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Abstract

Franvaron av priser och forvirring kring vem som konsumerar tjansten gor att effektiviteten i
sjukforsdkringsadministrationen inte kan bedoms utifran den gédngse nationalekonomiska
definitionen. I denna uppsats definierar jag kriterier for effektivitet i handliggning av
sjukforsidkringen. Vad och hur mycket som skall produceras bestdms av politikers efterfragan.
Hur det skall produceras pa rdrt sdtt varierar mellan olika sjukfall. Utifran dessa kriterier
analyseras direfter l6sningar pa ett principal-agentproblem inom Forsdkringskassan.
Losningarna kan bygga pa styrning, som ekonomiska incitamentkontrakt och gemensamma
metoder, eller pa kontroll, som kvalitetsgranskning av drendena. Mina slutsatser dr bl.a. att
Onskan om att minska principalens informationsproblem maste vigas mot risken for mindre
effektiv handldggning, eventuell nedgang i produktionen och tkade kostnader for granskning

av handldggarnas arbete.

Nyckelord: principal-agentproblem, effektivitet, offentlig forvaltning
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1 Introduktion

1.1 Bakgrund

Antalet sjukskrivna svenskar okade kraftigt under slutet av 90-talet och borjan av 2000-talet.
Detta foranledde regeringen att sétta upp det s.k. ohdlsomalet: franvaron fran arbetslivet pga.
sjukdom skall halveras mellan 2002 och 2008. Sveriges jamforelsevis hoga sjukfranvaro ar
fortsatt foremal for stindig debatt bland politiker och i media. Orsakerna till och utbredningen
av "moderna" sjukdomar som utbrindhet, diffus vidrk och depression har analyserats.
Ekonomer och liberala debattorer har pekat pa sambandet mellan ersittningsniva och
bendgenhet att ga till arbetet. Pa senare tid har ljuset dven riktats mot Forsdkringskassan,
myndigheten som administrerar sjukforsidkringen. SVT:s Uppdrag Granskning belyste i
februari bidragsfusk i en serie reportage, dir ett antal handliggare pa Forsdkringskassan
vittnade om svarigheterna med att hinna utreda skumma uppgifter. Ungefir samtidigt borjade
media uppmirksamma att Forsdkringskassan blivit hardare i sin bedomning av ritten till
sjukpenning (Se t.ex. DN 7/2 2005 och ST Press 3/05). Att manga av de forna
langtidssjukskrivningarna overgatt till sjukersi’:ittning1 har inte heller passerat obemérkt forbi
(Se t.ex. DN 18/1 2005). Forsidkringskassans organisation har dven uppmérksammats med
anledning av att landets 21 forsidkringskassor tillsammans med Riksforsdakringsverket den 1

januari i ar slogs ihop till en enda myndighet.

Att Forsdkringskassan figurerar 1 media dr naturligtvis inte det enda skélet att uppmirksamma
fragor om dess effektivitet. Det &r rimligt att kriva att en skattefinansierad verksamhet
hushaller vl med sina resurser. Investeringar i offentlig verksamhet &r trots allt nagot som
medborgarna ér tvungna att gt’)raz. Om inte annat dr effektiviteten reglerad i forvaltningslagen:

hanteringen av enskilda drenden skall ske "sa enkelt, snabbt och billigt som mgjligt utan att

! Sjukersittning motsvarar det som fore 2003 hette fortidspension. Se vidare kapital 3.
2 Aven om medborgarna naturligtvis kan samtycka till dessa investeringar.



sdakerheten eftersitts" (FL 7§). Problemet med offentlig verksamhet &r att dess effektivitet &r
svar att bedoma. Den gédngse nationalekonomiska effektivitetsdefinitionen kan inte tillampas
direkt pa Forsidkringskassan. Pa en konkurrensmarknad signalerar konsumenterna sin
betalningsvilja och producenterna sina produktionskostnader genom priser. Den "efterfragan”
som Forsdkringskassan méter, som bestimmer vad myndigheten skall producera och hur det
skall fordelas, ges av politiska beslut. Den forsikrade, som direkt konsumerar
Forsédkringskassans tjanster, avslojar till skillnad fran pa en marknad inte sin betalningsvilja.
Vad som #r marginalkostnaden for beslut ett ar gar inte heller att sdga forrdn vid arets slut.
Vad giller produktionsforfarandet har Forsdkringskassan till skillnad mot foéretag i den privata
sektorn inga konkurrenter som kan indikera om de gor bra eller daligt ifran sig. Att varje
sjukfall dr unikt gor att man inte kan bestdimma ett handldggningsforfarande som é&r bést 1 alla
lagen. Hur kan man definiera effektivitet i en verksamhet med dessa egenskaper? Hur kan

man ta reda pa inom den fungerar effektivt?

Strivan efter att Forsdkringskassans produktion skall ske effektivt dr i sig behiftad med ett
problem. Den produkt Forsidkringskassan tillhandahaller &dr utredning och bedomning av en
sokandes rditt till en forman. Produkten konsumeras direkt av den som gor ansokan. Betalar
for konsumtionen gor dock staten, genom medborgarnas skattefinansiering. Man skulle kunna
beskriva det som att konsumtionen har ett flertal intressenter. Vi har den sokande, som anser
sig vara berittigad till formanen. Vi har dessutom medborgarna, som har bestimt att
sjukforsakringen skall finnas och administreras av Forsdkringskassan. Som sokande kan man
vara intresserad av att fa tillgang till formanen oavsett om man har ritt till den eller inte.
Medborgarna diaremot dr intresserade av att endast de som har rdrz till formanen far tillgang
till den. Medborgarna har i sin bestéllning av tjansten darfor specificerat vissa kvalitetskrav pa
handldggningen, som exemplet ur forvaltningslagen ovan. Alla lagar och forordningar, all
styrning fran politiker, generaldirektor och tjansteman med hogre befattningar tjdnar till
syvende och sist till att forsdkra att rétt forman gar ut till rdtt person. Det finns dock en
forsvarande omstindighet: den utredning och bedomning som dr Forsidkringskassans produkt
maste produceras av nagon. Att ansdkningarna med nodviandighet maste handliaggas manuellt
medfor att ytterligare intressen, forutom medborgarnas och den sokandes, finns med i spelet.
Enligt ekonomisk teori forsoker varje individ maximera sin egen nytta, och en handldggares
asikt om vad som maximerar hans nytta behover inte nodvindigtvis sammanfalla med vad
som maximerar hans uppdragsgivares. Om uppdragsgivaren kunde beordra handldggaren

precis vad som skulle goras funnes inget problem. Faktumet att varje ansokan maste ges en



individuell provning mot lagen omojliggor dock sadan detaljstyrning av handldggarnas arbete.
Uppdragsgivarna kommer alltsa inte att ha fullstindig information om vad handléggaren gor,
vilket mojliggor for handldggaren att agera pa sitt som uppdragsgivarna inte vill. Det hér dr
vad som 1 ekonomisk teori kallas for ett principal-agentproblem. Med principal avses
uppdragsgivaren, den som lider av informationsproblemet. Agenten dr den som skall utféra
uppdraget. Med agent avser jag 1 denna uppsats handl'eiggare3. Forsdkringskassans
handlidggare lyder under flera principaler, exempelvis medborgarna, socialministern,
Forsikringskassans generaldirektor och chefer pa olika positioner i hierarkin dnda ned till den
chef som befinner sig nidrmast handliggaren. I denna uppsats star principal-agentrelationen
mellan handldggarna och deras niarmaste chef, sektionschefen, i centrum. Notera att det ligger
i principalens intresse att Forsdkringskassan kan uppticka och atgirda konflikter mellan
principal och agent oavsett om sadana faktiskt forekommer i nuet eller ej. Hur kan
principalens informationsproblem 16sas? Hur kan man motivera handlidggarna att arbeta pa ett
effektivt sdtt? Hur gor man pa Forsdkringskassan idag? Vad sidger ekonomisk teori om dessa

16sningar?

I foljande avsnitt formuleras fragestillningar och syfte, varpa uppsatsen avgrinsas foljt av en
metoddiskussion. Kapitel 2 &dr en kartldggning av de teorier jag utgatt fran vid analysen.
Kapitel 3 bestar av en presentation av Forsidkringskassan och organisationens malséttningar,
en beskrivning av sjukforsidkringen och en redogorelse for metoderna for uppfoljning av
handldggarnas arbete, som de ser ut vid Skanes ldnskassa. I kapitel 4 analyseras materialet

och 1 kapitel 5 sammanstélls slutsatserna.

1.2 Fragestillningar och syfte

Mot bakgrunden ovan utkristalliseras tva ekonomiska problem. Det forsta uppstar eftersom
Forsiakringskassans verksamhet inte kan utvérderas utifran den vanliga nationalekonomiska
definitionen pa effektivitet. Det andra problemet grundas i den asymmetriska informationen
mellan principal och agent — sektionschefen vet inte hur handliggarens nyttofunktion ser ut.

Utifran de bada problemen har jag valt foljande fragor:

? Notera att exempelvis myndighetens generaldirektor &r socialministerns agent.



1) Vad bor Forsdkringskassans handldggare gora och Aur bor de gora det?
2) Hur kan vi indikera hur pass bra verksamheten fungerar ur dessa perspektiv?
3) Hur kan sektionschefen 18sa principal-agentproblemet och vad é&r for- och

nackdelarna med dessa 16sningar ur ekonomisk synpunkt?

Svaren pa de forsta tva fragestéillningarna dr normativa till sin natur. De syftar till att ge en
definition av effektivitet som sedan skall blir utgangspunkten for analysen av den tredje
fragestdllningen. Syftet med denna fragestillning dr att presentera och analysera teoretiska

savil som faktiska 16sningar pa Forsidkringskassans principal-agentproblem.

Uppsatsen syftar inte till att mdta hur vil dagens Forsidkringskassa fungerar. Jag tar avstamp i
fakta kring verklighetens Forsidkringskassa, men studien &r kvalitativ snarare dn kvantitativ.
Dels pga. av att organisationen just forstatligats, och saledes &r inne i en fordndringsfas dér
grundlidggande saker som relationen mellan olika delar 1 hierarkin &nnu inte har
utkristalliserats. Aven Skénes linskassa, som jag studerat, dr mitt uppe i en omorganisation.
Dessa och andra skil som framgar av uppsatsen leder till min overtygelse att det d4r omojligt

att ge en generell bild av handldggningens effektivitet idag.

1.3 Avgrinsning

Forsdkringskassan gor mycket mer @n utreder rétten till sjukpenning/sjukersittning, men jag
har avgriansar uppsatsen till dessa drendeslag eftersom de hdnger ihop och bada innehaller
bedomningsutrymme for handldggarna. Dessutom dr de aktuella med anledning av

ohéilsodebatten.

Jag anvinder mig bl.a. av intervjuer for informationssamling, men har inte intervjuat nagra
handldggare eller chefer. Det kan verka besynnerligt da uppsatsen till stor del handlar om
relationen mellan dessa. Jag upplever dock sjdlv inte detta som ett stort problem for
uppsatsen. Intervjuer med en eller ett fatal handlaggare hade troligen givit fler insikter om
arbetsgangen och ddrmed fler infallsvinklar, men som framgar av fragestillningarna dr mitt

huvudintresse inte vad handldggarna faktiskt gér utan hur man kan fa reda pa det.



Jag analyserar foljden av att handldggarna har flera principaler, men att de olika principalerna

aven sinsemellan kan ha principal-agentférhallanden nimner jag bara.

Teamarbete tas inte upp. Detta eftersom kédrnan i verksamheten, bedomning av ritten till en

forman, alltid gors av den enskilde handldggaren.

1.4 Metod

For att inhdmta information om Forsdkringskassans faktiska arbete med effektivitetsfragorna
har jag dels anvint mig av information fran deras hemsida och dels intervjuat tre personer pa
kassan i Skane. Den forsta intervjupersonen handligger och kvalitetsgranskar
sjukpenningédrenden. Den andre, controllern, arbetar med att sammanstidlla och analysera
lokalkontorens resultat. Den tredje, foredraganden, sakgranskar de PM som handldggarna
framstéller 1 &drenden dir besluten skall fattas av Socialforsdkringsnimnden. Denne
foredragande arbetar dven med kvalitetsgranskningar av sadana drenden. Eftersom jag ville
undersoka intervjupersonernas arbetsmetoder och fa inblick i vad deras yrkesroller innebar
blev intervjuerna av informell karaktir (Svenning 1996:107, 120). Jag kunde helt enkelt inte
formulera speciellt precisa fragor i forvidg, da jag inte visste vilka fragor som skulle komma
att vara relevanta. Vilka fragor som stilldes skilde sig fo6ljaktligen at mellan

intervjupersonerna.

Validitet

Undersokningsmetoden har hog validitet om den inte genererar systematiska fel (Wallén
1993:61). Man talar vanligen om inre och yttre validitet. En studies inre validitet handlar om
dess design. Hur é&r teorin kopplad till empirin? Fragar jag ritt personer, miter mina matt vad
de avser att méta (Svenning 1996:62)? Jag soker i uppsatsen fa en bild av organisationen och
dess uppdrag, med avsikten att kunna beskriva effektivitet och mojligheten att indikera
effektivitet. Dér information fran organisationens hemsida, vigledningar och olika rapporter
inte har rickt till har jag genom intervjuer med personer i organisationen kunnat klargora
begrepp och fa mer information, framforallt om uppfoljningen av handldggarnas arbete. Med

hjidlp av mina forkunskaper om organisationen har jag kunnat begrinsa mig till de delar av



organisationen som jag anser for teorin mest relevanta (Lundahl & Skirvad 1992:132). Jag

anser att den inre validiteten 1 beskrivningen av verksamheten och yrkesrollerna dr godtagbar.

Yttre validitet har studien om den &r generaliserbar, dels fran urval till population och dels
fran specifik studie till allmidn teori (Svenning 1996:63). Den information jag fatt skall
stimma Overens med verkligheten (Lundahl & Skédrvad 1992:89). Det &r naturligtvis min
forhoppning att intervjupersonernas savidl som de andra killornas beskrivningar av
verksamheten dr riktig. Dock ska man vara mycket medveten om den olikformighet som finns
inom Forsdkringskassan eftersom det fram tills i ar varit 21 olika myndigheter. Forutom att
jag naturligtvis inte kan generalisera mina intervjupersoners asikter till att gilla alla inom
samma yrkesroll &dr generaliserbarheten dr dven begrinsad inom en sadan sak som
yrkesrollsbeskrivningen, pga. olikheter i handlaggningskultur. Att Sveriges forsdkringskassor

enades till en enda myndighet forst i ar okar inte generaliserbarheten.

Reliabilitet

Om studien har hog reliabilitet kan en annan forskare upprepa den och fa samma resultat.
Studien ir fillforlitlig (Svenning 1996:64). Annorlunda uttryckt: metoden skall inte generera
slumpmaissiga fel (Wallén 1993:61). Reliabiliteten &dr naturligtvis ldgre 1 en kvalitativ
undersokning som byggs pa Oppna intervjuer #n vid ett naturvetenskapligt experiment.
Intervjuerna spelades in, nagot som kan ha paverkat intervjupersonernas svar ifall de kinde
sig obekvdma med bandspelarens ndrvaro (Lundahl & Skidrvad 1992:97). Jag tyckte dock inte
att de verkade himmas av inspelningen. Fordelarna med inspelning, t.ex. mgjligheten att
kontrollera exakt vad som sagts i efterhand och ddarmed slippa snedvridningar till foljd av att
endast ha stott sig pa ofullstindiga anteckningar och minnesbilder, fick védga tyngre. Svenning
menar att inspelning dr ett maste vid djupintervjuer, for att intervjuaren ska kunna koncentrera
sig pa intervjun (Svenning 1996:123). Intervjuerna transkriberades samma dag som de
genomforts for att jag inte skulle hinna glomma svaren eller blanda ithop vem som sa vad
(Wallén 1993:73). En annan risk med intervjuer &r att intervjupersonerna paverkas av
intervjusituationen och svarar vad de tror att intervjuaren vill hora (Hall 2002:17). Syftet med
intervjuerna var att fa information om vad intervjupersonernas arbete gar ut pa. Hur de
framstillt sig sjdlva spelar detta alltsa ingen roll for uppsatsen, det viktiga &r att de beskrev
sitt arbete korrekt. Uppsatsen syftar inte till att midta maluppfyllelse utan snarare analysera
troliga utfall, sa skulle deras beskrivningar bli vil lika idealbeskrivningen av arbetet gor det

inget eftersom det &dr detta ideal alla med samma yrkesroll har att striva mot.

10



2 Teoribakgrund

2.1 Effektivitet

Det nationalekonomiska effektivitetsbegreppet bestar av tre delar: rdtt varor skall produceras
i ratt mdngd och pa rdtt sdtt. Den efterfragade kvantiteten skall motas med ett utbud som
framstillts av den bédst anpassade producenten. Effektiviteten kommer till uttryck i ett
Jjdamviktpris, som avspeglar producenternas marginalkostnad for framstillning av varan och

konsumenternas betalningsvilja for densamma (se t.ex. Nicholson (2002) kap. 17).

Ett ekonomiskt skal for att sjukforsikringen inte administreras pa marknaden 4r att en sadan
marknad inte skulle uppna effektiv resursallokering av sig sjdlv. Det finns ett sa kallat
marknadsmisslyckande, som beror pa ett informationsproblem — forsdkringsbolagen kan inte
skilja ut de som I6per stor risk for att insjukna fran dem som inte gor det. De som 16per stor
risk att bli sjuka kan darfor undanhalla denna information i syfte att fa lagre premie, vilket i

forlangningen leder till att forsdkringsbolagen gar i konkurs (se t.ex. Schotter (2001) kap. 16).

En foljd av att sjukforsdkringen inte kops och siljs pa en marknad utan administreras utifran
lagstadgade regler &r att det inte finns nagot jamviktspris att bedoma effektiviteten utifran.
Eftersom den som konsumerar tjdnsten, den forsdkrade, inte finansierar tjdnsten helt sjilv
framgar dessutom inte dennes betalningsvilja for tjdnsten. Vi maste darfor hitta andra
indikatorer pa effektivitet i Forsdkringskassan. Att rdtt saker skall produceras i rdtt mangd

och pa rdtt scitt dr en rimlig utgangspunkt pa Forsdkringskassan savil som pa marknaden.
For att undvika begreppsforvirring vill jag redan hir papeka distinktionen mellan effektivitet

och produktivitet. 1 produktivitetsbegreppet ligger endast en kvantitetsaspekt — hur manga

beslut produceras per tidsenhet? 1 effektiviteten ingar bade en kvantitets- och en

11



kvalitetsaspekt — bedomningen maste goras utifran lagarna, men det skall inte ta ldngre tid dn

nodvindigt att uppna denna kvalitet!

Produktionen sker effektivt om man inte kan oka produktionen av en vara utan att minska
produktionen av en annan. Ingen insatsvara kan da gora mer nytta genom att flyttas nagon
annanstans i produktionskedjan. I den ekonomiska definitionen av effektiv resursallokering
finns som sagt ocksd ett komsumentperspektiv: RATT varor skall produceras. Forutom
effektivitet i produktionen maste konsumenternas marginella substitutionskvot mellan tva
varor vara lika med prisrelationen for att situationen ska betraktas som paretoeffektiv (se t.ex.
Nicholson (2002), kap. 17). Konsumentbegreppet &r, vilket nimndes i inledningen, nagot
problematisk 1 forvaltning, eftersom det inte dr den person som konsumerar varan som betalar
for den. De "direkta" konsumenternas efterfragan skiljer sig fran medborgarnas aggregerade
efterfragan. Som Canice Prendergast papekar behover de direkta konsumenterna inte ens ha
ett uns av betalningsvilja for varan men dnda fa den — vilken tjuv skulle betala for att bli
hiktad? Prendergast hidvdar att skillnaden i efterfraga mellan direkta och indirekta
konsumenter dr ett sa stort problem att byrakratiska organisationer aldrig fungerar effektivt
(Prendergast 2003:930). I Prendergasts modell antas att sannolikheten for att den enskilde
agentens beslut granskas 6kar om klienten klagar pa beslutet. Agenten antas vilja undvika att
bli granskad for manga ganger, eftersom det signalerar att han presterar daligt. Eftersom
agenten vinner pa att klienten inte klagar dr det optimalt for honom att fatta beslut som
klienten gillar. Men de beslut som klienten gillar kommer inte vara samhilleligt optimala — vi
har ju ett marknadsmisslyckande (tjuven klagar inte om han/hon slépps fri). De klagomél som
utgor principalens underlag for vilka beslut som skall granskas dr alltsa inte tillforlitliga. Det
kommer finnas felaktiga beslut dir klienten inte har klagat eftersom beslutet har gynnat
honom/henne (Prendergast 2002:931). Hur ska principalen forma agenten att fatta ritt beslut,
trots dennes incitament att tillmotesga klienten? Prendergast visar att agenten kommer
rapportera édrligt och anstringa sig tillborligt, om han dr siker pa att en eventuell granskning
kommer visa att hans beslut dr réatt. Om en granskning daremot kan komma att visa att han har
gjort fel uppstar det ovan namnda problemet med att agenten har incitament att ga klienten
tillmotes for att undvika klagomal. For att tillintetgora detta incitament 4r en bra strategi for
principalen att ligga mindre vikt vid klienternas klagomal och hdoja sannolikheten for
granskning av drenden som ingen klagat pa. En ineffektivt hog granskningsniva av korrekta
drenden &r alltsa priset for att fa agenterna att fatta obekvdma beslut. Klienterna forlorar

dessutom pa detta eftersom de har mindre chans att fa gehor for rittmétiga klagomal och

12



eftersom korrekta beslut undersoks mer dn vad som ir effektivt (Prendergast 2002:932).
Agentens beslutsfattande kommer ta lidngre tid nér risken for granskning okar, for ju ldngre tid
agenten tar pa sig desto mer hinner han utreda och ju mindre blir da risken att fel beslut fattas
(Prendergast 2002:933). Man kan sédga att principalen offrar "rétt sitt" for att astadkomma

"ratt saker".

2.2 Implementeringsproblem

2.2.1 Vad dr implementeringsproblem?

Statsvetaren Anders Sannerstedt definierar implementeringsproblem som "att politiska beslut
inte genomfors sa som beslutsfattaren avsett" (Sannerstedt 2001:19). Med beslutsfattare avser
Sannerstedt politiker, och tjdnstemédnnen dr de som implementerar (genomfor). Denna bild
skymmer i viss man forvaltningens hierarki, da "tjanstemin" dr beteckningen for savil
generaldirektor som handldggare, vilka ju sinsemellan har ett beslutsfattare-

verkstillareforhallande.

Varfor dr begreppet implementeringsproblem angeldget for denna uppsats? Dels kan det
kopplas till fragorna om effektivitet. Oavsett vilka kriterier som sdtts upp for vad
Forsédkringskassan skall gora for att vara effektiv maste dessa kriterier dven ndas for att
verksamheten verkligen skall vara effektiv. Nar man inte upp till dem, sd har man just ett
implementeringsproblem. Dessutom ger statsvetarnas teoretiserande kring
implementeringsproblem en hel del nyttiga distinktioner och insikter som jag kommer

anvinda i analysen av bade effektivitetsfragan och principal-agentproblemet.

Sannerstedt beskriver relationen mellan beslutsfattare och verkstillare utifran begreppen
styrning och kontroll. Med styrning forsoker beslutsfattaren paverka verkstillarens framtida
handlingar, sa att dessa skall ligga i linje med det fattade beslutet. Kontroll av verkstéllarens
handlingar sker 1 efterhand, och kan leda till fOrdndringar 1 styrningen om

implementeringsproblem upptécks (Sannerstedt 2001:20f).
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En annan distinktion ligger mellan styrningens reliabilitet och dess rationalitet, dir det forsta
syftar pa i vilken grad verkstillaren lyder beslutsfattarens order och det senare pa i vilken grad
denna lydnad leder till de resultat som beslutsfattaren hade onskat (Sannerstedt 2001:21). Lag
rationalitet kan indikera att teorin bakom det politiska beslutet dr felaktig. I sa fall ror det sig

inte om nagot egentligt implementeringsproblem (Sannerstedt 2001:35).

Sannerstedt ger tre perspektiv pa implementering. Det forsta, det traditionella perspektivet, &r
tillampligt da implementeringen fungerar mer eller mindre automatiskt, exempelvis nir en
ersittningsniva dndras. Styrningen dr rationalistiskt inriktad, i den mening att det dr klart vad
beslutsfattaren vill att verkstdllaren ska gora, och dess reliabilitet dr hog. Det andra
perspektivet bygger pa Michael Lipskys teori om street-level bureaucrats (nidrbyrakrater).
Teorin betonar den handlingsfrihet som uppstar for dessa nirbyrakrater, som befinner sig
niarmast verksamhetens klienter. Narbyrakraterna har ett flertal arbetsuppgifter. Dessutom
besitter de en professionell kompetens som beslutsfattarna (atminstone politikerna) inte har.
Nirbyrakraternas formodade overskott pa arbetsuppgifter gor det nodvéandigt for dem att
rutinisera arbetet, gora prioriteringar och skapa kosystem. I realiteten forenas alltsa
beslutsfattande och implementering, genom att det blir narbyrakraten som utformar politiken
under implementeringens gang. Dessa omsténdigheter forsvarar den politiska beslutsfattarens
styrning och kontroll av verksamheten. Aven for klienten kan det vara svart att fa till stind en
kontroll, da ocksa de (vanligtvis) saknar professionell kompetens, befinner sig i en
tvangsbetonad situation dir handldggaren har makt 6ver dem och klienten ofta har ldgre status
an handldggaren. (Sannerstedt 2001:21f). Som Hall papekar dr handliggarna pa
Forsidkringskassan typexempel pa nirbyrakrater (Hall 2002:29). Sannerstedt tredje
implementeringsperspektiv utgar fran de ndtverk av aktorer som deltar i utformning och
verkstillande av politiken. Dessa nitverk karakteriseras av gemensamt problemlosande samt
oklar ansvarsfordelning. De dr svara att styra, men betoningen pa forhandlingar kan ses som

ett tecken pa effektivitet (Sannerstedt 2001:23f).

2.2.2 Varfor uppstar implementeringsproblem?

For att styrningen ska ha hog reliabilitet krédvs, enligt Lennart Lundquist, att verkstillaren ska
forsta beslutet samt kunna och vilja genomfora det. Utifran dessa villkor forklarar Sannerstedt

varfor implementeringsproblem uppstar.
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Implementeringsproblem pa grund av vaga och motstridiga beslut relateras till forsta-
villkoret. Ramlagar &4r exempel pa vaga politiska beslut som ger byrakraten stor
handlingsfrihet men lite vigledning. Med Sannerstedts definition av implementeringsproblem
ar det l4tt att forsta: ju fler mojliga utfall som finns, desto mindre dr chansen att just det som
forverkligas dr det som "beslutsfattaren hade tinkt sig". Vaga beslut kan enligt Sannerstedt
vara resultatet av att politikerna har offrat precision for att uppna politisk enighet. Han pekar
ocksa pa att det finns en symbolisk aspekt av politiska beslut som kan gora dem oklara.
Eftersom politik inte bara ar beslutsfattande utan dven att skapa och forma ménniskors
uppfattning om verkligheten kan ett mal snarare syfta till att fa upp allménhetens 6gon for

amnet i fraga dn att uppfyllas ordagrant (Sannerstedt 2001:29-34).

Resursbrist dr ett ofta angivet skl till att implementering misslyckas, och dr relaterat till
kunna-villkoret. Mélen kan inte uppnas med de medel som tilldelats myndigheten. Hér knyter
Sannerstedts resonemang an till Niskanens byrakratimodell, dir byrakraternas mal bl.a. dr att
maximera forvaltningens storlek (Rosen 2005:126f). Sannerstedt manar till kritisk granskning
av myndigheternas klagomal 6ver for sma anslag. Han atergar ocksa till sparet om symboliska
mal, da han foreslar att "beslutsfattarens faktiska intentioner ar kanske inte att hogt stillda mal
verkligen ska uppfyllas, utan att tillimparen skall gora sa gott han kan med de resurser han

fatt att disponera" (Sannerstedt 2001:35f).

Slutligen forklarar Sannerstedt implementeringsproblem med bristande vilja hos agenten.
Detta kan dels bero pa att agenten ogillar det politiska beslutet, exempelvis for att han anser
det odemokratiskt, dels pa att beslutet inte #r forankrat hos agenten (hidr utgor
socialtjdnstlagen, som utarbetats av socialarbetare, ett motexempel)(Sannerstedt 2001:37f).
Ett vidare perspektiv pa vilje-aspekten &r att implementeringsproblem uppstar eftersom den
handling som uppmanas av beslutsfattaren inte leder till att agenten nyttomaximerar. Vi dr da

inne pa principal-agentteorin.

2.3 Moral hazard och principal-agentproblematiken

Inom nationalekonomin anvinds begreppet moral hazard for en situation dir tva parter har

slutit ett kontrakt och den ena parten kan undvika sina forpliktelser utan att den andra parten
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(med sikerhet) kan observera detta oonskade beteende. Problemet orsakas av att kontraktet &r
inkomplett i den mening att det dr omgjligt, eller for dyrt, att dvervaka att motparten verkligen
haller sig till dess regler (Se t.ex. Milgrom & Roberts 1992:167f). Exempelvis kan det vara
svart for handldggarnas sektionschef att veta om en handldggare som producerar 5 beslut per
ar lagger ned maximal anstriangning pa jobbet eller har tankarna pa annat hall under storre

delen av arbetstiden.

Exemplet med sektionschefen kan beskrivas i termer av motstridiga intressen. Lat oss sdga att
chefens malsittning dr att kontoret ska betjdna sa manga klienter som mojligt under aret,
medan handldggarens mal &r att samla in sa mycket information som mdojligt om varje klient.
Chefens 6nskan om produktivitet kan da kollidera med handldggarens mal. En sadan konflikt
ar vad som karakteriserar ett principal-agentproblem (Milgrom & Roberts 1992:170).
Principalen (chefen) kan i princip 16sa problemet pa de tva sitt som ndmndes i stycket om
implementering: antingen genom styrning av agentens beteende eller genom att skaffa sig mer

information genom att kontrollera agentens insatser.

I kommande avsnitt gar jag igenom nagra teoretiska 16sningar pa principal-agentproblem. Den
forsta, ekonomiska incitamentkontrakt, dr en form av styrning som bygger pa tanken att det
finns en summa pengar som far agenten att vinna pa att striva mot chefens mal. Darefter
presenteras nagra aspekter av 1osningar som bygger pa kontroll. Slutligen kommer nagra ord

om efficiency wage-modellen, dér styrning och kontroll samverkar.

2.3.1 Teori om ekonomiska incitamentskontrakt®

Styrning genom ekonomiska incitament gar ut pa att goéra det handlingsalternativ som
foredras av principalen till det som maximerar agentens nytta (Schotter 2003:315). Det
klassiska exemplet dr att agenten far provision baserad pa hur mycket han/hon producerar.
Detta incitamentkontrakt knyter agentens 16n till principalens mal (forutsatt att principalen
vill ha sa stor produktion som mojligt). Principalens nytta internaliseras pa sa vis i agentens

nyttofunktion.
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Modell for ekonomiska incitamentkontrakt

For att ge en bittre kinsla for hur incitamentskontrakt fungerar anvidnder jag mig av en
modell ur en bok av Paul Milgrom och John Roberts (1992, s. 210-236). Kontraktet &r linjdrt,
vilket innebdr att det ekonomiska incitamentet &dr proportionellt mot agentens
anstrangningsniva (pa den aktuella arbetsuppgiften). For varje ytterligare anstringning de

belonas agenten med 16nedkning de. Lonen kan skrivas som

w=a+ B(z + py).

a dr en grundlon som utgar vilken anstringningsniva agenten dn viljer. B kallas
incitamentskoefficienten och anger hur mycket agentens ersdttning dndras nér
anstrangningsnivan fordandras (det marginella incitamentet). Da anstrdngningsnivan vanligen
inte dr direkt observerbar for principalen far den uppskattas med hjdlp av en indikator pa att
agenten anstrangt sig, z. Indikatorn z bestar dels av e, agentens anstringning, och dels av x, en
slumpvariabel (om z vore en perfekt indikator hade z = e gillt). For att 6ka sdkerheten kring
huruvida ett gynnsamt eller daligt utfall for agenten beror pa agentens anstringning eller pa
yttre faktorer som agenten inte har kontroll 6ver - risk - inkluderas dven en variabel som é&r
korrelerad med x, y, i formeln. y viktas med p, vars virde beror pa hur mycket y och x

samvarierar (Milgrom & Roberts 1992:215f).

I modellen antas agenten vara riskavers och principalen vara riskneutral. Agentens
riskaversion innebir att han foredrar en summa pengar som utbetalas med sidkerhet framfor en
lika stor forvintad summa pengar. Den forviantade summan E kan t.ex. berdknas som E =
0,5*0 + (1 - 0,5)*100 = 50. Den riskaversa agenten tycker att risken for att fa O kr inte végs
upp av mojligheten att fa 100 kr, trots att sannolikheten for att respektive utfall intréffar dr
lika stor. Agenten ar t.o.m. villig att betala en sa kallad riskpremie for att slippa osidkerheten.
Den forvintade summan 50 4r alltsa viard mindre @n en 50-lapp som agenten &r sidker pa att fa.
Den sidkra summa pengar som ger samma nytta som den forvintade summan E kallas for
agentens certainty equivalent (c.e.). Om riskpremien dr 10 kr dr agentens c.e. 40 kr (Milgrom

& Roberts 1992:210f).

* Se t.ex. Burgess & Ratto (2003) fér en sammanfattning av forskningen om och empiriska undersékningar av
incitamentkontrakt i offentlig sektor.
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Den riskneutrala principalen dr indifferent mellan en forvintad summa pengar E och en lika
stor sdker summa. Riskneutralitet kan forklaras med "de stora talens lag", att vinster och
forluster jimnar ut sig for en principal av betydande storlek. De stora talens lag giller dock
bara risker som dr statistiskt oberoende av varann. En epidemi som drabbar hela den svenska
arbetskraften dr exempelvis en risk som Forsidkringskassan inte kan neutralisera. Ett vanligt
foretag kan ddmpa dven sddana stotar med hjdlp av kapitalmarknaden, genom att diversifiera
sin portfolj (Milgrom & Roberts 1992:210-213). Da denna mojlighet inte finns for
Forsikringskassan kan man stélla sig fragande till om den kan antas vara riskneutral. Dixit
papekar i en artikel att det for politiker och offentlig verksamhet finns vissa kritiska virden
dir de inte kan anses vara riskneutrala (Dixit 2002:699). Ett i svensk kontext sadant kritiskt
virde skulle exempelvis kunna vara 6ppen arbetsloshet pa 10%. Dixits poédng dr att ett linjért
incitamentskontrakt (som Milgrom & Roberts modell) inte ldr tilldampas kring de kritiska

vardena. Diar kommer istéllet incitamenten se ut pa foljande vis:

w = "hog" om arbetslosheten < 10%

w = "lag" om arbetslosheten > 10%

Detta kallas for en "step function". Observera att detta kontrakt inte ger ndgon kompensation
for anstriangningar utéver den kritiska nivan. For att fa agenten att anstringa sig &ven om han
vet att han kommer uppna/inte kommer uppna den kritiska nivan kan kontraktet kompletteras

med ett linjirt kontrakt i andra intervall (Dixit 2002:699f, 702).

Med denna invindning om myndigheters riskneutralitet i bakhuvudet atervidnder jag nu till
Milgrom & Roberts modell med riskneutral principal. Eftersom agenten tdl mycket lite risk
relativt principalen dr det optimalt att principalen bar all risk. Enklare uttryckt, i ett sadant
lage bor agenten forses med en manadslon, som genom sitt oberoende av uppmitt prestation
och yttre forhallanden neutraliserar agentens risk. Detta &dr liktydigt med att inte ha nagot
incitamentskontrakt. Tyvirr innebir detta att principal-agentproblemet forblir olost. Agentens
riskaversion maste ddrfor vigas mot principalens onskan att ge agenten ekonomiska
incitament (Milgrom & Roberts 1992:217)°. T modellen antas virdemaximeringsprincipen

gilla: en effektiv resursallokering maximerar det totala védrdet av individernas nytta (Milgrom

> 1 empiriska studier har denna avvigning mellan risk och incitament, en av incitamentteorins grundpelare, visat
sig svar att beldgga. Rittare sagt, man har i flera studier inte kunnat falsifiera motsatsen. Risk (som bérs av
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& Roberts 1992:36). Eftersom osikerhet rader dr det principalen och agentens certainty

equivalents som ska maximeras (Milgrom & Roberts 1992:213).
Agentens c.e. = a + Pe - C(e) - 0,5rp*Var(x + py)

dir (a + Pe) dr agentens forvintade inkomst, C(e) dr det obehag ("kostnaden") agenten
upplever pga. att han maste anstringa sig och O,SrBZVar(X + uy) ar riskpremien som
motsvarar agentens betalningsvilja for att slippa risktagande (r dr ett matt pa agentens

riskaversion. r > 0 for riskavers individ och r = O for riskneutral individ).
Principalens c.e. = P(e) - (a + e)

dédr P(e) dr principalens bruttovinst da agentens anstrangningsniva ir e och (a + Be) dr den
forviantade 16n som maste betalas till agenten. For att tillimpa viardemaximeringsprincipen

maximerar man f6ljande uttryck, som #dr summan av de bada tidigare:
Totala c.e. = P(e) - C(e) - 0,5rB2Var(x + py) (1)

Det finns tva allmdnna restriktioner vid utformning av incitamentkontrakt. Den forsta,
deltaganderestriktionen, sidger att incitamenten maste sittas tillrickligt hogt for att agenten
inte ska tjdna pa att Overge principalen och dgna sig at alternativ sysselsittning (Schotter
2003:316). Den andra restriktionen dr att agentens marginalintikt av anstrdngning maste vara
lika stor som marginalkostnaden. Detta inses genom maximering av agentens c.e.. Om
agentens kostnad for att anstringa sig dr en kontinuerlig funktion av anstrangningsnivan och
marginalkostnaden ér tilltagande maximeras agentens c.e. da § - C'(e) = 0. Denna restriktion
innebdr att principalen endast kan vilja incitamentkontrakt dir = C'(e) (Milgrom & Roberts

1992:217%).

Optimala incitamentkontrakt
Utifran virdemaximeringsprincipen och ekvation (1) hérleder Milgrom & Roberts fyra

principer for design av incitamentskontrakt. Nyckeln till att forsta principerna ligger i att

agenten) och incitamentskontrakt ir i dessa fall positivt korrelerade. Canice Prendergast (2002) har foreslagit
nagra forklaringar till varfor hypotesen om negativ korrelation inte stimmer i dessa fall.
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tinka pa vilka variabler i ekvation (1) principalen kan forindra for att géra (1) sa stor som

mojligt.

Den forsta principen, informativitetsprincipen, sdger att man ska exkludera termen py om
Var(x + ny) > Var(x). En hog varians betyder att det matt man anvinder &r ganska osékert. Ett
osdkert matt bor tillmitas mindre betydelse &n ett sikrare matt vid bestimning av incitament,
for det dr ju meningen att agentens anstringning, inte slumpen, skall avgora agentens 16n. Om
kovariansen mellan x och y &r positiv ska p tilldelas ett negativt virde, eftersom goda/daliga
utfall i sa fall med storre sannolikhet kan hirledas till yttre faktorer som agenten inte ska

belonas/straffas for (Milgrom & Roberts 1992:220).

Princip nummer tva kallas incitamentintensitetsprincipen och belyser hur principalen bor sitta
virdet B (det marginella incitamentet). Enligt Milgrom & Roberts ges den optimala

intensiteten av

B=P(e)/[1+1VC'(e)] (2)

dir V = Var(x + py). Formeln ger oss fyra intuitioner:

* Det optimala incitamentet () 4r storre, ju hogre marginalvinst principalen gor av en
forandring i e, allt annat lika.

* Ju mindre riskavers agenten ir, desto kraftigare incitament bor anvindas.

* Ju sdmre matt pa anstrangning principalen anvénder sig av (dvs. ju storre V), desto svagare
bor incitamentstrukturen vara.

* Ju ldttare agenten har att oka sin anstringning givet okade incitament, desto kraftigare
incitament bor anvindas. Det dr exempelvis onodigt att ha starka incitament for nagon som
jobbar vid ett band med fixerad hastighet, eftersom denna person inte kan reagera pa de 6kade

incitamenten (Milgrom & Roberts 1992:221ff).

Den tredje principen ror kostnaden for att mita agentens anstringning. Lat M(V) vara
kostnaden for att anvidnda ett matt med skdrpan V. Ju hogre skidrpa man vill ha, desto dyrare
antas det vara. Princip tre sdger att ju kraftigare incitament man ger agenten, desto mer
sikerhet i mitningen av agentens prestationer korrekt bor principalen kriva. I en sadan

situation bor alltsa relativt mycket resurser ldggas pa métning av prestationer — kontroll.

20



Milgrom & Roberts papekar att de optimala nivaerna pa p och V bestims samtidigt, eftersom

de dr komplement (Milgrom & Roberts 1992:226f).

Den fjarde och sista principen, lika kompensationsprincipen, tillimpas nér agenten har flera
arbetsuppgifter och principalen inte kan observera hur agenten delar sin tid mellan
uppgifterna. Da bor incitamenten for uppgifterna sittas lika, annars kommer agenten endast
dgna sig at uppgiften med hogst incitament. Detta hirleds matematiskt utifran antagandet att
agentens totala kostnad av anstringning dr summan av kostnaderna pa bada uppgifterna, dvs.
C(ey, &) = C(e; + e,). Antagandet kan forklaras med att kostnaden &r en alternativkostnad:

vilken arbetsuppgift agenten dn lagger sin anstrangning pa kommer han att vara upptagen.

Agentens c.e. = a + Bi(e; + x;) + Ba(es + x5) - C(e; + ;) - 0,5rVar(Bx; + Boxy)

Maximering m.a.p. (e, €) ger B; = C'(e; + ;) och B, =C'(e; + &5). (3)

Alltsa sitts B; = B, for att agenten ska ldgga tid pa bada uppgifterna. (Milgrom & Roberts
1992:228f). Ett uppenbart alternativ till incitamentskontrakt blir i fallet med flera
arbetsuppgifter att betala en vanlig manadslon (Milgrom & Roberts 1992:230). Milgrom och
Bengt Holmstrom (1991) behandlar vidare i en artikel problematiken med flera
arbetsuppgifter. Om en dimension av agentens arbete dr létt att méta bor principalen enligt
incitamentintensitetsprincipen forse agenten med ett kraftigt incitament for denna uppgift.
Men om agentens andra arbetsuppgift dr svarare att mita, och darmed kopplad till ett svagare
incitament, kommer denna andra arbetsuppgift att negligeras av agenten, enligt ekvation (3).
Incitamentet for uppgift ett bor da forsvagas, i linje med lika kompensationsprincipen
(Holmstrom & Milgrom 1991:26). Om mdojligt kan man dela upp arbetsuppgifterna pa olika
agenter och forse den agent som har ansvar for de mitbara aspekterna med ett kraftigt
incitament och den andra med svagare incitament eller inget alls (Holmstrom & Milgrom
1991:27f). Detta giller om arbetsuppgiftena dr substitut, exempelvis om den ena uppgiften ar
att ta emot kunder och den andra att dgna sig at arkivering. Om arbetsuppgifterna daremot ar
komplement kommer Okade incitament for den ena uppgiften inte leda till att den andra

forbises (Dixit 2002:704).
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Flera principaler

I denna uppsats ligger fokus pa sektionschefens roll som principal. I verkligheten har
handldggarna flera principaler, som var och en kan ha sina egna mal. Principal-agentproblem
kan da uppsta i flera dimensioner (Dixit 2002:697f). I en kontext dér agenten lyder under flera
principaler maste han gora avvidgningar mellan deras olika 6nskemal. Varje principal antas
vilja maximera agentens anstringningar i den dimension som hon &r intresserad av, och
ddrmed minimera agentens anstringning pa alla 6vriga omraden. Anvénder principalerna
ekonomiska incitament for att motivera agenten giller samma sak som nir agenten har flera
arbetsuppgifter: om tva principalers mal dr substitut for varandra dr det ett nollsummespel dér
den enas vinst dr den andres forlust. Om deras mal dr komplement vinner bada pa att den ena
hojer incitamenten. Det optimala dr alltsa att om mojligt skapa organisationer dir alla

principalers mal kompletterar varandra (Dixit 2002:709f).

Tidsaspekter

Sdg att agenten #r anstélld hos principalen i under tva tidsperioder, period 1 och 2. Om
principalen anvidnder den information om agentens prestationer som genererats i forsta
perioden nir hon bestimmer incitamenten for nésta period 16nar det sig inte for agenten att
anstringa sig i period ett, eftersom detta leder till hogre krav pa anstringning i period tva.
Detta kallas "ratcheteffekten" och kan forklaras med hjilp av incitamentsintensitetsprincipen.
I period ett avslojas information om agenternas anstringningsnivaer och prestationer. Detta
minskar osdkerheten vid métning i period tva - principalen far ju en referenspunkt. Detta ser
man i formel (2) som att V minskar. , det marginella incitamentet, okar dirfor, vilket orsakar
hogre optimal anstringningsnivd over tiden (marginalintikten blir lika med
marginalkostnaden vid en hogre anstringningsniva én tidigare). Om det inte hade varit samma
agent i period ett och tva skulle detta inte innebdr problem. Ratcheteffekten leder da till 6kad
effektivitet 1 produktionen. Om agenten ddaremot dr densamme 1 alla perioder kan denne végra
att samarbeta ndr nya produktivitetsokande rutiner infors, ifall han forutser ratcheteffekten.
Milgrom & Roberts visar att en béttre 16sning da dr att principal och agent kommer verens
om en anstringningsniva som principalen har ritt att kriva av agenten i alla perioder.
Frestelsen att bryta denna overenskommelse reser dock fragan om principalens trovirdighet

(Milgrom & Roberts 1992:233-236).

En annan tidsaspekt ror agentens karridr. I en modell ursprungligen utvecklad av Bengt

Holmstrom visas hur en agent i borjan av sin karridar kommer att anstringa sig dven utan
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explicita ekonomiska incitament, eftersom han vill visa principalen hur duglig han ir och
dirmed ©Oka chanserna till hogre 16n eller befordran i1 framtiden. En agent som nédrmar sig
pensionsaldern kommer & andra sidan "leva pa riantan" av sitt tidigare upparbetade rykte, och
behodver explicita incitament for att anstridnga sig. Notera hur detta resultat star i kontrast till

ratcheteffekten, dir agenten inte vill verka flitig i period ett (Dixit 2002:703f).

Inre motivation?

Somliga sociologer och socialpsykologer hidvdar att explicita incitament kan vara
kontraproduktiva, eftersom de kan forstdra agentens inre motivation och ddarmed leda till att
arbetet blir samre utfort. Detta pastaende stods inte av ekonomisk teori - didr de ekonomiska
incitamenten otvetydigt har effekten att agenten anstrianger sig mer - och &r inte belagt av
empiriska undersokningar, enligt David Kreps. I en artikel forsoker Kreps skissera nagra
mojliga forklaringar till varfor explicita incitament kan ténkas tringa undan inre motivation
(Kreps 1997:360). Hans ena forklaring &r att det som verkar vara inre motivation egentligen
ror sig om yttre incitament, men svarupptickta sadana. Ridsla for att bli avskedad och ddarmed
fa minskad inkomst, att inte kunna avancera pa arbetet eller bli utstétt av arbetskamraterna ar
exempel pa svarupptickta yttre incitament till anstrangning. Nér sadana incitament &dr
substitut och inte komplement till de incitament som tillhandahalls i ett explicit kontrakt
kommer det att se ut som att explicita incitament har tringt undan inre motivation. Om
agenten har ett flertal arbetsuppgifter och dessa dr mangfacetterade, kan det, som tidigare
namnts, vara bittre att strunta i incitamentkontrakt eftersom dessa a ena sidan blir tandldsa
om de ska fanga alla aspekter men a andra sidan snedvrider agentens anstringningar om de
INTE tar hinsyn till alla aspekter. Man uppnar enligt Kreps i en sadan situation bittre resultat
genom att i efterhand utvdrdera agentens prestationer enligt pa forhand specificerade men
vaga kriterier. Detta gor agenten mer lyhord for yttre omstdndigheter och icke forutsedda
hindelser (Kreps 1997:361f). Kreps andra forklaring till varfor explicita incitament tycks
tringa undan andra bygger pa socialpsykologi. Agenten rittfirdigar, i situationen utan
explicita incitamentkontrakt, den anstringning han ldgger ned pa arbetet for sig sjilv genom
att intala sig att han tycker om att arbeta, atminstone vid laga till medellaga
anstréingningsnivéer6. Nir incitamentkontrakt infors réttfirdigar agenten istillet
anstrangningen med att han far 16n for modan. Anstringningen blir alltsa nagot han maste

belonas for att gora, nagot icke efterstravansvirt. Agenten internaliserar ekonomisk teori, och

® Holmstrém & Milgrom antar ocksa i sin modell att agenten inte 4r anstringningsavers upp till en viss
anstringningsniva (Holmstrom & Milgrom 1991:33)
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yttre motivation tranger ut inre (Kreps 1997:361ff). Dixit a sin sida problematiserar inte
begreppet "inre motivation", utan menar helt enkelt att anstringning pa jobbet kan inga i

agentens nyttofunktion, kanske pga. etiska overtygelser (Dixit 2002:715).

2.3.2 Kontroll av agentens insatser

En alternativ 16sning pa principal-agentproblemet ir att intensifiera kontrollen av agentens
prestationer. Man kan dels 6ka kontrollen dver hur agenten arbetar och dels av de resultat som
produceras. Principalens informationsproblem 16ses pa detta sitt genom att hon helt enkelt
skaffar sig mer information och begrinsar de aspekter av agentens arbete som hon inte har

kontroll 6ver.

Principalens kostnader for att granska agentens uppgifter kan bli hoga nér agentens uppgifter
ar svarkontrollerbara. Ett exempel &r nér en person vars hus har brunnit ned anmaéler skadorna
till sitt forsdkringsbolag. Det dr da svart for forsdkringsbolaget att kontrollera om den
forsikrade verkligen dgde alla saker som hon uppger. Den forsidkrade har da incitament att
"spela mot systemet" och uppge lite fler forlorade saker dn vad som verkligen ir fallet. Detta
problem uppstar efter att kontraktet trétt i kraft’. Det ir en fraga om agentens benigenhet att
uppge sanningen. For att motverka problemet kan man knyta sannolikheten for utredning till
hur positiv agentens rapport till principalen dr. Sannolikheten for en kontroll dr O nir agenten
uppger det for honom sjilv virsta utfallet - agenten antas inte vilja ljuga om nagot som far
honom sjdlv att framsta i délig dager (Dixit 2002:700f). Problemet kan minska om principal-
agentrelationen striacker sig over flera tidsperioder. Om en agent stiandigt skyller daliga utfall
pa otur minskar hans trovérdighet 6ver tiden, och principalens beslut om att genomfora en

grundlig utredning kommer med storre sannolikhet att 16na sig (Dixit 2002:702).

Holmstrom & Milgroms modell visar att ju svarare det dr for principalen att mita agentens
prestationer, ju fler restriktioner bor ldggas pa agentens mojligheter att dgna sig at privatsaker
(exempelvis att ringa hem fran telefonen pa kontoret). Om agentens prestation &r ldtta att méta
kan man uppritta ett incitamentkontrakt, vilket gér det optimalt for agenten att lagga mindre

tid dn nodvéndigt pa privatsaker eftersom marginalkostnaden for sadana aktiviteter okar. Men
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nér incitamentkontrakt dr olampliga far forbud fungera som substitut (Holmstrom & Milgrom
1991:27).

Undantringningseffekter

Bruno Frey hivdar att niir styrning och/eller kontroll av agentens arbetsinsatser okar kan detta
tringa undan insatser som tidigare kommit till stand pa grund av att agenten kénner en
moralisk plikt att anstringa sig. Till skillnad fran i andra modeller menar alltsa Frey att
agenten anstringer sig dven ndr ingen Overvakning av arbetet sker eller inga explicita
ekonomiska incitament finns (Frey 1993:1523f). Resonemanget bygger pa att agenten
upplever att principalen visar tilltro till agentens arbetsmoral genom att ge denne stor
handlingsfrihet 1 arbetet. Om agenten virderar detta erké@nnande positivt kommer han
anstringa sig mer i en situation dér erkdnnandet ges @n i en utan, eftersom erkidnnandet &r en
slags beloning. Nir principalen véljer att intensifiera Overvakningen av agentens arbete
(minska handlingsfriheten) upplever agenten att principalens tilltro till hans arbetsmoral har
minskat. Den rationelle agenten anstringer sig dirfor mindre. Georg Akerlof beskriver
fenomenet som att "agenten erbjuder principalen en gava, men principalen tar inte emot den
[min 6vers.]" (Frey 1993:1525f). Den motsatta effekten, att agenten anstringer sig mer pga.
den 6kade 6vervakningen, finns ocksa. Freys podng ir att slutresultatet dr beroende av vilket
som dominerar: anstringningsminskningen pga. forlorad tilltro eller anstrangningarna som
foljer av okad Overvakning? I situationer dér det dr svart att formulera regler for hur arbetet
skall ga till, dar det 4r svart att uppskatta arbetets kvalitet och/eller dir arbetet kriver manga
beddmningar kommer agentens moral spela en stor roll for hur han beter sig, enligt Frey. Det
ar darfor i sadana situationer stor risk att den ovan beskrivna uttringningseffekten dominerar
(Frey 1993:1525). Om man bara overvakar de agenter som saknar arbetsmoral kommer man
undan problemet, men dessa agenter har starka incitament att dolja sitt omoraliska beteende
vilket omgjliggér denna 16sning. "Universell" Overvakning kommer dérfor tillimpas och
risken for uttrdngningseffekten oka. Personer som arbetar i den offentliga sektorn antas ibland
ha en extra hog arbetsmoral, eftersom de offrat mojligheten till hogre 16n i den privata sektorn
for att kunna hjédlpa andra ménniskor. Detta innebdr dock bara att uttringningseffekten ir

extra stark pa marginalen (Frey 1993:1527ff).

" Det liknar moral hazard i detta avseende. Vad jag forstar ligger skillnaden i att moral hazard angér agentens
handlingar i allmdnhet medan detta specifikt ror agentens rapporter till principalen.
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2.3.3 Efficiency wage

I sin stravan att minska foljderna av sitt informationsproblem stills principalen infor ett val
mellan styrning, att forsoka motivera handldggarna att handla i linje med principalens
onskningar, och kontroll, att begriansa handliggarens mojligheter att inte gora det. Relationen
mellan styrning och kontroll kan synliggéras med hjélp av Carl Shapiro och Joseph Stiglitz'

efficiency wage-modell.

I denna modell antas att agenten endast kan vélja mellan att anstriinga sig och att inte gora det,
och att han tycker illa om anstringning. For principalen giller det alltsa att fa agenten att
anstrianga sig. Det finns tva sitt att astadkomma detta. Antingen Overvakar principalen
agenten noga, sa att denne maste anstringa sig for att inte bli uppsagd. Alternativt kan
principalen betala agenten (minst) den summa pengar som gor honom indifferent mellan att
slappa och att anstringa sig — den effektiva 16nen (efficiency wage). Poidngen ar alltsa att
principalen kan justera Overvakningsintensiteten och/eller 16nenivan for att gora slappandet

oattraktivt (Milgrom & Roberts 1992:250ff).

Efficiency wage-teorin implicerar att hog 16n &r ett substitut for intensiv Overvakning
(Milgrom & Roberts 1992:258). Magnus Allgulin och Tore Ellingsen invdnder mot denna
formodade  substituerbarhet.  Deras  invdndning bygger pa  antagandet  att
anstrangningsnivaerna ar kontinuerliga, inte diskreta som man antar i den vanliga modellen.
Lat oss sidga att kostnaderna for Overvakning sjunker. I ursprungsmodellen savil som i
Allgulin och Ellingsens modell leder detta till att man substituerar dvervakning for 16n,
eftersom det forra blivit billigare. I fallet med kontinuerliga anstringningsnivaer
ackompanjeras denna substitutionseffekt av en storlekseffekt som innebér att det blir optimalt
for principalen att 6ka pa bade 16n och Overvakning — eftersom den vinstmaximerande
anstrangningsnivan ocksa Okar. Detta innebidr att slutresultatet inte alls behover bli att
overvakningen substituerats for 16n (Allgulin & Ellingsen, s. 201f). Allgulin & Ellingsen visar
att overvakning och 16n dr komplement under vissa antaganden om principalen och agentens
kostnads- respektive vinstfunktioner. Komplementariteten giller exempelvis for en inom

agentteorin vanligt forekommande funktionsform (vilket, som forfattarna understryker,

26



naturligtvis inte skall tas som ett bevis for vilken effekt som dominerar)’. Ett varningens
finger hojs slutligen for att se marginalkostnaden for Overvakning som ett matt pa dess
precision. Att kostnaderna for en viss Overvakningsniva sjunker kan ju lika gidrna bero pa att

utbudet av Overvakare okat som pa att tekniken for Overvakning forfinats (Allgulin &

Ellingsen 2002:208f, 213).

2.4 Det balanserade styrkortet

2.4.1 Om styrkortet

Forsdkringskassan, liksom manga andra foretag och myndigheter pa senare tid, anvénder sig i
sin verksamhetsplanering av foretagsekonomerna Kaplan & Nortons balanserade styrkort.
Grundtanken &r att klassisk ekonomistyrning, med fokus pa kostnader och intékter, inte dr
tillrdcklig. Ekonomistyrningen leder till att andra delar av verksamheten @n de finansiella
negligeras och tar inte hdnsyn till framtida utveckling inom branschen ifraga, eftersom

redovisning sker i efterhand (Olve et al. 1997:19ff).

Det balanserade styrkortet utgar ifran en vision om verksamheten. En offentlig forvaltnings
vision kan ges av instruktionerna i regeringens regleringsbrev. Visionen konkretiseras sedan
ur nagra olika perspektiv pa verksamheten. Det &r dessa perspektiv som skall balanseras med
hjilp av styrkortet. I Kaplan & Nortons modell exemplifieras med kund-, process- fornyelse-
och utvecklings- samt finansiellt perspektiv. Varje perspektiv forses med ett strategiskt mal,
som sdger hur verksamheten bor vara ur det aktuella perspektivet nir visionen uppnatts. Pa
nésta niva identifieras kritiska framgangsfaktorer for att na det strategiska malet i fraga.
Direfter bestdms vilka matt pa framgang som skall anviandas och vilka malvirden man stravar
mot. Matten ska vara kopplade till de kritiska framgangsfaktorerna. Slutligen faststéller man

en handlingsplan for hur malvirdena skall nas. Uppfoljning av resultaten dr viktig i det

¥ Funderingar kring detta antagande inom incitamentteorin &r ocksé anledningen till att Allgulin & Ellingsen

skrivit denna artikel. De referar foljaktligen till Milgrom & Roberts samt Holmstrom & Milgroms artikel
(Allgulin & Ellingsen 2002:208f).
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fortsatta arbetet, for att styrkortet skall hallas vid liv (ESV 2000:20-32; Olve et al. 1997:45f,
79).

2.4.2 Om matt och vikten av diskussion

Precis som vid utformningen av incitamentkontrakt uppstar fragan om hur verksamheten, och
agenternas anstrangning, kan fangas med hjilp av matt. Modellen ger inte nagot svar, men
dess starka betoning av matten gor, som ESV papekar, fragan dn mer relevant (ESV 2000:38).
I Olve et al. foreslas att matten bor "ge bade var och omvirldens bild, medge jamforelser 6ver
tiden och med andra, kunna kopplas vad giller orsak-verkan, lampa sig for att beskriva bade

tillstand (stock) och fordndring (flode)" (Olve et al. 1997:194).

Alla matt maste inte vara relaterade till varandra. Detta vore liktydigt med prisséttning av de
underliggande faktorerna och sddana avvigningar vill man enligt Olve et al. vanligtvis
Overlata at dem som skall implementera styrkortet i praktiken. Just att diskutera vilka
prioriteringar som skall goras dr en grundpelare 1 styrkortsarbetet, och av valda prioriteringar
kommer verksamhetens virderingar avslojas (Olve et al. 1997:177f). Man ska inte tro att man
maste hitta de perfekta matten - "anvinda matt bor nagorlunda ticka det som uppfattas som
potentiellt strategiskt viktigt", vackert uttryckt. Matten skall ses som en beskrivning, som
sedan ska ligga till grund for diskussion. Att man har flera matt gor det svarare att spela mot
systemet och negligera aspekter som inte mits (Olve et al. 1997:148). Olve et al. pekar pa
risken att styrkortet uppfattas som ett kontrollinstrument istéllet for ett styrverktyg om det inte
forankras i organisationen (Olve et al. 1997:258). Det dr viktigt att organisationen utvirderar

de matt som anvinds och byter ut dem om de forlorar sin relevans (Olve et al. 1997:79).
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3 Forsdkringskassan — organisationen och dess

malsittningar

3.1 Forsdkringskassan och ldanskassan i Skane

Forsdkringskassan administrerar férutom sjukpenning och sjukersittning (f.d. fortidspension)
bl.a. alderspension, handikappersittning, bostadsbidrag och foridldrapenning. Av varje 100-
lapp som cirkulerar i landet kommer ca 25 kr fran Forsdkringskassan, sd det dr ingen

betydelselds institution.

Fram till januari i ar existerade 21 Forsidkringskassor, som alla var egna myndigheter.
Riksforsdkringsverket var tillsynsmyndighet. 1 januari slogs kassorna ihop till en enda
myndighet. Huvudkontoret ligger 1 Stockholm och har bla. hand om gamla

Riksforsikringsverkets uppgifter (www.forsakringskassan.se).

Skane lans kassa har nyligen gjort en omorganisation i vilken ldnet delats upp i fem omraden
med lika manga omradeschefer. De olika drendeslagen dr indelade under tre processer,
Sjukformaner, Pension/Handikapp och Barn/Familj. Denna uppsats berdr bara processen
sjukformaner. Under varje processchef finns sektionschefer, som dr ndrmast handliggarna.
Mialsittningen dr hogst 25 anstdllda per sektionschef. Pa grund av kontorens varierande
storlek kommer det inte nddvéndigtvis vara sa att handldggaren sitter pa samma kontor som
sin sektionschef. Omrades- och processcheferna har ansvaret for budget och ekonomi och
verksamheten 1 stort. Forhoppningen &r att sektionscheferna inte skall behdva oroa sig for
budgetfragor utan kunna koncentrera sig pa den dagliga verksamheten, personalfragor och

resultat (CA).
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I Skanekassan arbetade ar 2004 ca 1800 personer, varav ungefir 6% har tidsbegridnsad
anstéllning. Drygt var fjirde medarbetare kommer att ga i pension inom det ndrmaste
decenniet. 68% &r Over 45 ar. Sjukfranvaron var 2004 ungefir 6%, vilket var ligre &n

riksmalet for aret. (Arsredovisning 2004:71ff).

3.2 Sjukforsidkringen

Sjukpenning

Ritt till sjukpenning har man om ens arbetsformaga &dr nedsatt med minst en fjardedel pa
grund av sjukdom och man har en sjukpenninggrundande inkomst. Notera att ett sjukintyg
fran ldkare inte &r tillrackligt for att man ska fa sjukpenning — sjukdomen maste paverka ens
arbetsformdga for att man ska ha ritt till erséttning fran f()'rs'eikringen9. Definitionen av
sjukdom varierar med vad som enligt vanligt sprakbruk och gillande ldkarvetenskap uppfattas
som sjukdom. Begreppet kan alltsa variera 6ver tid (VGL 2004:2, s. 13ff). Handldggaren skall
bortse fran andra faktorer dn de medicinska vid bedomning av vad som é&r sjukdom (3 kap. 7§
AFL). Exempel pa sadana faktorer dr sociala, arbetsmarknadsméssiga och ekonomiska. Dock

ger sjukdom som har utlosts av sddana faktorer ritt till sjukpenning (VGL 2004:2, s17f).

Sjukersdittning

I samband med inférandet av det nya alderspensionssystemet blev det nodvéndigt att dndra
reglerna for fortidspension. Fortidspensionen, som sedan ar 2003 kallas sjuk- eller
aktivitetsersittning, inforlivades i sjukforsdkringen (VGL 2004:9, s. 25). Sjuk- eller
aktivitetsers.'eittning10 har man ritt till om arbetsformagan bedoms vara nedsatt med minst en
fjardedel under minst ett ar (7 kap. 1§ AFL). Senast ett ar efter sjukfallets borjan ska den
forsidkrades ritt till sjuk- eller aktivitetsersittning ha provats (Vigledning 2004:9, s. 17).
Rehabiliteringsmojligheterna skall ha utretts innan sjuk- eller aktivitetsersittning kan bli

aktuellt (VGL 2004:9, s. 65).

? Att likarens sjukintyg inte automatiskt innebér att man har riitt till erséttning betonas mer vid handliggningen
idag #n det gjort tidigare, pga. ohédlsomalet (se t.ex. DN 7/2 2005 och ST Press 28/2 2005).
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Stod i handliggningen

Forsdkringskassans handldggare utreder och bedomer om en sokande har ritt till ersittning
fran forsdkringen. Bestimmelserna kring sjukpenning och sjukersittning anges bl.a. i Lagen
om allmin forsikring (AFL) och Socialforsdkringslagen (SoFL). Till sin hjdlp 1
vardagsarbetet har handliggarna de s.k. Vigledningarna, som beskriver och forklarar
lagtexterna, en rad propositioner och utskottsbetinkanden pa ett mer utforligt sdtt och

illustrerar med exempel. Aven vissa JO-beslut och rittsfall tas upp i Vigledningarna (VGL
2004:9, s. 23f).

I vigledningarna for sjukpenning och sjuk- och aktivitetserséttning beskrivs den s.k. steg-for-
stegmetoden som handldggarna ska folja 1 utredningen av den forsdkrades eventuella
arbetsformaga. Nir en sjukanmilan kommer in skall sjukpenningshandliggaren, om
sjukpenningritt foreligger, ta stéllning till om den forsdkrade kommer att vara arbetsfor efter
den beviljade sjukskrivningsperioden. Om inte ska sjukfallet utredas ytterligare.
Handldggarna undersoker foljande fragor, steg for steg: Har den forsidkrade mojlighet att
aterga i sitt arbete, eller kanske bli omplacerad pa sin gamla arbetsplats? Kan rehabilitering
aterfora den forsdkrade till sin arbetsplats? Kan den forsikrade klara ett annat pa
arbetsmarknaden vanligen forekommande arbete utan eller med rehabiliteringsatgédrder? Om
svaret dr nej pa alla ovanstaende fragor dr det dags att bedoma om sjukpenningen bor Gverga

till sjukerséttning (VGL 2004:9, s5.62 samt VGL 2004:2, s. 51-65).

Vem dr handldggare?

Beridkning av sjukpenninggrundande inkomst, bedomning av ritten till och utbetalning av
sjukpenning gors av en handliggare. Om den forsikrade bedoms oférmogen att kunna dterga
till sitt vanliga arbete efter konvalescensen tar en annan handliggare over for fordjupad
utredning. Det dr i1 detta steg utredning av arbetsplatsanpassning, rehabilitering och

sjukersittning blir aktuellt.

' Aktivitetsersittning kan man fi om man 4r mellan 19 och 29 &r. Denna ersiittning 4r tidsbegriinsad.
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3.3 Regleringsbrev och mal

For ar 2005 &r de tva oOvergripande malen for Forsdkringskassan att tilltron till
socialforsdkringen och dess administration skall vara hog och att handldggningen skall ske
effektivt och rittssikert. Sarskilt framhalls enhetlig rittstillimpning, lika bemdtande av
medborgarna, effektiv verksamhet'' och god personalpolitik (Overgripande budget- och
verksamhetsinriktning for Forsdakringskassan ar 2005, s. 12). Malet att sjukfranvaron ar 2008
skall vara halverad i forhallande till 2002 ars niva, parallellt med en minskning av antalet nya
sjuk- och aktivitetsersdttningar, ligger fast. Beslut om rétten till sjukpenning skall som regel
ha utfirdats inom 30 dagar efter sjukanméilan. Antalet personer som har fatt sjukpenning
under mer 4n ett ar skall fortsitta minska. Flera av dessa langa sjukfall skall avslutas pa andra
sdtt dn med sjuk- eller aktivitetsersittning i jimforelse med 2004. Forsidkringskassan skall
forhindra och forkorta sjukskrivningar samt underlitta atergang till arbete (Regleringsbrev for

budgetdret 2005 avseende Forsdkringskassan, s. 8f).

3.4 Forsdkringskassans styrkort

Styrkortet infordes i hela landet 2004, men i Skane har man anvént det sedan 1999 da Skane
linskassa bildades (CA). Forsikringskassans styrkort for ar 2005 finns i Appendix. Detta
styrkorts mal och matt géller hela organisationen och ar alltsa inte specifik for Skanekassan.
Styrkortet genomsyras foga ovintat av regleringsbrevets oOvergripande mal. Bland de
strategiska mal som Forsikringskassan vill na aterfinns bl.a. att "de forsikrade upplever oss

som ldtta att na och litta att forsta", "ritt ersdttning i rdtt tid", "fler i arbete, farre sjukskrivna"

och att forstatligandet skall leda till mer effektivitet och storre enhetlighet.

Lansmal i linje med riksmalen sitts upp. Om de ir helt orealistiska for det enskilda kontoret
kan detta eventuellt fa dispens. Styrkortet bryts ned pa kontorsniva. Hur styrkortsarbetet ter
sig pa de olika kontoren ir idag lite olika beroende pa chefernas instillning till kortet men
meningen &r att det skall forankras hos alla medarbetare. Efter omorganisationen &r

forhoppningen att styrkortet skall brytas ned pa sektionsniva (CA).

! "flexibilitet i organisationen si att mdjligheterna med den nationella sammanhallningen tas tillvara"
(Overgripande...).
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I Skanekassan arsredovisning redogors for hur vl organisationen uppfyllt malen i 2004 ars
styrkort (for diskussion om de matt som anvidnds och ndrmare forklaring av begreppen, se
stycke  3.5). Malet for sjukersittningsdrendenas  genomstromningstid uppnéis12
(Arsredovisning s. 17). Andelen irenden med tillrickliga beslutsunderlag ir for lag pa
sjukpenningsidan, men tillricklig pa sjukersittningssidan (det senare resultatet skall dock
tolkas med forsiktighet, se stycke 3.5) (Ibid, s. 53ff). Produktiviteten pa Skanekassan ar hogre
an malet i styrkortet. Kassan uppnar ocksa styrkortets mal for kundnojdhet (Ibid, s. 20-24).

3.5 Kvalitetsgranskning pa Forsidkringskassan

Forsdkringskassans kvalitetsgranskning &dr i princip en kontroll av om handldggaren har
tillrackliga underlag for det beslut som &r fattat, och om beslutet fullfoljts. Systemet for
kvalitetsgranskning heter Qben 2 och dr utvecklat pa Forsdkringskassans huvudkontor.
Kvalitetsgranskningen i Qben utgors av ett formuldr som innehaller fragor om vad
utredningen i fraga innehéller och om vissa underlag finns med. Granskarna prickar av vad
som finns respektive saknas. For att ett beslutsunderlag skall anses tillrdackligt ska
handldggaren ha anvint sig av vissa arbetsmetoder, som exempelvis steg-for-
stegbedomningen. Arendeslaget sjukpennings Qben-formuldr innehdller foljande delar:
medicinskt underlag, uppgifter om arbetsforhallanden/kompetens, utredning om sociala
forhallanden, steg-for-stegbedomning, sjukpenningsrittsbedomning, forutsittningar for sjuk-
eller aktivitetsersittning samt om beslutet dr korrekt. Med korrekt beslut menas att ritt forman
ska betalas ut till ritt beslut, dvs. att inte sjukpenning gar ut till en alderspensionir. Detta
granskningsformulér dr nytt for i ar, tidigare tittade man bara pa det medicinska underlaget
(BH). Observera att formuldrens detaljrikedom och hur vil kvalitetsgranskningarna
genomfors varierar mellan drendeslagen. Qben-systemet &r fortfarande under utveckling och

tillampas dnnu olika pa olika formaner (se vidare stycke 3.6 och 4.2.2)(CA).

Bodil Hansson har jobbat med att granska sjukpenningérenden i tva ar". I Skéne finns 4
granskare inom detta drendeslag (notera att granskningen av sjukersittningsiarenden ej ingar i

det). Varje manad plockas ett antal slumpméssigt urvalda drenden ut for granskning. Det ror

12 Det finns ingen uppgift om sjukpenning.
13 Stycket bygger pa denna intervju nér inte annat anges.
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sig om 31 #renden per drendeslag och manad. Andelen granskade #drenden varierar alltsa
mellan olika drendeslag. For exempelvis tillfillig fordldrapenning granskas en mycket liten
andel eftersom sa manga beslut tas, men i andra drendeslag granskas nistan samtliga beslut

(CA).

Sjukpenninggranskarna jobbar tva och tva. Syftet dr att granskningen ska ske sa lika som
mojligt av alla drenden. Da och da triffas alla fyra for att "kalibrera", se till att de alla gor pa
samma sétt. Bodil Hansson uppskattar att de ldgger ner 12 timmar i manaden pa

granskningen.

Alla granskningar skickas till alla lokalkontor och till ldnskontoret. Linskontoret gor en
sammanstéllning rapporterna och skickar denna till huvudkontoret i Stockholm. Om ett
sjukpenningédrende inte gar igenom granskningen far handlaggaren som har gjort fel tillbaka
drendet for att komplettera det. Direfter gors ingen aterkoppling, sa kvalitetsgranskarna vet
inte hur det slutar. Det dr handldggarens chef som far folja upp det fillda drendet. Nar nagot
drende blir fallt gors ocksa en sammanstillning av vad som ér fel i drendet som ldanskontoret

for ut till alla kontor, sa att de ska veta vad man behover tinka pa och ligga mer vikt pa.

Det nuvarande systemet infordes 2002 (Strategi for socialforsikringens kontroller 2004:28). 1
Skanekassans arsredovisning dr man mycket forsiktig med att dra slutsatser utifran -
granskningarnas resultat, da arbetet med kalibrering av instrumentet under forra aret ledde till
stringare bedomning av drenden och dirmed sidmre resultat vid granskningarna (Arsred.
2004:18f). Just for &drendeslaget sjukpenning beddoms dock resultaten som tillforlitliga,

eftersom sjukpenninggranskarna lagt ned mycket tid pa kalibrering (Arsred. 2004:53).

Andra kvalitetsaspekter

Kvalitetsaspekter som ndmns i Skanekassans arsredovisning men inte framkommer i
kvalitetsgranskningen dr drendets genomstromningstid, handldggarens bemétande av den
forsdkrade och medborgarnas tilltro till forsdkringsadministrationen. Genomstromningstiden
miits i antal dagar fran det att drendet inkommit till det att det avslutas. Registrering sker i ett
datasystem (Arsred. 2004:13). Bemétande miits med hjilp av kundundersdkningen, som gir
ut till ett par hundra av de forsékrade som har varit i kontakt med Forsilringskassan under aret
per kontor. Man drar ocksa slutsatser om tilltro utifran kundundersokningen. For att dven

ticka in de som inte anvidnder sig av Forsdkringskassans tjdnster gor man en
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imageundersokning tillsammans med bl.a. Posten och Systembolaget. Det visar sig att ju
mindre direkt erfarenhet man har av Forsidkringskassan desto ldgre tilltro har man (som det
mits i dessa undersokningar). Men den stiger alltsi med erfarenheten (CA + rapport om

imageundersokningen som finns pa FK:s intranit).

Produktiviteten miéts med stycktidsindex, en sammanvédgning av antal beslut eller
utbetalningar och hur langt tid dessa har tagit i ansprak. Ju ldgre stycktiden &r, desto hogre dr
produktiviteten. Hir jamfors de olika ldnskassornas stycktider med riksgenomsnittet.
Skanekassans stycktidsindex ligger nagot under riksgenomsnittet. I forhallande till foregaende
ar har det okat nagot. Detta tolkas som en f6ljd av att man trots minskad drendevolymer inom

det tungt vigande ohidlsoomradet behallit lika stora resurser som ar 2003, i syfte att satsa pa

kompetenshdjningar och kvalitet. (Arsred. 2004:24f)

3.6 Foredragandens sakgranskning

I vissa drendeslag, t.ex. sjukersittning (f.d. fortidspension) och handikappformaner, tas det
formella beslutet tas av Socialforsdkringsndmnden (SFN). SFN ir en politiskt tillsatt ndmnd,
och ledamoterna dr lekmédn. Nidmnden har att ta stéillning till det PM som handlidggaren
sammanstéller om den forsdkrades situation. Innan PM:en gar till nimnden sakgranskas de av
en ft‘)redragandem. Foredraganden har dels den kvantitetsbetonade uppgiften att samla in PM
infor namndens sammantridden, och dels den kvalitetsbetonade uppgiften att se till att dessa
PM haller god kvalitet””. Om foredraganden bedomer att ett PM inte dr acceptabelt skickas
det tillbaka till handldggaren for komplettering. I omradet sodra Skéane halls foredragning for

ndmnden var 14:e dag. Antal drenden som tas upp under ett sadant méte dr max 45.

Jag har intervjuat Goran Olsson som jobbar som foredragande och dessutom Qben-granskar

sjukersittningsidrenden. Nir Goran kvalitetsgranskar drenden i Qben checkar han bara av att

14 Aven de sjukpenningirenden dir den forsikrade fitt avslag eller indragen forman granskas av en sakkunnig,

enligt Bodil Hansson.
'S Sakgranskning #r en sorts kvalitetsgranskning, men jag anvinder ordet "kvalitetsgranskning" om Qben-

formulédren och "sakgranskning" om foredragandens kontroll.
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nddvindiga beslutsunderlag finns dir'®. Han framhéller att till skillnad frén vid
kvalitetsgranskningen tittar han i sin foredraganderoll ocksa pa den "inre kvaliteten" i drendet,

att bedomningen &r korrekt.

Foredraganden tréiffar normalt inte den forsikrade som PM:et handlar om. Detta reser fragan
om hur kvaliteten pa PM:et kan bedomas, da foredraganden inte kan jamfora med
"verkligheten" utan far all information fran PM:et, utredningsakten och den forsidkrades

forsiakringshistorik. Goran Olsson kommenterar:

"Nej jag har inte triiffat den forsikrade och det tycker jag i manga fall #r bra, for jag

skulle naturligtvis ha lagt pa ytterligare en bit som inte heller skulle vara mojlig att
virdera i ett senare skede. (...) det dr pa nagot sitt det som #r mitt jobb, att inte tréiffa folk

utan att se forsdkringsméssigt pa det."

Poédngen ér alltsa att foredraganden tar stillning till det firdiga PM:et genom att kontrollera
om bedomningarna dr godtagbara utifran just den information som finns dir. Det dr inte

foredragandens uppgift att utreda sjukfallet ytterligare om PM:et &r bristfalligt.

I Goran Olssons omrade har de haft svart att fa ihop drenden till nimndens sammantriden. De
har dels fatt ta 6ver drenden fran ett annat omrade, och dels anvinder de tiden till att fortbilda

nimnden i forsdkringen.

3.7 Atgirder for likformighet i handliggning och bedémningar

LIKA-metodiken dr en centralt framtagen modell som géar ut pa att handliggarna far gora
bedomningar av ett antal typfall och dérefter diskutera och jamfora bedomningarna. Under
2004 fick nistan alla Skanes sjukpenninghandliggare bedoma diskutera sadana typfall
(Arsred. 2004:53). Pi sjukersittningssidan har man just kommit igdng (GO). Syftet med

diskussionerna dr att oka likformigheten 1 handlidggarnas bedomningar.

' Notera skillnaden mot sjukpenninggranskarnas tillviigagangssitt vid kvalitetsgranskningen i QBen. De kollar
inte bara beslutsunderlaget, utan dven om beslutet dr motiverat och beddmningen 4r korrekt (BH). Tillimpningen
av Qben varierar, som sagt, mycket mellan olika drendeslag.
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I ENSA-processen utarbetas gemensamma metoder for handldggningen inom varje

drendeslag. Claes Aberg, controller pa Skanekassan, forklarar:

"Hur jobbar man i den hér processen, vad &r det man ska gora for att saker och ting ska bli
effektiva, det ska bli ett bra underlag till besluten, vilka sa att sédga kontrolltyper eller

kontrollpunkter finns det i handldggningen”

Huvudkontorets produktionsdivision har initierat processen, men sjilva kartliggningen av
formanerna sker ute pa ldnskassorna. Skanekassan har bidragit med att kartligga
handldaggningen av foridldrapenning, genom att beskriva olika alternativ for handldggning av
nagra drenden av varierande svarighetsgrad. Hittills har 8 formaner, déribland sjukpenning,
kartlagts helt och metoder for handliggning av dessa har beslutats om av huvudkontoret.

(CA).

Det har historiskt inte funnits nagon gemensam metod for utredning inom ohilseomradet. For
att astadkomma en likformig handldggning av sjukfall har kassan i Vistra Gotaland utvecklat
SASSAM-kartan, som i korthet innebir att informationen om den forsidkrade kartldggs pa ett
strukturerat sidtt (www.sassam.net). Tillsammans med den sjukskrivne Kkartligger
handliggaren familje- och inkomstférhallanden. Man beskriver pa vilket sitt sjukdomen
nedsitter den forsdkrades arbetsformaga, men forsoker ocksa undersoka vilken formaga som
finns kvar. Alla kassor 1 Sverige skall numera anvinda sig av denna metodik. Huvudkontoret

foljer upp hur manga sadana utredningar som gors och nér de gors (CA).
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4 Analys

4.1 Perspektiv pa effektivitet

Marknadsmisslyckande till fo6ljd av informationsproblem kan enligt ekonomisk teori
legitimera en obligatorisk sjukforsdkring. Problemet med offentlig verksamhet dr att dess
effektivitet dr svar att bedoma. Hur kan vi veta om ett "politikmisslyckande" foreligger? I
detta avsnitt utvecklar jag mitt perspektiv pa effektivitet i handldggningen och hur vi kan veta

om handliggningen av socialforsdkringen sker effektivt.

Nagot vanlig pris finns som sagt inte pa Forsdkringskassans produkt, utredning och
bedomning av ritten till ersittning fran forsidkringen. Den nationalekonomiska definitionen av
effektivitet kan dnda anvindas, genom att man kan sdga att handldggarna arbetar effektivt ndr

de...

1) utfor rétt saker
2) utfor ritt méngd saker

3) utfor ovanstaende pa ritt sitt

4.1.1 Vad ar ritt saker?

"Ritt saker" bestdms i forvaltningen inte av individernas efterfragan, utan av politikernas
efterfragan som ges i regleringsbrev, styrkort och lagar. For den enskilde handldggaren kan
dessa inte precist ange vad som &r "ritt saker", eftersom handldggningen gar ut pa att gora
bedomningar av enskilda fall. Man skulle kunna utga fran att "rdtt saker" dar de handlingar
som, med hinsyn till lagen, for organisationens resultat nira de mal som angetts i

regleringsbrevet och styrkortet. "Ritt saker" skulle da, for att travestera Sannerstedt, innebéra
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att "de politiska besluten genomfors sa som beslutsfattaren hade tinkt sig". Effektiviteten i
handldggningen skulle i efterhand kunna bedomas utifran de uppsatta malviardena. Nagra
exempel pa ndr Forsdkringskassan gjort "rétt saker" kan da vara om den lyckas fa
medborgarna att kénna tilltro till dess administration och lyckas omvandla férre ldngre
sjukskrivningar till sjukersittning jimfort med 2004. Sannerstedt menar att man inte ska
doma organisationen for hart om den misslyckas med att uppfylla mal som dr luddigt
formulerade. Dels kan malen vara beslutsfattarnas medel for att Gvertala och dvertyga snarare
an befallningar som syftar till total maluppfyllelse. Dels kan malviardena vara medvetet satta
hogre dn vad som &r ekonomiskt mojligt att genomféra. Malen ska da, enligt Sannerstedt,
snarare ses som riktmérken for verksamheten. Problemet med ett sadant resonemang r att det
lamnar oss utan savil en definition av effektivitet for Forsidkringskassan som indikatorer pa
denna effektivitet. Malen i regleringsbrev och styrkort, &r troligen det nirmaste en definition
pa "ritt saker" man kan komma. Detta dr den efterfragan som Forsdkringskassan forsoker

mota.

For att indikera effektivitet utifran ett maluppfyllelseperspektiv krivs matt som dr relevanta
for de olika malen. Tilltro och bemétande dr aspekter som betonas i styrningen men &r
speciellt svara att mita. Idag anvidnder sig Forsdkringskassan framforallt av
kundundersokningen for att dra slutsatser om dessa. Har kommer sjukforsikringens
marknadsmisslyckande in i bilden. Som Prendergast visar finns det risker med att maita
forvaltningens prestationer med klienternas omdomen. Om antagandet att handldaggarna vill
undvika klagomal stammer, finns en risk att beslut fattas som passar den forsikrade, men inte
ar samhilleligt optimala. Om handldggarnas chef inser detta och parerar, riskerar detta att
gora verksamheten ineffektiv i andra avseenden. En inviindning mot att applicera Prendergast
analys i detta sammanhang &r att kundundersokningen &r "avpersonifierad", i den mening att
resultat ges pa kontors- eller ldnsniva. Kopplingen mellan omdomet i kundundersokningen
och den enskilde handldggarens arbete dr didrfor ganska svag”. Denna svaga koppling torde
dock i sig kunna innebira att kundundersokningen dr ett matt som handldggaren létt kan att
skaka av sig — "vart daliga resultat beror sikert pa alla andra". Problemen med att mita

medborgarnas tilltro till Forsidkringskassan och handldggarnas bemétande kvarstar.

17 Aven om det finns utrymme for egna synpunkter - och dirmed kritik mot enskilda handliggare - i
enkitformuléret.
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4.1.2 Vad ér ritt méngd?

Med ritt méngd avses antal beslut som handldggarna fattar. Naturligtvis maste hiansyn tas till
hur manga drenden som finns, det kan ju exempelvis inte begéras att man tar fler beslut dn det
finns sjukfall. Grinsen kan alltsa inte vara absolut. Manga av de kvantitativa aspekterna bakas
in i regleringsbrevet och styrkort. Konkreta angivelser finns idag exempelvis i malet om
halveringen av ohilsan, malet att man ska fa besked om ersittning fran sjukforsikringen inom
30 dagar och malet att antalet nettodagar skall understiga 67 miljoner. Vad som &dr "ritt
méingd" bor i linje med resonemanget 4.1.1 utvérderas utifran dessa mal, eftersom effektivitet
héar handlar om huruvida organisationen "moéter efterfragan”, dvs. gor vad den ér tillsagd att

utfora.

Man skulle kunna tinka sig att uppgifter om organisationens resultat over tid dr en slags

indikator pi effektiviteten. Andrade regelverk, i#ndrad sjukdomsbild och Zndrad

resurstilldelning forsvarar sadana direkta jaimforelser.

4.1.3 Vad ar ratt satt?

Handldggarna skall behandla de ansokningar som inkommer genom att samla in tillrackligt
med information om den forsidkrade for att kunna bedoma dennes ritt till en forman.
Handldaggningens effektivitet kan delas upp i tva delar: Dels kan sjilva
informationsinsamlingen om den forsdkrade ske mer eller mindre effektivt. Dels gdiller det att
avbryta insamlingen nér inte mer behovs. Bedomningarna ska goras utifran lagen om allmin
forsdkring, ansokningarna hanteras enligt forvaltningslagen ("sa enkelt, snabbt och billig som
mojligt utan att sidkerheten eftersitts”", FL 7§) och alla forsikrade bemotas lika enligt
regeringsformen. Dessa lagar, tillsammans med végledningarna, utgér restriktioner pa
handldggarnas handlingsfrihet — de &dr (formellt) forhindrade att fatta helt godtyckliga beslut.
Antag att det som politiker och 6verordnade bestimmer dr "rétt sitt" dr den mattstock med
vilken man ska bedoma handldggningens effektivitet, precis som i foregaende avsnitt. Om
handlidggarna hade varit regelstyrda in i minsta detalj vore det en enkel sak att bedoma deras
effektivitet. Nu &r sd inte fallet. Handldggarna paminner snarare om Lipskys ndrbyrakrater.

Eftersom '"rdtt sitt" inte kan specificeras noggrant blir denna aspekt av effektivitet
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svarbedomd. Detta kan illustreras med foljande exempel. For ett foretag pa en marknad
avgors vad som dr "rdtt sitt" av produktionsfaktorernas marginalproduktivitet. Losning av
vinstmaximeringsfunktionen ger ett "recept": For att producera den optimala kvantiteten av
den efterfragade varan pa det optimala sittet, anvind 1 enhet kapital och 3 enheter arbete (se
t.ex. Nicholson (2002), kap. 17). I handldggningen blir receptet for att producera ritt mingd
av den utifran lagarna definierade och av politikerna 6nskade produkten nagonting i stil med:
anviand 3 enheter utredning av arbetsforhallanden, 2 delar medicinskt underlag, 0.5 enhet
mote med den forsdkrade, 0.25 enheter praxis och 5 enheter bedomning. Exemplet ar
tramsigt, men synliggor att marginalprodukten for manga aspekter av handldggarens arbete dr
icke observerbar och framforallt att den varierar mellan olika sjukskrivna. Det finns inget
universalrecept pa handldggning som &r bast for alla sjukskrivna. Handldggarens bedomning
ar darfor en kritisk faktor. Misstag kommer forstas alltid att begas i en sadan kontext - det &r

omdjligt att forutse framtiden med fullsténdig sdkerhet.

Sammanfattning

Effektivitetsbegreppet i offentlig forvaltning skiljer sig fran det pa marknaden, eftersom priser
inte finns. Jag viljer att definiera "rdtt méangd av ritt saker" som att uppna de av politiker satta
malen sa bra som mojligt. Vad som ér effektivt i forvaltningen varierar alltsa framst med
politikernas uppfattningar (och didrmed endast indirekt med hela befolkningens
uppfattningar). Politikernas "efterfragan" fastldggs i regleringsbrev som giller for ett helt ar
och lagar som giller tills vidare, till skillnad fran pa marknaden dir efterfragan bestdms
kontinuerligt av alla individer. Att bedoma effektivitet ur detta maluppfyllelseperspektiv &r
sikerligen inte oomstridligt. Man skulle istillet kunna utga fran exempelvis etiska
uppfattningar om hur sambhillet bor behandla sjuka eller hur tjdnstemén bor agera. A andra
sidan dr andra perspektiv minst lika diskutabla. Det valda perspektivet tar hinsyn till
demokratin och dess nyckfullhet, dir det som é&r ritt idag kan vara helt fel imorgon — precis
som en efterfragekurva. Samtidigt tas hiansyn till de i systemet inbyggda restriktionerna, som
exempelvis forvaltningslagen. Maluppfyllelsens praktiska sidor, att den tillimpas i
organisationen idag och ddrmed dr nagorlunda konkret formulerad, gor den speciellt attraktiv.
Vad giller handliggningens effektivitet ("rétt sitt") viljer jag ett annat perspektiv. Antag att
ett visst handldggningsforfarande hade satts som standard. Det betyder inte per automatik att
detta dr det béista forfarandet. Om man definierar "rdtt sdtt" utifran maluppfyllelse dr det
viktigaste att handldggarna gor som de &r tillsagda, oavsett om forfarandet dr bra eller inte. En

sadan definition &r otillricklig. Med tanke pa att varje sjukskriven dr unik finns dessutom
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sannolikt inget "rdtt sdtt" som dr bést for alla forsdkrade. Visst finns redan idag krav pa hur
handldggningen ska ga till. Darutover ar friheten for handldggarna ganska stor. Detta for med
sig flexibilitet for handldggarna, men samtidigt dr de overordnades mdjligheter att kontrollera
handldggarnas arbete sma. Nu betonas bade i regleringsbrev och styrkort likformighet i
handldggningen som ett av de mal som Forsidkringskassan skall striva mot. Det visar pa en
onskan om storre insyn i handldggarnas arbete, och dirmed ocksa minskad handlingsfrihet for

dessa.

Att jag definierar effektivitet olika beroende pa om det giller vad som skall goras eller hur det
skall goras innebér risk for implementeringsproblem. Hur skall man hantera en situation dar
verksamhetens mal inte kan uppnas med de — enligt handldggarna, som har mest information
om de enskilda fallen — ldmpliga medlen? Utvérdering av maluppfyllelse maste ske med

forsiktighet — de angivna malen far inte uppnas till priset av ldagre kvalitet pa besluten.

4.2 Analys av principal-agentproblematiken

Varfor &dr begreppen moral hazard och principal-agentproblem intressanta 1 fallet
sjukforsdkringsadministrationen? Enligt Sannerstedt dr en forutsittning for att ett beslut ska
bli implementerat pa avsett vis att agenten forstar beslutet samt kan och vill genomfora det.
Det dr vilje-aspekten som gor principal-agentproblematiken intressant i1 detta fall. Enligt
ekonomisk teori forsoker varje individ maximera sin egen nytta, och agentens asikt om vad
som maximerar hans nytta behover inte nodvindigtvis sammanfalla med principalens. En
utgangspunkt for principal-agentteorin &r att principalen har mindre information én agenten.
Detta stimmer vél in pa en organisation som Forsidkringskassan. Lipskys ndrbyrakratteori dr
tillimplig — handldggarnas (agenternas) stora arbetsborda nodvindiggor utarbetandet av egna
rutiner och prioriteringar. Faktumet att alla forsidkrade dr olika gor varje utredning unik, vilket
forstiarker sektionschefens (principalens) informationsproblem. Inte ens handlidggaren har
fullstindig information 1i sitt arbete, eftersom hans uppgift ar att skaffa sig en uppfattning om

vaga foreteelser som sjukdomsforhallanden och arbetsformaga. For den sjukskrivne géller det
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att kunna styrka sin nedsatta arbetsférmﬁgals, en moral hazard-risk som kan f6rsvara

handldggarens informationsinsamlande.

Sammanfattningsvis dar det svart for principalen att veta om handldggarna arbetar pa "ritt
satt". Sker informationsinsamlingen effektivt? Gors bedomningarna i ritt tid? Att vad som é&r
"rdtt sdtt" inte kan specificeras noggrant forstirker informationsproblemet. Oavsett om
konflikter mellan principal och agent faktiskt forekommer i1 nuet eller ej ligger det i1
principalens intresse att forvaltningen anvinder en bra metod for att uppticka och atgirda

sadana

I enlighet med Sannerstedt delar jag upp principalens mojligheter att paverka agenten i
underkategorierna styrning och kontroll. Ekonomiska incitamentkontrakt dr en form av
styrning, medan granskning av en utredning hamnar 1 kontrollkategorin. Milgrom & Roberts
samt Allgulin & Ellingsen visar att en kontrollmekanism maste finnas dven nér styrning med
ekonomiska incitament tillimpas. De visar t.0o.m. att den optimala kontrollnivan under vissa
omstiandigheter 6kar med de ekonomiska incitamenten. I det faktiska arbetet pa kassan i
Skane tillimpas dels styrning genom t.ex. typfallsdiskussionerna, dels kontroll genom

kvalitets- och sakgranskningar.

Innan analysen tar vid vill jag klargora att sektionschefen 1 analysen antas vilja att agenterna
utfor sitt arbete sa effektivt som mojligt, dvs. att de tar hidnsyn bade till ritt sak, sidtt mangd
och ritt sitt. Detta &r ett starkt antagande. Hon &r trots allt sjidlv agent till andra principaler

och har troligtvis sina egna mal att striva mot.

4.2.1 Incitamentkontrakt pa Forsidkringskassan?

En stor del av litteraturen kring principal-agentproblem forordar ekonomiska
incitamentkontrakt som en l6sning pa informationsproblemet. Agentens 16n beror da pa
dennes uppmitta prestationer, vilket gor det optimalt for agenten att anstringa sig pa de vis
som principalen Onskar — fOrutsatt att incitamentkontraktet dr rdtt utformat. Att designa

incitamentkontrakt for handldggarna ar dock problematiskt av flera skl.

'8 Det omviinda férhallandet mot vad som giller nir sjukforsikringen administreras p& en marknad, di en sjuklig
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Svarigheter med att specificera mal

Incitamentkontrakt forutsitter att principalen pa forhand vet vilka utfall som dr optimala. Om
man anldgger maluppfyllelseperspektivet pa effektivitet dr ju detta fallet, dock pa en vildigt
aggregerad niva. Man vet hur regeringen och Huvudkontoret vill att sjukfranvaron skall
utvecklas. Man vet att sannolikheten for att en sjukskriven atergér i arbete dr storre om en
handldggare tar tag i fallet tidigt i sjukperioden. Men man maste ge varje sjukskriven en
individuell provning mot lagen. Pa individniva vet naturligtvis varken principalen eller
agenten pa forhand vilket utfall som #r optimalt. Detta skapar incitament for agenten att spela
mot systemet for att uppna just de i kontrakten specificerade malen &dven nir
omstindigheterna krdver nagot helt annat (se Kreps). Lyhordheten bor vara storre i en

sjukforsidkringsverksamhet som gor ansprak pa att ge varje ansokan en individuell prévning.

Svarigheter med att mdta prestationer

I Milgrom & Roberts modell beskrivs hur incitamentets optimala styrka beror pa hur vil
principalen miter agentens prestationer. Incitamentet bor vara hogre for en prestationer som
principalen kan mita med sédkerhet, dn for prestationer som &r svarmitta. Om agenten har ett
flertal arbetsuppgifter och dessa ar substitut for varandra bor & andra sidan incitamenten for
alla uppgifter sittas pd samma niva, annars kommer uppgifterna med lagre incitament bli
negligerade. Handldggningen av sjukformaner innehaller flera uppgifter, varav vissa dr mer
miétbara @n andra. Antal beslut som produceras gar att mita. Skulle incitamentet knytas till
denna rena produktivitetsaspekt finns dock uppenbara risker for att utredningens kvalitet
forbises. For att tvinga agenten att anstrdnga sig dven i kvalitetsdimensionen kan incitamentet
goras beroende av att agenten har utfort vissa nddviandiga moment i handldggningen, t.ex. att
SASSAM-utredning finns. Jag ser tva problem med detta. Dels motsvarar detta dagens
slumpmaissiga kvalitetsgranskningar, med skillnaden att varje &drende granskas. Det é&r
tveksamt om fordelarna vidger upp kostnaderna for att kontrollera alla drenden. Dels finns en
risk att agentens spelar mot systemet — ingenting sdgs ju om SASSAM-utredningens kvalitet.
Att bedomningen av den forsidkrades arbetsformaga, kdrnan i handliaggarnas arbete, inte dr
miétbar forsvarar onekligen utformandet av lampliga incitamentkontrakt for handlaggarna. Att
som Milgrom & Roberts foreslar sdtta samma incitament for alla arbetsuppgifter dr inget
rimligt alternativ eftersom arbetets manga dimensioner gor det otroligt att alla aspekter ticks i

kontraktet. Som Kreps papekar finns en risk for att de explicita incitamenten i kontraktet dr

person har incitament att dolja sin daliga hélsa.

44



substitut for redan befintliga, men ouppméirksammade, incitament som handldggarna sjilva

upplever.

Flera principaler

En annan komplicerande omstdndighet dr att handliggarna &dr agenter till flera principaler,
t.ex. sektionschefen, omradeschefen, huvudkontoret och slutligen regeringen. Som Dixit visar
innebdr detta att principal-agentproblem kan uppsta i flera dimensioner'”. Eftersom
principalerna har sinsemellan olika mal, dr det inte sidkert att deras intressen sammanfaller.
Naérhelst principalerna har sinsemellan motstridiga intressen kommer, som Dixit visar, deras
incitamentkontrakt ta ut varandra och diarmed forsvaga agentens slutliga incitament. Om
mojligt bor man dirfor samla principaler med komplementerande mal under ett tak, och skilja
pa principaler med konflikterande mal. Aven Holmstrom & Milgrom visar pa betydelsen av
ansvarsfordelning inom organisationen. Genom att dela upp arbetsuppgifterna sa att olika
agenter har ansvar for de maétbara respektive icke mitbara aspekterna och direfter koppla
incitament av lamplig styrka till varje tjdnst kan snedvridningar i1 anstringningar undvikas
(Holmstrom & Milgrom 1991). Skanekassans omorganisation kan tolkas som ett
tydliggorande av ansvarsfordelning och ett atskiljande av konkurrerande mal. Sektionschefen
skall koncentrera sig pa personal och resultat, budgeten tas omhand av omradeschef och
processchef. Problemet #r att uppdelningen inte ir fullt genomforbar. Pa handldggarniva
maste alla mal vigas mot varandra, oavsett hur hierarkin ovanfor ser ut. Nagon
arbetsuppdelning enligt Holmstréom & Milgroms modell &dr inte mojlig, eftersom varje drende
kréver ett visst matt av bade svarmétbar kvalitet och métbar produktivitet. De konkurrerande

incitamenten kommer darfor ta ut varandra om incitamentkontrakt infors.

Ratcheteffekter?

Ratcheteffekten innebér att den optimala anstringningsnivan Okar med tiden eftersom
principalens informationsproblem minskar dver tid. En anstringningsavers agent kommer ana
detta och dirfor anstringa sig mindre dn optimalt i period ett. Detta problem finns generellt
for alla organisationer som skall implementera ett incitamentkontrakt (Dixit 2002). Den hoga
genomsnittsaldern bland Forsdkringskassans anstéillda gor dock situationen annorlunda,

atminstone pa 10-20 ars sikt. Eftersom en stor del av dagens anstillda vet att de sjédlva inte

¥ Mirk ocksi att exempelvis omradeschefen #r sektionschefens principal men huvudkontoret och regeringens

agent.
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kommer behova erfara de framtida hogre anstringningsnivaerna, har de inget att férlora pa att
anstringa sig optimalt idag om de far incitament att gora sa. Denna mojlighet att undvika
ratcheteffekten kommer avta med tiden, forutsatt att Forsidkringskassan siktar pa att jamna ut
aldersfordelningen bland sina anstillda. A andra sidan #r det kanske rimligt att anta att dven
de marginella informationsvinsterna dr avtagande med tiden, dvs. att ratcheteffekten minskar

over tid.

Sammanfattning

Ett flertal faktorer bidrar till att ett incitamentkontrakt for handldggarna med stor sannolikhet
skulle vara inkomplett. Det finns svarigheter med att specificera de mal som handldggaren
skall uppna samt att bestimma vilka prestationer som skall mitas och ligga till grund for
beloning. Handldggarna har ocksa flera principaler, med sinsemellan motstridiga mal. Man
kan alltsa inte utforma ett kontrakt som tar hiansyn alla aspekter av arbetet. Foljden &r att
incitamentkontraktet visserligen kommer minska sektionschefens informationsproblem, men
hon kan ocksa vara siker pa att handliggarna inte agerar effektivt. Om ett bra kontrakt hade
kunnat skrivas hade organisationen, pga. aldersstrukturen bland de anstillda, haft mojlighet

att undvika ratcheteffekten.

En avslutande kommentar &r att resultaten dndras om man tar bort antagandet att principalen
onskar att alla tre effektivitetsaspekterna skall uppfyllas. Niér principalen sjidlv antas
nyttomaximera pa andra sitt dn de som anges i regleringsbrevet och styrkortet behover
snedvridningar 1 handldggarnas beteende inte vara av ondo. Kanske vinner principalen sjilv
nagonting pa att handldggarna lagger mer tid pa de mitbara aspekterna av handliggningen?
Denna kommentar visar att det kan finnas principal-agentproblem dven pa nista steg i

hierarkin.

4.2.2 Andra former av styrning och kontroll

Gemensamma metoder for handliggning och bedomning
Mot bakgrund av att de fram tills 1 januari i ar fanns 21 sjdlvstandiga Forsidkringskassor dr det
kanske inte forvanande att reglerna tillimpas olika pa olika hall i landet. Enhetlig

rattstillimpning star nu pa agendan. Exempelvis betonas i styrkortet mojligheterna till storre
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likformighet till f6ljd av forstatligandet. Sedan en tid tillbaka arbetar ocksa huvudkontoret
med att bestimma gemensamma arbetsmetoder for alla landets handldggare (inom samma
drendeslag). Om regelbundna typfallsdiskussioner fors kring bedomningsfragor okar ocksa
sannolikheten for att likformigheten 1 regeltillimpning Okar. Gemensamma metoder for
handldggning och 6kad samsyn bland handldggarna om beddmningar minskar principalens
informationsproblem i viss man. Hon kommer ha storre insyn i vad handlaggarna faktiskt gor
och en mgjlighet att tillrdttavisa dem om de inte gor vad de ska. Kontrollen av drenden i

efterhand kommer ocksa att underlittas av likformigheten.

De gemensamma metoderna ger en mojlighet att uppskatta effektiviteten i handliggningen
utifran ett maluppfyllelseperspektiv. Det kommer finnas ett "rétt sétt" att forhalla sig till vid
bedomning av en agents prestationer — ett "rétt sitt" att samla in information pa och ett "ritt
sitt" att bedoma pa. Restriktionerna pa vad som dr acceptabla handldggningsforfaranden blir
fler. Min utgangspunkt ar dock att det inte finns nagot handldggningsforfarande som é&r
effektivt for alla forsikrade, att rdarr sdtt skiljer sig fran fall till fall (se avsnitt 4.1.3). Att
utarbeta gemensamma metoder syftar till att specificera vad som skall goras och hur. Detta dr
precis vad man gor vid utformandet av ett incitamentkontrakt, ndr man bestimmer vilka
handlingar som agenten ska belonas for att utféra. Rimligtvis dr det lika omojligt att ge en
rittvisande bild av detta for handldggningen av sjukformaner oavsett om agentens prestationer
kommer att knytas till ekonomiska incitament eller ej. Antag att det finns implicita incitament
for handldaggarna att lyda chefen. Det kan rora sig om hénsyn till framtida 16neutveckling,
som i Kreps exempel, eller om Onskan att ha en god relation med sin chef. Nar vi gér fran en
situation dar handldggarna har stor frihet att ligga upp arbetet sjdlva till en situation med
gemensamma metoder finns en risk att handldggarna enbart kommer att bemdda sig om att
uppfylla de explicitgjorda kraven for handldggning och negligera andra aspekter. Enligt Kreps
ar det bittre att pa forhand bestimma sig for ett antal vaga kriterier, som man kommer att
utvirdera agentens arbete utifran. Agenten bibehaller da en flexibel syn pa arbetsuppgifterna.
Detta pekar pa att Forsidkringskassans bor ligga vikt vid kvalitets- och sakgranskningar
snarare dn vid gemensamma metoder, eller atminstone att man bor ha en tillatande attityd till
avsteg fran de gemensamma metoderna vid behov for att inte fa en alltfor ensidig
handldggning. Precis som for incitamentkontrakt géller alltsa att 6nskan att 16sa principalens
informationsproblem maste vigas mot den minskade effektiviteten i handliggning som de

gemensamma metoderna medfor.
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Styrkortsarbete och resultatuppfoljning

Styrkortet har bade en styrande och en kontrollerande funktion. Det styr genom att sétta upp
mal som organisationen skall striva mot och kontrollerar genom resultatuppfoljning nér aret
har gatt. Uppfoljning dr enligt Olve en central del av styrkortsarbetet. Vid uppfoljningen skall
verksamhetens resultat diskuteras utifran de malvirden som man satt upp nidr styrkortet
utformats. For Forsdkringskassans del innebdr det bl.a. att genomstromningstiderna,
produktiviteten och resultatet fran kundundersokningen diskuteras. Principalen far genom
uppfoljningarna en bild av resultaten av handldggarnas anstrangningar. Det finns en risk for
att uppfoljningens fokus pa maluppfyllelse orsakar mal-medelkonflikter, som jag varnade for i
4.1.3. Enligt min definition 4r maluppfyllelse det visentliga kriteriet for effektivitet i sak och
méngd. Detta fangas ocksa av styrkortet. Det samma géller dock inte for
handldggningsforfarandets effektivitet, som med sin skiftande karaktédr inte kan inrymmas i
styrkortet. Vad hinder da om handldggarna faktiskt jobbar pa "ritt sétt", men malen inte nas?
Rédddningen stavas kanske delaktighet. Styrkortets matt skall enligt Olve ses som
beskrivningar av verksamheten, som skall ligga till grund for diskussioner om denna.
Styrkortsmodellen har alltsa en i grunden flexibel syn pa malviarden (Olve et al. 1997).
Diskussionerna, som bygger pa delaktighet, kan mojligen minska risken for att andamalen far
helga medlen. En forhoppning med Skanekassans omorganisation dr att styrkortet skall
forankras bland medarbetarna pa sektionsniva. Enligt Olve dr detta nodvéndigt for att inte
styrkortet skall uppfattas som ett kontrollinstrument. A andra sidan ir risken att vikten vid
diskussioner gor att styrkortet forlorar sin kraft som styrinstrument. Det dr tveksamt om
styrkortet bidrar till 16sningen av principalens informationsproblem eller ej. Hon far en bild

av maluppfyllelsen, men inte hur maluppfyllelsen har astadkommits.

Organisationen bor enligt Olve med jimna mellanrum fraga sig om de matt man anviénder i
styrkortet @r relevanta eller om de bor bytas ut. Detta medfor risk for ratcheteffekten, att
handldggarna forutser att maluppfyllelse kommer "belonas" med nya sorters mal och dérfor
blir negativt instillda till anstringning. Forsdkringskassan har som sagt en eventuell mojlighet
att undvika sadana effekter pga. de stundande pensionsavgangarna. Men detta forutsitter att
handldggarna har nagot slags incitament att anstrdnga sig for att na malen, kanske dolda

incitament (Kreps) eller arbetsmoral (Frey).
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Kvalitetsgranskning och foredragandens sakgranskning

Styrning maste foljas upp med kontroll for att principalen skall veta att den efterlevs. Inom
sjukforsdkringen berors handliggarna framforallt av tva kontrollmekanismer. Bade
sjukpenning och sjukersittningsdrenden kvalitetsgranskas utifran  Qben-formuléren.

Sjukersittningsdrendena sakgranskas ocksa av foredraganden.

Utformningen av kvalitetsgranskningsformulédren och graden av likformighet i tillimpning av
dessa varierar mellan &drendeslagen. I Skane dr kvalitetsgranskningen av sjukpenning
jamforelsevis vilutvecklad. Sjukpenninggranskarna kontrollerar att #drendena har tillrdckliga
underlag och utredningar samt att besluten motiveras. Pa sjukersittningssidan tittar man
diaremot inte pa bedomningsdelen i beslutet, utan endast om beslutsunderlagen finns dar.

Granskning av bedomningen gors istéllet vid sakgranskningen.

Miitbarhet dr manga ganger en viktig egenskap, exempelvis i styrkortsdiskussioner och vid
utformande av incitamentkontrakt For bada &drendeslagen giller att granskningen av
beslutsunderlagen gor denna kvalitetsaspekt "kvasimitbar" — man kan atminstone svara ja
eller nej pa fraigan om huruvida t.ex. en steg-for-stegbedomning finns med i utredningen.
Detta har tva implikationer. Dels far principalen mer information om kvalitetsaspekter som
inte dr sa uppenbara som exempelvis antal producerade beslut dr. Dels minskar risken for att

dessa aspekter av arbetet negligeras.

Att drendet har hanterats pa ett effektivt sitt kan dock inte garanteras med hjdlp av sadan
granskning, eftersom vad som dr effektiv handldggning varierar mellan sjukfallen.
Kvalitetsgranskningen dr den andra sidan av de gemensamma arbetsmetodernas mynt. Att
foredraganden, liksom sjukpenninggranskarna, #ven tittar pa beddomningarna vid
kvalitetsgranskningen, minskar denna rigiditet. Granskningarna av beslutsunderlag savil som
av bedomningar minskar principalens informationsproblem nagot, eftersom granskningen i
sig innebir att fler restriktioner pa handldggarnas arbete sitts upp. Dessutom kan principalen
sjdlv ta del av atminstone kvalitetsgranskningarna — hon har t.o.m. ansvar for uppfoljningen
av fillda drenden. For att bedomningsgranskningen skall hjdlpa principalen dr dock en
forutsdttning att hon kan lita pa granskaren, ett principal-agentproblem i sig. Och ju mer
granskningen kommer att handla om bedomningsfragor, desto mer resurskrivande blir den.

Dessa aspekter maste ocksa beaktas.
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Man kan ocksa tinka sig att blotta vetskapen om att ens #drenden kan komma att bli
kontrollerat fungerar sjidlvreglerande pa en agent, som i Prendergasts modell. Det skulle
exempelvis kunna vara pa grund av implicita incitament, som de negativa signaler det skickar
till principalen om man blir filld i en kontroll. En handldggare som tdnker pa sin karridr
kommer att anstrdnga sig for att inte bli fdlld i1 syfte att Overtyga principalen om sin
duglighet20 (Dixit 2002:703f). Forekomsten av granskning tjdnar alltsa inte bara till att ge
principalen information, utan fungerar ocksa som ett incitament till anstringning for
agenterna. I vilken grad borde rimligtvis bero bl.a. pa hur stor sannolikheten &r for att drendet

skall bli granskat.

Minskad anstringning vid okad styrning/kontroll?

Okad styrning och kontroll kan fora med sig oonskade effekter pd agenternas
anstrangningsniva. Enligt Frey urholkas agentens arbetsmoral och han anstringer sig mindre,
eftersom han upplever att principalens tilltro till honom har minskat. Inforandet av
gemensamma arbetsmetoder, dkad styrning 1 den nya myndigheten skulle sett 1 detta ljus
kunna vara kontraproduktivt. Det dr nodvindigt att viga denna risk for nedgang i
produktionen till foljd av okad styrning mot att principalernas informationsproblem minskar

vid okad styrning och kontroll.

Ar Freys resonemang relevant for Forsikringskassan? Frey menar att moralaspekten ir viktig
i verksamheter som dr svara att stilla upp riktlinjer for och dir professionella bedomningar &r
viktiga (jfr ldkare). Offentliga tjdnstemén antas ofta ha en hogre arbetsmoral dn genomsnittet,
vilket enligt Frey forstirker den negativa marginaleffekten av 6kad granskning. Agenten har
ju t.o.m. givit upp mojligheten till en hogre inkomst i den privata sektorn for att han kéinner ett
kall till den offentliga sektorn — darfor upplevs arbetsgivarens misstro som sa mycket virre.
Utifran Freys beskrivningar kan man ana Forsdkringskassan ligger i riskzonen, men nagra
definitiva slutsatser om resonemangets giltighet kan inte dras utifran aningar. Notera att den
eventuella nedgangen i produktion dr en engangseffekt — nyanstillda handliggare kommer
inte att uppleva nagon minskning i tilltro, eftersom de skolas in i de gemensamma metoderna

fran borjan.

2 Som Prendergast visar finns da en risk att handliggaren tar for 14ng tid pa sig for att fatta besluten for att vara
siker pa att de blir korrekta. Men eftersom han nu antogs vara man om sin karriér formodar jag att han kommer
ta hinsyn dven till produktivitetsaspekten.
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Enligt Holmstrom & Milgroms analys borde Forsdkringskassan begridnsa handldggarnas
mojligheter till att skota sina privata affirer pa arbetstid, till foljd av problemen med att mita
deras prestationer. Sadana begrinsningar kan betraktas ur ett efficiency wage-perspektiv. En
arbetsmiljo med tillgang till internet och telefon skulle kunna betraktas som s.k. fringe
benefits, dvs. en icke monetér form av beloning. Dessa mojligheter pa arbetet dr i detta ljus en
del av den effektiva 16nen som gor att handlidggarna anstringer sig. Om dessa mojligheten
begrinsas minskar den effektiva I6nen och kontrollen okar automatiskt — genom att utesluta
telefon, internet o.dyl. finns det farre mojliga handlingsalternativ for agenten som princpalen
kan ha ofullstindig information om. Som Allgulin & Ellingsen visar dr det oklart om denna
substitution leder till mer eller mindre anstrdngning fran agenterna. Agentens minskade
handlingsfrihet innebdr dock att principalens informationsproblem minskar, vilket kanske
skall vérderas i sig. Dessa "fringisar" leder dessutom inte bara till att agenten anstrianger sig.
De ger ocksa incitament att infe anstranga sig, eftersom handliggarna maste gora en paus i
arbetet for att kunna anvénda sig av dem. Foljer man Holmstrém & Milgrom, som menar att
man bor forsoka dela upp arbetsuppgifter som dr substitut till varandra, dr denna sortens
fringe benefits svara att forsvara. Den effektiva 16nen bor inte ge motstridiga signaler till

agenten. Bittre da kanske att hoja handldggarnas 16n.

Sammanfattning

Forsdkringskassans faktiska strategi for att 16sa principal-agentproblemet gar idag i huvudsak
ut pa att forsoka oka likformigheten i handliggning och bedémningar. Pa detta vis definierar
man ett "rdtt satt" att handligga pa, vilket mojliggér for principalen att beddoma
handldggningens effektivitet utifran ett maluppfyllelseperspektiv. Min utgangspunkt dr dock
att det inte finns nagot universellt "rétt sitt". Det &r fortsatt viktigt att individuell hinsyn tas i
handldggningen. De gemensamma metoderna minskar likvdl onekligen principalens
informationsproblem. En avvigning mellan effektiv handldggning och minskat

informationsproblem maste goras.

Styrkortet strukturerar upp bade styrning och kontroll, men det dr tveksamt som 19sning pa
informationsproblemet eftersom principalen inte far information om handldggningens
effektivitet utan endast dess resultat. Konflikten mellan maluppfyllelse och effektivt

handldggningsforfarande aktualiseras i styrkortsarbetet.
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Genom kvalitets- och sakgranskningar 6kar principalens vetskap om vad handldggarna gor.
Nir de gemensamma metoderna inforts tjanar dessa granskningar dven till att se att metoderna
efterfoljs. Blotta forekomsten av granskning kan ocksa ses som ett incitament till
anstrangning for handldggarna, om dessa (av nagon anledning) vill undvika att bli fillda. Att
inte bara beslutsunderlagen utan dven handliggarnas bedomningar granskas gor att hdnsyn
kan tas till varje drendes specifika drag, vilket dr bra med tanke pa diskussionen om "ritt sitt".
Ju mer man vill granska utredningens essens, bedomningarna, desto mer resurser gar dock at
till granskning. Da sadana granskningar med nodvindighet dr subjektiva skapas docksa ett

nytt principal-agentproblem: mellan sektionschefen och granskaren.

Okad styrning och kontroll, som exempelvis standardiseringen av arbetsmetoderna, kan
medfora att handldggarna anstrianger sig mindre, om kéllan till deras tidigare anstringningar
delvis var vetskapen om att principalen hade tilltro till dem. Jag har inga empiriska beldgg for
att detta skulle vara fallet pa Forsdkringskassan. Denna risk for minskad produktion maste i
vilket fall vdgas mot att principalens informationsproblem minskar. For att minska
informationsproblemet kan en mojlighet vara att ta bort handliggarnas mdojligheter till

aktiviteter som ar substitut till arbete.
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5 Slutsatser

Pa en konkurrensmarknad uppnas en effektiv resursallokering via priser. Nagra sadana finns
inte pa Forsdkringskassans produkter, och dven om det hade funnits dr den som konsumerar
tjansten inte samma person som betalar for den. Effektivitetsbegreppets tre komponenter rditt
saker i rdtt mangd tillverkat pa rdtt sdtt kan inte analyseras utifran en och samma mattstock,
motsvarande marknadens jamviktspris, i denna verksamhet. Mina tva forsta fragestéllningar
syftade till att definiera vad Forsdkringskassans handldggare skall gora for att verksamheten
skall bedomas som effektiv, hur de skall gora det och hur man kan indikera att effektivitet

foreligger. Analysen har lett fram till en tudelad definition av effektivitet.

Vad giller de tva forsta effektivitetsaspekterna, rdtt sak i rdtt méngd, utgar jag ifran ett
maluppfyllelseperspektiv. Detta innebér att hur vil Forsdkringskassan har lyckats mota
"efterfragan" bestims av i vilken utstrdickning man nar upp till de (av politiker) uppstillda

malen.

Den tredje effektivitetsaspekten, rdarr scitt, vill jag ogédrna definiera pa samma sitt.
Anledningen dr att varje sjukfall dr unikt. Det vore dumt att tro att det kan finnas ett
handldggningsforfarande som dr det bésta for alla forsdkrade. Att stdlla upp mal for hur
handldggning skall ga till och sedan utvidrdera utredningar efter grad av maluppfyllelse vore
att ignorera denna komplexitet. Det giller for handliggarna att samla information pa ett
effektivt sitt och att gora en bedomning sa snart det d4r mojligt att fatta ett motiverat beslut.
Men vad som ér effektiv informationssamling, och nér en bedomning kan goras, varierar med

nodvindighet mellan olika forsdkrade.

Utifran dessa definitioner av vad som skall goras och hur har jag sedan analyserat den tredje
fragestillningen, hur sektionschefen kan 16sa sitt informationsproblem. Jag har diskuterat
nagra olika mojligheter, bade teoretiska och redan implementerade, for sektionschefen att fa

mer information om vad handldggarna gor. Forst och frimst dr det viktigt att inse att
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principalens informationsproblem uppstar pga. svarigheterna med att definiera hur
handldaggningen skall gd till. Om handliggningen kunde detaljregleras funnes inget
informationsproblem. Denna insikt pekar pa att 16sningarna pa informationsproblemet maste

vara flexibla.

Kan sektionschefen motivera handliggarna att anstringa sig med hjidlp av ekonomiska
incitamentkontrakt? Ett sadant kontrakt skulle med stor sannolikhet vara inkomplett. Det finns
svarigheter med att specificera de mal som den enskilde handldggaren skall uppna samt att
bestamma vilka prestationer som skall métas och ligga till grund for beloning. Handldggarna
har ocksa flera principaler, med sinsemellan motstridiga mal. Man kan alltsa inte utforma ett
kontrakt som tar hinsyn alla aspekter av arbetet. Det finns darfor risk for att agenten spelar
mot systemet for att maximera vérdet av sitt incitamentkontrakt, vilket leder till att de delar av
arbetet som inte avspeglas 1 Kkontraktet ignoreras. Med andra ord, visst ldser
incitamenkontraktet ett informationsproblem, men det medfér ocksa mindre effektiv

handldggning.

Forsdkringskassan forsoker idag styra handliggarna genom att utveckla gemensamma
arbetsmetoder och ©Oka likformigheten 1 handliggarnas bedomningar genom
typfallsdiskussioner. Genom att kartligga och standardisera metoderna for handldggning far
principalen storre mojligheter att ta reda pa hur verksamheten fungerar én om handldggarna
far arbeta helt efter eget huvud. Det dr dock viktigt att de gemensamma metoderna far
karaktiren av huvudregler, som man far gora avsteg fran nér sa dr motiverat. Annars riskerar
handldggningen att bli lika ensidig som vid ett ofullstindigt incitamentkontrakt — det finns
fortfarande inget universellt "rétt sitt". Precis som incitamentkontrakt maste gemensamma
metoder betraktas som en avvigning mellan effektivitet i handldggning och information till

principalen.

Genom kvalitets- och sakgranskningar okar principalens vetskap om vad handldggarna gor.
Nir de gemensamma metoderna inforts tjanar dessa granskningar dven till att se att metoderna
efterfoljs. Blotta forekomsten av granskning kan ocksa ses som ett incitament till
anstrangning for handlaggarna, om dessa (av nagon anledning) vill undvika att bli fillda. Att
inte bara beslutsunderlagen utan dven handliggarnas bedomningar granskas gor att hdnsyn
kan tas till varje drendes specifika drag, vilket dr bra med tanke pa diskussionen om "ritt sitt".

Ju mer man vill granska utredningens essens, bedomningarna, desto mer resurser gar dock at
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till granskning. Da sadana granskningar med nddvindighet dr subjektiva skapas ocksa ett nytt

principal-agentproblem: mellan sektionschefen och granskaren.

Eventuellt finns en engangseffekt av ©kad styrning kontroll som riskerar att minska

handldggarnas anstringningsniva. Jag har dock inga bevis for att sa skulle vara fallet.

En grundldggande insikt fran teorin om incitamentkontrakt &r att agentens riskaversion maste
vigas mot principalens onskan om information. Min slutsats dr att dven mojligheterna till
effektivt handlaggningsforfarande, 6kade krav pa resurser vid mindre rigid kontroll och risk
for nedgang 1 produktion maste vigas mot principalens Onskan att l6sa

informationsproblemet.

Att papeka att nackdelarna med styrning &r att det leder till beteendeforindringar och
snedvridningar kan tyckas vara en tautologi — detta dr ju vad styrning syftar till. Podngen dr
att dessa snedvridningar inte dr optimala under den antagna fOrutséttningen att vad som é&r
effektiv handldggning varierar mellan sjukfall. Om individuella hénsyn &r ett kriterium for
effektivitet 4r styrning fran hogre niva med nodvindighet ett trubbigt instrument. Littar man

pa detta antagande kan resultatet bli annorlunda — som man fragar far man svar.
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Styrkort for Forsikringskassan 2005 Appendix
Perspektiv Kund Verksamhet Ekonomi Medarbetare Fornyelse
e De forsidkrade upplever oss e Fleri arbete farre sjuk- Ekonomi i balans Vi har det engagemang och Vi dr en 24-timmars
Strategiska mal som litta att na och litta att skrivna Resurser for var den kompetens som vara myndighet
forsta e  Riitt ersdttning i ritt tid. utveckling kunder och uppdragsgivare Vi utnyttjar den nya
e Tilltro till vart sitt att skota efterfragar organisationen for
forsikringen Vir arbetsplats motsvarar de effektivare verksamhet och
krav som dagens och okad likformighet.
framtidens medarbetare
stéller
e  Var férmaga att e  Korrekt Effekthemtagning Hilsofrimjande arbetsplats Kinnedom om de
Framgﬁngs- kommunicerg ratti ghgter och forsdakringsprovning Effektiv styrning av IT genom delaktighet, gott f§rsékrades behov
faktorer skyldigheter i forsdkringen e Gemensamma ledarskap och max 25 Finna balansen mellan
e  Effektivare kundméten metoder medarbetare per chef decentralisering,
(smidigare for kunden och ¢  Produktionsledning och Kompetensforsorjning for delegering och
effektivare for oss) snabb framtiden och etablerade koncentrering
resultatrapportering yrkesroller
e  Minst 5 ldn ska vara e  Minst 96 % av drendena Stycktiden for TFP ska Totalindex n6jd medarbetare Elektronisk underskrift ska
MAl/Matt certifierade for antingen Sjuk ska ha tillrackligt vara hogst 27 minuter ska vara lagst 68 anvindas av minst 20 %
och i rehabilitering eller beslutsunderlag Minst 5 % av Personalens sjukfranvaro ska vid begédran om
Funktionshindrade e Antalet nettodagar ska administrativa inte overstiga 5,5 % fordldrapenning och av
e  Sjilvbetjdningstjinster ska till understiga 67 miljoner och kostnader ska foras Minst 67 % av medarbetarna minst 10 % vid begiran
minst 80 % anviandas vid ohilsotalet ska hogst vara over till produktion och ska vara langtidsfriska om tillfallig
anmilan av tillfallig 41 dagar utveckling 70 % av alla medarbetare foridldrapenning
fordldrapenning e Antalet sjukfall ldngre dn 2 Kostnaden for den har genomfort Genomstromningstiderna
e  Samtal till telefonikundtjinst ar ska understiga 7,5 per distribuerade IT-miljon kompetensinsats Ny for SEN-formaner,
ska till minst 80 % besvaras tusen forsikrade (avser ska vara bland de fem myndighet ? sjukpenning och tillfallig
inom tva minuter manadsvirde) bésta i landet vid fordldrapenning ska
e Nojd arbetsgivareindex ' utgangen av 2005 forkortas och spridningen
¢ Image: Medborgarnas mellan linen ska minska *
uppfattning om
Forsidkringskassan skall bli
mer positiv jAmfort med 2004
- Kundmdétesstrategi - Ohilsoprogrammet
Handlingsplaner |- Handlingsplan Image (utarbetas [ - Kontrollstrategi
under 2005)

1) Konkret malformulering och malniva bestdms senare.
2) Tillvagagangssitt savil som operationalisering av sjidlva mitningen utreds av en sirskild arbetsgrupp.
3) Beredskap att fordndra malnivan skall finnas utifran myndighetens finansiella situation for verksamhetsaret 2005.
4) Fokortningsdelen: SJP & TFP: Forsta utbetalningen skall ske inom 30 dagar fr.o.m. ankomstdag for begédran om ersittning. 90 procent av drendena ska klara den nivan. SFN-formdner: Genomstromnings-
ederagar vara hogst 180 dagar. 75 procent av drendena ska klara den nivan. For att malet for SEN-formaner skall nas &r det viktigt att de forbéttringar som astadkommits for handikappstodsformanerna b

och forstiarks under 2005.

Spridningsdelen: Skillnaden mellan snittet for de tre lin med de lidngsta och snittet for de tre lin med de kortaste genomstromningstiderna ska minska fér SJTP, TFP och SEN-férméner




