den samlade beddmningen att omstillningen har potential
att leda till onskade effekter. Vi har identifierat tre huvudsakliga
indikationer.

For det forsta uppvisar de avdelningar som kommit lédngst i fordndrings-
arbetet (FV och delvis NA) kortare vintetider.

For det andra, for att bidra till 6kad tillgiinglighet syftar omorganisationen
till att skapa mindre styrt och mer varierat arbete fér kundcenter-
handldggare. De fordndringarna forvantas bidra till att sénka gruppens hoga
sjukfranvaro och personalomséttning. Minskningarna antas i sin tur
medverka till stabilare bemanningssituation och ddrmed 6kad tillgdnglighet.
Av intervjuer med tidigare kundcentermedarbetare pa samtliga forsakrings-
avdelningar framgar att de upplever de nya arbetssdtten med omvéxlande
kundtjanst- och handldggningspass som mindre styrt och mer varierat. P&
avdelningarna som kommit langst i fordndringsarbetet (FV och NA) har
ocksa bade sjukfranvaron och personalomsittningen gétt ned.

For det tredje, for att bidra till reducerade samtalsvolymer bygger
fordndringen pé att medarbetare som svarar i kundtjansten far bredare
kompetens och bittre helhetsforstaelse. Indikationer pa omorganisationens
potential att leda till detta &r resultaten for avdelningen som kommit allra
langst 1 implementeringsarbetet, FV. Avdelningen uppvisar en minskning av
antalet dverlamningar till handldggande enheter och handldggares
upplevelser av att kunna ge mer specifika svar i kundtjinstkontakterna.
Mojligen kan d@ven samtalsvolymminskningar hos BF indikera denna
potential, men det dr for tidigt att med sdkerhet uttala sig om &n.

Avdelningarna som kommit léngst i arbetet uppvisar tydligast resultat i linje
med verksamhetslogikens antaganden, medan den avdelning som har ldngst
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kvar (SF), uppvisar minst tydliga resultat. Det indikerar att insatserna som
genomfors dr andamalsenliga.

Identifierade potentiella risker: olika organisering av "sammanhallen
produktion” kan dventyra maluppfyllelsen

Forandringsarbetet dr emellertid inte avslutat. Planerade insatser under 2018
aterstdr i varierande omfattning pé forsikringsavdelningarna. Omorganisa-
tionens genomforande befinner sig 1 en avgérande fas nir nu det fortsatta
arbetet dgs av forsdkringsavdelningarna, efter att inledningsvis ha varit
centralt styrt. Hur vdl omorganisationen lyckas uppna onskade effekter ar
beroende av att det fortsatta fordndringsarbetet fullfoljs som planerat.
Overgéngen fran centraliserad till decentraliserad implementering kan
innebira utmaningar for att hilla samman arbetet mot de dvergripande
malen. Utmaningarna forstarks av att avdelningarnas olika kontextuella
villkor medfor att deras fordndringstakt sinsemellan varierar.

En identifierad risk forenad med fordandringsarbetets decentraliserade
styrning ar att avdelningarnas organisering av arbetet 1 kundtjénst och hand-
laggning 1 hog utstrackning skiljer sig at. Utifrén den, i samrdd med centrala
aktorer framtagna verksamhetslogiken, dr inférandet av sammanhéllen
produktion, i betydelsen att en handlidggare arbetar bade med kundtjanst och
handldggning, en forutsittning for att effektkedjan ska fungera som det var
tankt. Emellertid har det framgatt att for vissa tidigare kundcenter-
handldggare, framforallt pa SF, dr i princip arbetssituationen oférandrad.
Kundtjénstpass dominerar fortfarande arbetsvardagen.

Mer varierat, mindre styrt arbete forvantas enligt verksamhetslogiken skapa
en stabilare bemanningssituation med lagre sjukfrdnvaro och personal-
omsittning. Det 1 sin tur antas bidra till forbattrad tillgdnglighet. Vidare
forvantas 6kad kapacitet att ta hjdlpen ldngre i kundtjanstsamtalen genom
erfarenheter fran handlaggning medverka till minskade samtalsvolymer. Om
dessa forutsittningar inte &r helt infriade dventyrar det mojligheterna att
uppna de myndighetsgemensamma malen, i varje fall inte pé séttet som det
var tankt enligt verksamhetslogikens antaganden. Om inte annat skapar
bristande samstdmmighet med verksamhetslogikens tinkta orsakssamband
svérigheter att virdera avdelningarnas resultat.

Identifierade odnskade effekter i samband med att forsakrings-
handlaggare borjar arbeta i kundtjansten

Utvérderingen visar, vid sidan om potentialen att na dnskade effekter, pa
risken att omorganisationen bidrar till oonskade effekter, &tminstone utifrdn
den framtagna verksamhetslogikens perspektiv. Att handldggare med
bredare kompetens (med ingdende handlaggningskunskaper) besvarar fragor
1 kundtjinsten forvéntas resultera i minskat behov av att ater kontakta
Forsdkringskassan. Det antas i sin tur kunna bidra till minskade samtals-
volymer, enligt verksamhetslogiken. Ett positivt resultat ar att handlaggare
upplever sig ha kapaciteten att ge mer specifika svar i kundtjinst-
kontakterna. Emellertid indikerar intervjuresultaten att kapacitetsokningen
ocksa kan f potentiella oonskade effekter.
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En forsta potentiell oonskad effekt forenad med 6kad kapacitet att ta hjdlpen
langre 1 samtalet ar att det riskerar att motverka samtalsvolymminskningar.
Av intervjumaterialet framgér att forsékringshandldggare kan uppleva att
den som ringer om en ansokan i vissa fall (ndr den som besvarar samtalet
har kapaciteten att handldgga drenden till avslut) kan komma “fore 1
handldggningskon”. Att ringa till kundtjdnsten skulle dirmed kunna leda till
en skyndsammare drendehantering. Om dessa mojligheter kommer till
allménhetens kdnnedom kan det eventuellt leda till den omvénda effekten att
fler ringer till kundtjénsten.

Var griansen gér for vad som far goras i1 kundtjanstsamtalet dr i ménga fall
heller inte helt tydligt for medarbetarna. En andra mojlig oonskad effekt av
omorganisationens intention att mer ska kunna goras i samtalet blir darfor
risken for olika praxis for kundtjdnstens ”granssnitt” — hur langt hjélpen tas 1
samtalet for de olika formanerna. Det innebdr ojaimlik servicenivé for de
som ringer till kundtjansten. Medarbetarintervjuer pekar pa att vissa drenden
handléggs fullt ut i samtalet. Andra som ringer om samma forman erbjuds
en mer begransad hjélp.

En tredje oonskad effekt kan uppstd genom att forsakringsavdelningarnas
handldggare tilldelas schemalagda kundtjénstpass tillsammans med sitt
tidigare handléggningsarbete. Intervjuresultaten visar att det mer styrda
arbetet kan upplevas som negativt. Eftersom utvarderingen genomfordes nér
de integrerade arbetssitten nyligen inforts dr det emellertid tdnkbart att de
negativa upplevelserna minskar i takt med 6kad vana. Kvarstar dessa
upplevelser av arbetsmiljon riskerar de i forlingningen, om vi f6ljer
omstdllningens verksamhetslogik, att bidra till en instabilare bemannings-
situation genom Okad sjukfranvaro och personalomsittning. Det kan, enligt
logikens antaganden, paverka tillgéngligheten och @ven kostnads-
utvecklingen negativt. Om s blir fallet dr svért att sdga idag och blir darfor
viktigt att f6lja 1 fortsattningen.

Identifikationen av de potentiella oonskade effekterna grundar sig pa ett
mindre antal intervjuer med medarbetare, vilket gor slutsatserna presumtiva.
Om effekterna aterfinns hos fler handldggare samt far utslag pa exempelvis
samtalsvolymerna aterstér att se nér fordndringsarbetet dr slutfort och
relevant statistik finns tillganglig.

Lardomar infor framtida storre forandringsprojekt

Eftersom implementeringsarbetet fortfarande pagér ér det svért att dra
lardomar utifran omléggningens arbetssétt och implementering infor
framtida storre fordndringsprojekt. Vi har gjort tre huvudsakliga ldrdomar sa
hér langt.

Oforandrad serviceniva trots omfattande, kostnadsneutral
omorganisation

For det forsta kan en forsiktig slutsats dras gillande initiativledningens
samordnande arbete fOr att forena en centraliserad, myndighetsgemensam
styrning med en decentraliserad, avdelningsspecifik. Detta forefaller pa
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manga sdtt ha varit en implementeringsmaéssigt framgangsrik vég. De for
myndigheten Over lag fortsatt stabila resultaten for vintetider, tillgdnglighet
och samtalsvolymer indikerar att implementeringen hittills genomforts pa
ett tillfredsstdllande sitt. Trots att omorganisationen dr omfattande och
resurstilldelningen varit ofordandrad under 2017 och till och med reducerad
under 2018 har servicen generellt sett inte paverkats.

Decentraliserat forandringsarbete pa gott och ont

En andra lirdom géller férdelningen mellan myndighetens styrning och
forsikringsavdelningarnas mandat vid omorganisationens utformning. A ena
sidan kan vi konstatera att avdelningarnas stora frihet att anpassa kund-
centerverksamhetens hantering utifran de egna forutsittningarna sannolikt dr
en forutsittning for en lyckad implementering. A andra sidan, niir ansvaret
ar starkt decentraliserat finns ingen garant for avdelningarnas forandrings-
arbete driver mot samma effekter och malnivaer. Det framgar inte minst av
avdelningen SF:s ovan ndmnda avvikelse fran den organisering for samman-
héllen produktion som antagandena i kundcenteromléggningens verksam-
hetslogik bygger pa. Avvikningar fran den forvéntade organiseringen av
integrerad kundtjinst- och handlédggningsverksamhet kan dventyra bidraget
till den avdelningsgemensamma maluppfyllelsen pd myndighetsniva
(&tminstone pa sdttet som det var tinkt utifrdn logikens effektkedja). Om en
viss konsistens 1 genomforandet betraktas som viktig i framtida avdelnings-
gemensamma fordndringsprojekt ser vi darfor ett behov av att bibehalla
former for avdelningsdvergripande styrning tills implementeringsprocessen
ar helt avslutad.

Behov av gemensam tidsplan for storre férandringsprojekt

En tredje 1ardom sa hér langt &r behovet av att skapa en langsiktig
myndighetsgemensam tidsplan for storre forindringsprojekt. Detta for
att undvika konkurrerande samtidiga fordndringsprojekt pa avdelningarna
eftersom det hindrar ett effektivt implementeringsarbete. Det bedomer vi
vara fallet for ndgra av avdelningarna. Exempel dr genomforandet av en
annan genomgripande omorganisation (SF) och omfattande regel- och
systeméndringar (NA), vilka uppenbart paverkat kundcenteromldaggningens
utforande.

Rekommenderade atgarder

Avslutningsvis redogér vi for rekommenderade atgéarder utifran véra dragna
slutsatser. Omorganisationen befinner sig i ett avgorande ldge genom att det
fortsatta ansvaret nu aligger forsakringsavdelningarna sjdlva. Vi ser ett
behov av att de ansvariga 1 detta kritiska skede sdkerstiller att omorganisa-
tionen far 6nskade effekter genom att hantera foljande tre risker.

Behov av malsattningar for "lagre” nivaer i effektkedjan

For det forsta, att malnivaerna for det strategiska initiativet har reviderats
efter hand innebér att for vissa forsédkringsavdelningar var nagra av
verksamhetsplaneringens mal infriade redan innan omorganisationens start.
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Detta aktualiserar frigan om omorganisationens syften: dr det viktigt for
Forsdkringskassans ledning att dess genomforande sker 1 enlighet med den
framtagna verksamhetslogikens tankta effektkedja? Isafall finns ett behov av
att fortydliga om avdelningarna dven bor uppné verksamhetslogikens
mellanliggande effekter, som exempelvis kad kapacitet att besvara
kundtjénstsamtal och mindre styrd och mer varierad arbetsvardag for
tidigare kundtjansthandldggare.

Behovet forstédrks av att samtliga avdelningar inte genomfor sammanhéllen
produktion” enligt de tillvigagangssitt som verksamhetslogiken utgar fran.
Ovan drog vi slutsatsen att avdelningen SF:s organisering av kundtjénst-
och handldaggningsverksamheterna kan dventyra mdjligheterna att uppna de
myndighetsgemensamma mélen, i varje fall pa séttet som den framtagna
logiken foreskriver. Om viss enhetlighet i genomforandet ar viktigt for
Forsékringskassans ledning ser vi, som sagt, ett behov av att faststélla dven
avdelningsgemensamma ’ldgre” mélnivaer for exempelvis tidigare
kundcenterhandldggares kapacitet och arbetsvardag. Dessutom éar ett sddant
faststdllande angeldget for den fortsatta uppfdljningen av omorganisationen.
Det skulle underlédtta mojligheterna att vérdera avdelningarnas mél-
uppfyllelse genom att dra slutsatser om att identifierade resultat kan
betraktas som effekter av just omorganisationen, inte andra paverkande
faktorer.

Behov av fortydligade granser for kundtjanstsamtalens hjalp

For det andra har vi identifierat ett behov av att avdelningsledningarna
fortydligar var granserna gar for hjélpen som ges i kundtjénsten. ”Gréns-
snittet” behdver sannolikt variera mellan olika formaner, sdsom det gjorde
aven pa kundcentertiden. Rimligen finns dock ett vérde i att den erbjudna
hjélpen i princip dr densamma, i varje fall inom en och samma férman.
Detta for att skapa enhetlig service 1 samtalen samt for att, &minstone
utifran verksamhetslogikens antaganden, undvika risken att samtals-
volymerna tvartom okar.

Behov av genomforandet av 6vriga planerade atgarder for att minska
samtalsvolymerna

For det tredje ér ett tydligt monster i1 forsékringsavdelningarnas statistik att
samtalsvolymernas fluktuationer paverkar vintetiderna och tillgéngligheten.
Forsékringsavdelningarna behover dérfor fullfolja ovriga planerade volym-
minskande insatser for att omorganisationen ska fa dnskade effekter pa
véntetider och tillgénglighet. Det géller inte minst planerade dtgidrder som
inom ramen for det strategiska initiativets forsta ben. Vikten av att avdel-
ningarna tar ansvar for att fortsétta initiativledningens arbete for att minska
samtalsvolymerna framhalls dven i ledningens slutrapport (Forsékrings-
kassan 2017b).
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Bilaga 1. Metod

Design: verksamhetslogik och mottagaranalys

Utvérderingen utgar fran en anvéndarorienterad ansats. Darfor har vi i ett
forsta steg genomfort en mottagaranalys for att identifiera det specifika
anvindningsomradet for utviarderingen. Vi har dven kartlagt kundcenter-
omldggningens verksamhetslogik. Mottagaranalysen och framtagandet av
verksamhetslogiken genomfordes under oktober — november 2017.
Mottagaranalysen inriktade sig huvudsakligen pa Forsidkringskassans
ledning, med vilken workshops och dialoger forts om hur utvérderingen kan
tillgodose ledningens kunskapsbehov. Kunskapsbehovet som ledningen
uttryckte handlade sammanfattningsvis om:

e Mialuppfyllelsen och forklaringar till den, inklusive eventuella variationer
1 resultat och deras orsaker.

e Eventuella kostnadsbesparingar med anledning av omlaggningen och vad
som forklarar dem.

e Lirdomar utifran omldggningens arbetssitt och implementering infor
framtida storre forandringsprojekt.

For att kartligga omorganisationens verksamhetslogik, och dven for att fa en
bild av kunskapsbehovet i andra delar av organisationen, gjordes intervjuer
med nyckelaktorer 1 fordndringsarbetet.

Verksamhetslogiken har utformats som en logisk modell som ger en bild av
hur vi uppfattat att omlaggningen &r ténkt att fungera fran insatta resurser till
effekter. Konstruktionen bygger pd information frdn mottagaranalysen,
intervjuerna med nyckelaktorer samt centrala dokument. Med utgangspunkt
1 vilket kunskapsbehov utvérderingen skulle tillgodose formulerades
dérefter dess syfte och mél. Hansyn togs till vad som mer specifikt blev
relevant att undersdka givet omorganisationens verksamhetslogik samt vad
som var praktiskt mojligt.

Analytisk process: bidragsanalys

For att kunna besvara fragestéllningarna om omlédggningens bidrag till de
redovisade resultaten genomfordes en bidragsanalys. Pé ett strukturerat och
logiskt sdtt har vi resonerat kring om tinkta kopplingar i verksamhets-
logiken och om forutsittningarna for att omldggningen ska fungera som
tédnkt dr uppfyllda. Inom ramen for bidragsanalysen har olika slags bevis for
verksamhetslogikens evidens och styrka sammanstillts i en iterativ process.
Det ror bevis inom fyra omraden:

e Trovirdigheten i de antaganden om orsakssamband som gors i
verksamhetslogiken (kan de styrkas i befintlig dokumentation, tidigare
studier eller av nyckelpersoner i verksamheten?).
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e Har aktiviteterna inom ramen for omléggningen genomforts i enlighet
med verksamhetslogiken och med hog kvalitet (till exempel genomford
utbildning, kompetensvéxling och férdndrade arbetssitt).

e Uppvisande av resultat (pavisas forvintade resultat med avseende pa
exempel pa vantetider och personalomséttning?).

Datakallor

Vi har anvént foljande huvudsakliga datakéllor i analyserna:

Myndighetens interna data. Resultaten for genomsnittliga véntetider,
tillgédnglighet i telefon, samtalsvolymer, sjukfrdnvaro och sé kallade
konversationer grundar sig pa data fran Forsékringskassans databas Store.
Uttag gjordes under februari-mars 2018. Ett urval har gjorts till den tidigare
kon KC Privat, inte KC Partner. Orsaken &r att ansvaret for partnerkon
huvudsakligen gatt till avdelningen GF, som inte studeras i den hir
utvdrderingen.

For de studerade forsidkringsavdelningarna BF, FV, NA och SF har ett
formansurval gjorts. Anledningen &r att géra det breda uppdraget for
utvirderingen hanterligt. Vid urvalet har vi tagit hansyn till faktorer som
samtalsvolymer och drendevolymer samt att kundcentermedarbetare ska
berdras av fordndringarna inom formanen. Urvalet bestar av forménerna
fordldrapenning och tillféllig fordldrapenning (BF), assistansersittning
(FV), aktivitetsstod (NA) samt sjukpenning (SF).

Forsdkringskassans personalomséttning berdknas for grupper av anstéllda
baserat pa en relativt grov indelning, dér samma yrkesgrupp kan spénna
over flera ersittningar. I registren har manga dessutom kvar yrkesrollen
“kundtjinsthandléggare”. Dessa metodologiska svérigheter har gjort att vi
valt att endast studera personalomsittningen for yrkesgrupper som arbetar
med vart formansurval.

Uppgifterna om sjukfrdnvaro dr baserade pa uppgifter fran systemet Agresso
och medarbetarna ar grupperade efter verksamhetsomraden.

Intervjuer med nyckelpersoner. Semistrukturerade djupintervjuer genom-
fordes under januari-mars 2018 med nyckelpersoner i organisationen, som
forandringsledare, ansvariga chefer, trafikplanerare och medarbetare fran
tidigare kundcenter och forsikringsavdelningarna. Medarbetarurvalet
skedde utifrdn vart formansurval. Intervjuerna forbereddes genom fram-
tagande av intervjuscheman. Sammanlagt cirka 35 individer intervjuades.
Intervjutiden varade mellan en till en och halv timme.

Enkiit. For att fa en oversiktlig bild av implementeringsarbetets status
genomfordes en enkit under december 2017 till februari 2018. Enkéten
riktade sig till forsédkringsavdelningarnas fordndringsansvariga. Den
samlade in uppgifter for samtliga av forsékringsavdelningarnas forméner,
inte enbart vart forméinsurval.
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Interna och externa dokument. Utvirderingen har anvént savél interna
styrdokument (till exempel verksamhetsplaner) och rapporter (till exempel
det strategiska initiativets uppfoljningar) som externa rapporter (till exempel
ISF-rapporter).
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Bilaga 2. Diagram

Avdelningen barn och familj (BF)

Vantetider, tillganglighet och samtalsvolymer

Samtalsstatistiken for kundtjénstsamtal till avdelningen BF totalt visar att
tillgédnglighet och genomsnittlig véntetid har legat relativt stabila sedan
omldggningens inledning i april 2017 (Figur 5). P4 samma sétt som for
myndigheten 1 sin helhet har de storsta forandringarna skett 1 borjan 2016.

Variationer 1 tillgdnglighet och véntetider samvarierar med sdsongs-
variationer 1 samtalsvolymer. I februari 2017 1ag tillgédngligheten pé 81
procent. Samma ménad 2018 hade den okat till 85 procent. Den genom-
snittliga vintetiden minskade fran knappt 18 minuter 1 februari 2017 till
knappt 14 minuter ett ir senare. Samtalsvolymerna sjonk kraftigt under
2016. Minskningen har fortsatt under 2017 och 2018, men inte lika kraftigt.
Antalet inkomna samtal var 227 000 i februari 2017 och hade sjunkit till
204 000 samma ménad 2018.

Figur 5 Samtalsvolymer, tillgénglighet och genomsnittlig vantetid for
samtal med kundcenterlogik till Barn och Familj
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Foraldrapenning

Figur 6 visar samma generella monster for samtal om fordldrapenning som
for samtal till avdelningen BF i sin helhet. Dock ér sdsongsfluktuationerna
for vintetider, tillganglighet och samtalsvolymer négot storre efter om-
laggningens start. Tillgdngligheten 6kade under 2016 for att sedan minska
ndgot under 2017 och 2018. I februari 2017 var tillgédngligheten 84 procent
och minskade till 82 procent i februari 2018. Den genomsnittliga vantetiden
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har sjunkit under 2016 och i huvudsak dven under 2017 for att sedan dka
nagot. Den genomsnittliga véntetiden var 17 minuter i februari 2017 och
steg till 19 minuter samma ménad ett ar senare. Samtalsvolymerna for
fordldrapenning har haft en sjunkande trend under 2016. Minskningen har
fortsatt under 2017 och 2018, men inte lika kraftigt. Antalet inkomna samtal
var 79 000 1 februari 2017 och hade sjunkit till 68 000 samma manad ett ar
senare.

Figur 6 Samtalsvolymer, tillgénglighet och genomsnittlig vantetid for
samtal om féraldrapenning, juni 2015-februari 2018
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Tillfillig foridldrapenning

Figur 7 visar att samtalsstatistiken for tillféllig fordldrapenning foljer 1
princip samma generella monster for samtalen till BF totalt och for fordldra-
penningen. Att avdelningens sammanlagda resultat aterspeglar dess tva
samtalsvolymmaéssigt storsta forménerna &r inte forvanande.

Variationerna i tillgdnglighet och genomsnittlig véntetid for tillfallig
fordldrapenning foljer de kraftiga sdsongsvariationerna i samtalsvolymer.
Tillgdngligheten 6kade under 2016 for att under 2017 och 2018 varit relativt
oférandrad, men med en viss nedgang. I februari 2017 var tillgangligheten
86 procent och i samma méanad 2018 ndgot lagre, 83 procent. Viantetiderna
har sjunkit under 2016, och 1 viss man dven under 2017, for att sedan oka
ndgot under borjan av 2018. Den genomsnittliga véntetiden var knappt 17
minuter i februari 2017 och steg till knappt 19 minuter i februari 2018.
Samtalsvolymerna har minskat kontinuerligt sedan 2015, men inte i samma
hastiga takt under 2017 och 2018. I februari 2017 inkom 58 000 samtal om
tillfallig fordldrapenning. I februari 2018 var motsvarande siffra 57 000
samtal.
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Figur 7 Samtalsvolymer, tillgdnglighet och genomsnittlig vantetid for
samtal om tillfallig foraldrapenning, juni 2015 - februari 2018
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Sjukfranvaro for avdelningen barn och famil;

Skillnaden i sjukfranvaro mellan kundcenterhandlédggare och dvriga hand-
laggare har 6kat efter omorganisationens borjan. Under perioden efter dess
start har kundcenterhandlédggares genomsnittliga sjukfranvaro varit 1,3
procentenheter hogre dn under motsvarande period ett ar tidigare. Bland
Ovriga handliaggare har sjukfranvaron istdllet minskat med 0,5 procent-
enheter. Det innebér att kundcenterhandlédggare har gétt ifran att ha 20
procents hogre sjukfranvaro under aret innan omlaggningen till att efter dess
inledande ha 40 procents hogre sjukfranvaro jamfort med ovriga
handléggare (Figur 8).
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Figur 8 Sjukfranvaro for kundcenterhandldaggare och handlaggare pa
BF juni 2015-februari 2018
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Personalomsattning for foraldrapenning och tillfallig foraldrapenning

Personalomsittningen dr hogre bland kundcenterhandldggare med inriktning
mot fordlder jamfort med forsédkringshandldggare med inriktning mot
fordldraforsékring (figur 9). Inom béda grupperna har personalomsittningen
avtagit sedan januari 2016. Minskningstakten har dock varit nagot hogre
bland forsakrings- dn kundcenterhandldggare. Ungefar samtidigt som om-
organisationen inleddes slutade personalomséittningen att minska. Under den
senaste tolvménadersperioden, februari 2017 till januari 2018, har personal-
omsattningen varit ofordndrad for forsdkringshandldaggare. Under perioden
har personalomsittningen 6kat ndgot for kundcenterhandldggare.
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Figur 9 Personalomsittning i R12 fér kundcenterhandlaggare och
forsdkringshandlaggare inom BF'°
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Avdelningen for funktionsnedsattning (FV)

Vantetider, tillganglighet och samtalsvolymer

Samtalsstatistiken for FV totalt visar en relativt ofordandrad utveckling for
vantetider, tillgdnglighet och samtalsvolymer sedan samtligas forbattring
under borjan av 2016. Sedan omorganisationens start har dock resultaten
varit mer varierande (figur 10). Samtalsvolymerna har fluktuerat kraftigt. |
februari 2017 inkom 33 000 samtal och ett &r senare hade antalet samtal
sjunkit till 28 000. Tillgdngligheten har minskat nagot. I februari 2017 lag
tillgédngligheten pa 92 procent och ett &r senare var tillgéngligheten 87
procent. Vintetiderna har ddremot forbéttrats under samma tidsperiod.
Genomsnittlig vintetid var i februari 2017 9 minuter och hade i februari
2018 sjunkit till 7 minuter.

'® Figuren visar personalomséttning i rullande 12 fér kundcenterhandldggare med inriktning féralder och
forsakringshandlaggare med inriktning foraldraférsakring.
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Figur 10 Samtalsvolymer, tillgdnglighet och genomsnittlig vantetid for
samtal med kundcenterlogik till avdelningen for
Funktionsnedsattning, juni 2015 - februari 2018
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Assistansersittning

Nir samtal till den delade kundtjénstkd dir assistansersittningen ingar®®
studeras specifikt kan det noteras att kon i princip foljer den generella bilden
for FV. Tillgéngligheten 6kade under 2015 fram till tiden fore om-
laggningen. Frdn och med maj 2017 har den minskat. Tillgéngligheten
minskade fran 93 procent i februari 2017 till 89 procent i februari 2018.
Fran 2016 till och med april 2017 minskade samtalsvolymerna, men fran
och med maj 2017 till idag har médngden samtal 6kat. Véantetiderna har
déremot minskat. Den genomsnittliga véntetiden lag i februari 2017 pa 8
minuter och sjonk till 4 minuter 1 februari 2018 (figur 11).

20 Assistanserséattningen hade delad kundcenterkdé med férmanerna arbetshjalpmedel, bilstéd,
handikappersattning och vardbidrag (FUN). Under 2017 delades den gemensamma kon upp i
ersattningsspecifika kéer. For att kunna jamféra dver tid har vi slagit ihop kderna for att kunna folja
utvecklingen utan att behdva géra antaganden om hur stor andel av samtalen till den gemensamma kén
som gallde assistansersattning.
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Figur 11 Samtalsvolymer, tillgdnglighet och genomsnittlig vantetid for
samtal med kundcenterlogik till FUN-kon (inklusive
assistansersattning), juni 2015 februari 2018
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Sjukfranvaro pa avdelningen funktionsnedsattning

Efter omorganisationens inledning har sjukfrdnvaron bland tidigare
kundcenterhandlaggare sjunkit till ungefar samma niva som for ovriga
handléggare (figur 12). Att sjukfranvaron fluktuerar mer for kundcenter-
handldggare i1 diagrammet nedan beror sannolikt pa att de &r en relativt liten
grupp, vilket medfor att enskilda individer har stor inverkan pd gruppens
sammanlagda resultat. Under perioden efter omléggningens start har
kundcenterhandldggares genomsnittliga sjukfranvaro legat 4,2 procent-
enheter lagre d4n under motsvarande period foregaende ar. Samtidig har
sjukfranvaron for ovriga handldggare inom FV varit relativt oférédndrad.
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Figur 12 Sjukfranvaro for kundcenterhandldaggare och handlaggare pa
FV juni 2015-februari 2018
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Personalomsattning for assistansersattning

Under 2016 var personalomsittningen bland kundtjansthandlédggare hogre
an for 6vriga handldggare inom assistanserséttningen. Frén januari 2017 var
forhédllandet det omvénda och i januari 2018 hade tidigare kundtjénst-
handliggare en personalomsittning pa 6,5 procent. Ovriga handliggare
inom assistanserséttningen hade en omsittning pé 13,8 procent (Figur 13).
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Figur 13 Personalomsiattning for handlaggare av assistansersittning
och kundcenterhandlaggare med inriktning 6vrigt som bland
annat innefattar assistansersittning?!
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Avdelningen for nyanlanda eller arbetssokande
(NA)

Vantetider, tillganglighet och samtalsvolymer

Sedan slutet av 2015 har véntetiderna patagligt minskat och tillgdnglighet
oOkat stort for avdelningen NA (Figur 14). Samtalsvolymerna sjonk under
2016 och fram till hosten 2017, for att sedan stiga allt kraftigare. I februari
2017 var antalet inkomna samtal 31 000. Antalet samtal hade okat till

65 000 samma ménad 2018. Sedan hosten 2016 har tillgdngligheten legat
stabil och vintetiderna sjunkit nagot, trots 6kande samtalsvolymer. I
februari 2018 sjonk dock tillgdngligheten fran 89 procent i februari 2017 till
69 procent och vintetiderna dkar. Det finns ingen skillnad pa arsbasis, men
vantetiderna gick starkt uppét i jimforelse med manaderna innan. Samtals-
statistiken for samtal om aktivitetsstod foljer samma monster som for
avdelningen 1 stort (Figur 15).

2! Figuren visar personalomséttning i rullande 12 fér kundcenterhandlaggare med inriktning 6vrigt
(kundcenter FV), som bland annat hanterar samtal om assistansersattning och for férsakrings-
handlaggare och personliga handlaggare som handlagger assistansersattning.
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Figur 14 Samtalsvolymer, tillgdnglighet och genomsnittlig vantetid for
samtal med kundcenterlogik till NA, juni 2015 - februari 2018
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Figur 15 Samtalsvolymer, tillgdnglighet och genomsnittlig vantetid for
samtal med kundcenterlogik om aktivitetsstod till NA, juni
2015 - februari 2018
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Sjukfranvaro pa avdelningen nyanlanda eller arbetssdkande

Efter omorganisationens inledning har skillnaderna mellan tidigare
kundcenterhandldggare och 6vriga handldggare jamnats ut. Under sista aret
innan omldggningen, fran april 2016 till och med mars 2017, hade
kundcenterhandldggare 1 genomsnitt 39 procents hogre sjukfranvaro jamfort
med handldggare pa avdelningen NA. I februari 2018 hade tidigare
kundcenterhandliaggare en sjukfranvaro pa 7,8 procent, vilket innebar en
minskning pd 36 procent jamfort med februari 2017. For handlaggare pd NA
har sjukfranvaron varit relativt oférdndrad under samma period (figur 16).
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Figur 16 Sjukfranvaro for kundcenterhandldaggare och handlaggare pa
NA juni 2015-februari 2018
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Personalomsattning for aktivitetsstod

Personalomsittningen for forsdkringshandldggare som arbetar med
aktivitetsstod har sedan januari 2016 varit relativt ororlig runt 10,6 procent.
Under samma period har personalomséattningen for kundtjdnsthandldggare
med inriktning 6vrigt, som bland annat hanterar samtal om aktivitetsstod,
minskat kraftigt frén 20,8 procent i januari 2016 till 6,5 procent i januari
2018 (figur 17).
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Figur 17 Personalomsittning i rullande 12 for handlaggare av
aktivitetsstod och kundcenterhandlaggare med inriktning
ovrigt som bland annat inbegriper aktivitetsstod??
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Avdelningen for sjukforsakring (SF)

Vantetider, tillganglighet och samtalsvolymer

Inom avdelningen SF har tillgdnglighet och genomsnittliga véntetider i
telefon stabiliserats sedan mitten av 2016, vilket sammanfaller med
minskande och sedermera utplanande samtalsvolymer (Figur 18). De
fluktuationer 1 tillgédnglighet och véntetid som skett efter att omorganisa-
tionen inleddes sammanfaller med mindre toppar i samtalsvolymer. I
februari 2018 var tillgdngligheten 82 procent och den genomsnittliga vénte-
tiden 11 minuter, vilket kan jaimforas med 84 procent respektive 10 minuter
samma manad aret innan. Statistiken for samtal om den volymtunga sjuk-

penningen foljer samma monster som samtalsstatistiken for SF generellt
(Figur 19).

2 Figuren visar personalomséttning i rullande 12 fér kundcenterhandlaggare med inriktning 6vrigt (kund-

center FV) som bland annat hanterar samtal om aktivitetsstdd och for férsakringshandlaggare som
handlagger aktivitetsstod.
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Figur 18 Samtalsvolymer, tillgdnglighet och genomsnittlig vantetid for
samtal med kundcenterlogik till SF, juni 2015 - februari 2018
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Figur 19 Samtalsvolymer, tillgdnglighet och genomsnittlig vantetid for
samtal om sjukpenning till SF, juni 2015 - februari 2018
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Sjukfranvaro pa avdelningen for sjukforsakring

Efter omorganisationens borjan har sjukfrdnvaron minskat bland tidigare
kundcenterhandldggare. Emellertid finns fortfarande en skillnad mellan dem
och 0vriga handldggare inom SF. Sedan omldggningen har den genom-
snittliga sjukfrdnvaron bland kundcenterhandldggare minskat med 4,2
procentenheter och legat pa 6,4 procent. Det kan jaimforas med 5,8 procent
bland 6vriga handldggare pa avdelningen (figur 20).
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Figur 20 Sjukfranvaro for kundcenterhandldaggare och handlaggare pa
SF juni 2015-februari 2018
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Personalomsattning for sjukpenning

Sedan mars 2017 har tidigare kundcenterhandldggare med inriktning egen
sjukdom négot ldgre personalomséttning jimfort med avdelningens
forsdkringshandldggare. Foregéende &r var forhdllandet det omvénda och
skillnaderna storre. Efter omorganisationens inledande har personal-
omsdttningen bland tidigare kundcenterhandlaggare dkat nagot, samtidigt
som omséttningen varit ofordndrad for 6vriga handldggare (figur 21).
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Forsakringskassan

Personalomsittning i rullande 12 for handlaggare av sjuk-

Figur 21
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2 Figuren visar personalomséttning i rullande 12 fér kundcenterhandlaggare med inriktning egen
sjukdom (kundcenter SF) som bland annat hanterar samtal om sjukpenning, férsakringshandlaggare

med inriktning sjukférsakring och personliga handlaggare inom sjukpenning.
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| serien Socialforsakringsrapport har foljande skrifter
publicerats under ar 2018:

2018:1 Felaktiga utbetalningar av tillfallig fordldrapenning. Hur utbrett
ar problemet, vad beror det pa och vad kan Forsdkringskassan
gora for att motverka de felaktiga utbetalningarna?

2018:2 Sjukfranvaron pa svensk arbetsmarknad. Sjukskrivningar léngre
an 14 dagar och avslut inom 180 dagar i olika branscher och
yrken

2018:3 Foréldraskapsideal och deras forverkligande. En forskarrapport
om foréldrars uppfattning om vad som underléttar och
forhindrar ett delat fordldraskap i Sverige

2018:4 Barn och foréldrar i socialforsékringen. Rapport fran
forskarseminarium i Umea 17-18 januari 2018

2018:5 Anhoriga till personer med statlig assistansersittning. En
beskrivning av anhdriga som personliga assistenter, mottagare
av personlig assistans och assistanserséttningen

2018:6 Utvérdering av omorganisationen av Forsakringskassans
kundcenterverksamhet
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