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Arbeids- og administrasjonsdepartementet

Riksrevisjonens undersgkelse av produksjon og kvalitet i
Statens Pensjonskasse

1 INNLEDNING ha mottatt den ngdvendige dokumentasjon tre mane-

_ _ der far utbetalingstidspunktet, og at alle pensjoner
Statens Pensjonskasse (SPK) er med sined8@5 gyga| ytbetales til rett tid. Resultatkravet for kvalitet
medlemmer den stgrste pensjonskassen i Norggis j tildelingsbrevet fra departementet, og feilpro-
Samlet bruttopensjon for SPKs 1600 pensjonister genten skulle for 1997 ikke overstige 4 prosent. For
var i 1997 cirka 16 milliarder kroner. Etter Samord'utveksling av data mellom trygdeetaten og SPK tar
ning med ytelser fra folketrygden, var netto pen-yndersgkelsen utgangspunkav om samordning av
sjonsutbetaling cirka 7 milliarder kroner. pensjons- og trygdeytelser.

Riksrevisjonen har tatt opp svikt i de interne’  Riksrevisjonens rapport om undersgkelsen ble
kontrollrutinene knyttet til beregning og utbetaling oyersendt Arbeids- og administrasjonsdepartementet
av pensjoner i SPK i antegnelsene til statsregnskap@kd prev av 16. september 1998. Rapportens revi-
for 1993. Saken har siden veert til observasjon, j&jonskriterier og faktadel var tidligere forelagt SPK.
Dokument nr 3:1 (1995-96), (1996-97) og (1997-y/e( utarbeidelsen av den endelige rapporten ble det
98). | Innst S nr 82 (1997-98) uttalte kontroll- 0g tatt hensyn til SPKs bemerkninger. Rapporten fglger
konstitusjonskomiteen at sllkeoforhold ikke kan fort- gom trykt vedlegg. Departementet har i brev av 7.
sette uten at ansvarlig statsrad ser til at kvalitetegytoper 1998 avgitt uttalelse til de forholdene som er
blir tilfredsstillende. tatt opp i rapporten. Departementets merknader er

| St prp nr 1 (1995-96), (1996-97) og (1997-98)yjengitt i punkt 3.
er det gjort rede for utviklingen nar det gjelder feil
og forsinkelser i utbetalingene. Fram til 1995 rap-
porterte departementet om redusert feilandel, men

fra 1996 ble det igjen rapportert om gkning i andelerb OPPSUMMERING AV UNDERS@KELSEN
feil. For hele perioden ble det rapportert om forsin-

kede utbetalinger. Riksrevisjonens undersgkelse er gjennomfart ved
Formalet med denne undersgkelsen har veert @alyse av stortingsdokumenter og dokumenter fra
kartlegge saksflyt, saksbehandlingsfeil og feil somdepartementet og SPK. Videre er saksmapper fra
oppstar ved samordning av pensjonsytelser fra SPRPK gjennomgatt og databaser i trygdeetaten og
og folketrygden. Det er lagt szerlig vekt pd & underSPK sammenliknet. Det er i tillegg gjennomfart in-
sgke hvilke flaskehalser og typer feil som oppstartervjuer med ansatte i SPK.
og a vurdere mulige arsaker.
Hovedmaélet med den statlige tjenestepensjonsProduksjon og kvalitet

grdrgggegk%rl ati gg};gg%@? dg:ge¥ée§‘§rt:ra fou(eeQnderSﬂkelsen viser at det for nye pensjoner i 1997
s')(/)%isttil’vaerelge Halakoy omm Statens Pens'o%%ia?s-rble rapportert om 77 prosent forsinkede utbetalinger
) - 11219 ) for ufgrepensjoner, 44 prosent for etterlattepensjoner

?gersslgslrﬂgjﬁerz';?eﬂg rnenpSeOnSJzr;rutrt:]eetggez&arlggemg g 24 prosent for alderspensjoner. | forbindelse med
X pphar, A Pellndersokelsen har SPK og departementet opplyst at
sjon skal utbetales fra og med den maneden me

lemmet dor. Resultatkravet for alders- oa ufarependCl | flere ar har veert en feil i malesystemet nr det
sion er direkte avledet av loven. mens e?terlattepe jjelder etterlattepensjoner. Resultatene for etterlatte-
| X ' P ensjoner er derfor senere endret, og for 1997 er an-
sjon av praktiske grunner skal utbetales senest t

maneder etter dgdsmaneden. Departementet har i len forsinkede utbetalinger korrigert til 24 prosent.

orp nr 1 (1993-94) og i de senere budsjettproposi Ks beregnede feilprosent var i 1997 pa 6,5 pro-

X : . ent. Dette er 2,5 prosentpoeng hgyere enn den mak-
sjonene lagt til grunn at SPK for alle pensjoner SkaEimale andelen feﬁ som ee ang%tt [ ?/esultatkravet.
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Pensjoner saksbehandles av medlemsteam agndres underveis, og at alle meldinger blir behand-
pensjonskontor. Medlemsteamene utfgrer det farsteet.
trinnet i saksbehandlingen, som bestar i & vurdere Sakene i SPK kvalitetssikres ved kontroll i med-
medlemsrettigheter og fastsette pensjonsgrunnlagdemsteamene og pensjonskontorene og ved stikkprg-
Pensjonskontorene foretar deretter pensjonsbereger foretatt av intern revisor. Fgrstnevnte kontroll
ning, samordning og klargjgring av pensjonen for utforegar underveis i saksbehandlingen, far overfaring
betaling. fra medlemsteam til pensjonskontor og far utbeta-
Undersgkelsen viser at forsinket utbetaling aving i pensjonskontorene. Intern revisors kontroll be-
pensjoner blant annet skyldes lang behandlingstid star av stikkprgver av ferdigbehandlede saker. Kva-
SPK. Selv om sgknader og pensjoneringsmeldingditetssikringen i medlemsteamene og pensjonskonto-
ofte sendes inn i god tid far sluttdato, viser det seg aene er en hgyt prioritert og ressurskrevende oppga-
mange av de undersgkte sakene blir liggende ubee. Til tross for dette avdekkes bare halvparten av
handlet i SPK til pensjoneringstidspunktet er neerfeilene gjennom kontrollen i medlemsteamene og
forestdende. Nar saksbehandlingen pabegynnepensjonskontorene.
mangler det ofte dokumentasjon i sakene, noe som
forsinker framdriften ytterligere. En konsekvens av o . . .
dette er at sakene overfares sent fra medlemsteanfy@rmere om arsaker til lang saksbehandlingstid
ne til pensjonskontorene. Dette representerer en fla89 feil
kehals internt i SPK. For a sikre at saksbehandlingeh etterkant av antegnelsen til statsregnskapet for
starter tidsnok til at pensjonene kan utbetales til rett 993, iverksatte SPK et utviklingsprosjekt. Prosjek-
tid, bgr SPK vurdere & sette konkrete mal for sakstet inneholder tiltak bade av kortsiktig og langsiktig
behandlingstid for hvert av saksbehandlingsleddendarakter, og er planlagt ferdigstilt ved utlgpet av
Undersgkelsen dokumenterer at det tar lang tid 999. Formalet med prosjektet er & oppna forbedrin-
fra pensjonen er klargjort i SPK til utbetaling skjer ger gjennom blant annet innfgring av ny informa-
giennom trygdeetaten. | lys av blant annet den genesjonsteknologi. Som ledd i prosjektet har SPK ogsa
relle teknologiutviklingen for betalingsformidling veert igjennom flere organisasjonsmessige endrin-
og elektronisk kommunikasjon, bgr det veere muligger.
for SPK i samarbeid med trygdeetaten a redusere SPK har i de senere arene arbeidet med a gke an-
denne tiden. delen ansatte med hgyere utdanning. | februar 1998
Forsinkelsene i utbetalinger kan ogsa forklarehadde halvparten av de ansatte i SPK utdanning som
med at krav om pensjon i mange tilfeller sendes intilsvarte videregaende skole eller mindre, mens 34
for sent. Dette skjer selv om SPK informerer med-prosent hadde lavere universitetsutdanning eller
lemmer, arbeidsgivere og andre om at krav om perhgyskoleutdanning, og 16 prosent hadde utdanning
sjon ma sendes inn tre maneder for sluttdato. Det bgd hovedfagsniva. Det har videre veert stor gjennom-
vurderes om forsinkelser som skyldes for sent inntrekk blant de ansatte, seerlig blant yngre ansatte med
komne krav om pensjon, skal synliggjgres i resultathgyere utdanning. | februar 1998 hadde 90 av 204
rapporteringen til Stortinget. ansatte i SPK startdato i 1996 eller senere. Sykefra-
Undersgkelsen viser at 91 prosent av feilene hareeret i 1997 var i SPK noe hgyere enn i staten for
skjedd i saksbehandlingen i SPK, mens det resteremvrig, og med en stigende tendens utover i aret.
de skyldes feil i data fra eksterne kilder. | forhold til  Gjennomtrekken og sykefraveeret var i 1997
antallet saksbehandleroperasjoner gjgres det noe flstarst i medlemsteamene. | tillegg hadde disse enhe-
re feil i medlemsteamene enn i pensjonskontorendene stgrst belastning i forbindelse med omorganise-
Feilene kan bade skyldes utilstrekkelige kunnskaperingen, ved at arbeidsoppgavene ble endret, og at de
om regelverket, tastefeil eller manglende oversikimatte avgi ressurser til utviklingsprosjektet. Videre
over sakens opplysninger hos saksbehandler. SP& det i undersgkelsen dokumentert at feilandelen og
har i mange ar arbeidet med & redusere andelen feflaskehalsene er stgrre i disse enhetene enn i pen-
uten at dette sa langt har gitt resultater. sjonskontorene. Stor arbeidsbelastning som falge av
| forbindelse med samordningen med ytelser fraorganisasjonsendringer, stor gjennomtrekk og hgyt
folketrygden, viser undersgkelsen at 5 prosent asykefraveer kan ha medvirket til dette. Nar mange
meldingene fra trygdeetaten inneholder feil i datamedarbeidere slutter, ma oppgavene fordeles pa dem
settet. | tillegg er det reelle avvik mellom SPKs ogsom blir igjen. Disse ma i tillegg leere opp nye med-
trygdeetatens databaser i 6 prosent av pensjonstilfedrbeidere. Manglende ressurser har dessuten fart til
lene. Ved mottak av data i SPK gjennomfgres vissat nye raskt settes til a kvalitetssikre andres arbeid.
maskinelle kontroller av dataene, og meldinger medette kan ogsa fare til gkt feilandel. Det kan derfor
feil ma eventuelt behandles manuelt. SPKs mottakseises spgrsmal om SPK har tatt tilstrekkelig hensyn
kontroll kompenserer ikke fullt ut for den mangel- til denne situasjonen, for eksempel ved at de bergrte
fulle kvaliteten pa mottatte data. Det bar i denne forenhetene er gitt kompensasjon i form av ekstra res-
bindelse vurderes a etablere kontroller som kan sikrsurser.
at alle meldinger kommer fram, at meldingene ikke  Undersgkelsen viser ogsa at det ikke er gitt til-
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strekkelig klare retningslinjer for prioriteringer av rutine overfor arbeidsgiverne, som blant annet inne-
saker i saksbehandlingen. Dette kan fgre til at medseaerer at SPK vil varsle arbeidsgiver om forestdende
lemmene far ulik behandlingstid pa sine sgknaderalderspensjonstilfeller fire maneder fgr forventet
avhengig av for eksempel hvilken type pensjon depensjoneringsdato. SPK har videre utarbeidet en ny
sgker, og sakenes kompleksitet. kravspesifikasjon for lsnnssystemer som skal kunne
| forbindelse med undersgkelsen kom det fram atapportere pensjoneringsdata elektronisk til SPK.
forhold knyttet til arkiveringen av saksmapper ogTiltak som planlegges gjennomfart i 1999, er utsen-
kvaliteten pa innholdet i disse ikke var tilfredsstil- delse av fratredelsesbrev og opplysninger om opp-
lende. SPK kunne ikke finne alle saker Riksrevisjo{jente rettigheter til medlemmene, samt et elektro-
nen ba om tilgang til, og det tok ogsa lang tid a finnenisk system for oppfalging av tidsfrister for enhete-
fram til en del av sakene. Dette har SPK beklagete i SPK. Ny Igsning for utbetaling av pensjoner er
samtidig som de har erkjent at etatens arkivrutineplanlagt iverksatt fra og med 1. mai 1999, og vil in-
ikke er gode nok. Undersgkelsen viser at det hellenebzere at SPKs frist til & melde fra til Rikstrygde-
ikke er utviklet retningslinjer for journalfgring og verket om utbetalinger reduseres fra én maned til 15
innhold i saksmapper. Det var i saksgjennomgangedager.
tidkrevende a forsta saksgangen og ikke mulig & vite Etter departementets syn gir Riksrevisjonens
om saksmappene inneholdt all relevant dokumentarapport solid grunnlag for & si at hovedarsaken til de
sjon, siden det ikke fgres journal over innholdet i safeil som gjeres i saksbehandlingen i SPK, er et for
kene. Disse forholdene kan bidra til & forsterke destort arbeidspress. Departementet har anfart at un-
problemene SPK allerede har med & na malene knytlersgkelser SPK har foretatt, viser en helt entydig
tet til produksjon og kvalitet. sammenheng mellom gkt produksjonstempo og ok-
ning av antall feil.
Departementet har opplyst at SPK kontinuerlig

vurderer om de ressurser som brukes til kvalitetssik-
3 ARBEIDS- OG ADMINISTRASJONS- ring, er brukt tilstrekkelig malrettet. | tillegg vurde-

DEPARTEMENTETS KOMMENTARER res etterkontroll i forhold til egenkontroll og hvilke

Arbeids- og administrasjonsdepartementet har i bretilfeller som egner seg for maskinell kontra manuell
av 7. oktober 1998 avgitt uttalelse til rapporten.  behandling. SPK tar i sine prioriteringer hensyn til
Departementet er innforstatt med at SPKs resulfaglige, gkonomiske og ressursmessige forhold. Et-
tater ikke er gode nok verken i forhold til rettidig ut- ter departementets vurdering er SPKs prioriteringer
betaling eller kvalitet i pensjonsberegningene. Deimeget godt begrunnet.
partementet ser alvorlig pa de kritikkverdige forhold  Departementet har opplyst at SPKs stillingsram-
som er tatt opp i rapporten, men uttaler at det faktame har gkt med 45 i perioden 1995 til og med 1997,
grunnlag som foreligger, ikke gir grunnlag for & og antar at denne ressurstilgangen ma ha styrket de
trekke sa vidt alvorlige og ensidig negative konklu-aktuelle enhetene betydelig. Av dette har 23 stillin-
sjoner. Det finnes ifalge departementet ingen snarger gatt til produksjon av pensjoner i pensjonsavde-
veier til malet, og SPK ma gis tid og handlingsromlingen. Departementet mener at det i den aktuelle pe-
for de store gevinstene kan forventes hentet ut.  rioden er tatt tilbgrlig hensyn til den store arbeidsbe-
Det er ifglge departementet dpenbart riktig aflastningen i SPK.
forsinket utbetaling av pensjoner skyldes en kombi- SPK har ifglge departementet gjennomfgrt en
nasjon av for sent innkomne krav og for lang saksbetydelig modernisering av etatens personalforvalt-
behandlingstid i SPK. Departementet mener at dening. SPK og tjenestemannsorganisasjonene har i
dominerende arsak til forsinkelsene er for sen inntrad med departementets retningslinjer utarbeidet ny
sendelse av pensjoneringsmeldinger og sgknader opgersonal-, lgnns-, rekrutterings- og kompetansepoli-
pensjon, men at det forekommer tilfeller hvor saks+ikk i januar 1998. SPK har lykkes med a rekruttere
behandlingstiden i SPK blir for lang. Nar det gjelderog beholde viktig IT-personell. Generelt har etaten i
beregning av SPKs saksbehandlingstid, mener delen grad det er vurdert som gkonomisk forsvarlig,
partementet at det ikke er relevant a inkludere den tibrukt mulighetene i statens lgnnssystem for & behol-
den en sak ligger ubehandlet. | den forbindelse er dete kvalifisert personell. Departementet tror at SPKs
vist til en sgknad som kom inn 1,5 ar fer starttids-personalpolitiske retningslinjer legger bedre til rette
punktet, og hvor den reelle saksbehandlingstiden mfor at etaten skal fa rekruttert personell med riktig
antas a ha veert vesentlig kortere. kompetanse. SPKs problemer med vedvarende hgy
For a fa inn ngdvendig dokumentasjon i tide, hagjennomtrekk blant ansatte henger trolig sammen
SPK siden arsskiftet 1996/97 gitt ut et informasjonsimed et stramt arbeidsmarked, og at SPK ikke har
blad til arbeidsgiverne. Videre driver SPK en omfat-gkonomi til & kjgpe seg ut av dette.
tende kursvirksomhet overfor arbeidsgivere, ar- | forbindelse med utviklingsprosjektet er det in-
beidstakerorganisasjoner, medlemmer og pensjonistenfor pensjonsomradet gjennomfgrt kompetanse-
ter. Arbeidsgivers plikter er ellers beskrevet i Statenkartlegging og utarbeidet kompetanseplaner pa indi-
Personalhandbok. | juli 1998 startet SPK opp en nyidniva. Sommeren 1998 startet SPK planleggingen
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av en egen «SPK-skole». Oppleering av nye medagelig at det pagaende utviklingsprosjektet omtales i
beidere i grupper vil trolig ogsa styrke kompetanseRiksrevisjonens rapport med til dels negativ vink-
oppbyggingen. Videre vil innfaring av nye saksbe-ling. Det er i rapporten ingen omtale som tyder pa at
handlingssystemer forenkle saksbehandlingsrutineRiksrevisjonen har foretatt en systematisk undersg-
ne. For medlemsteamene ble nytt system innfgrt 1%else av om prosjektene i SPK har fulgt budsijetter,
desember 1997, og for pensjonskontorene vil innfgmal, resultater og framdriftsplan. Utviklingsprosjek-
ring skje 15. desember 1998. De nevnte tiltak viltet er todelt. Prosjektet for de kortsiktige tiltakene,
ifalge departementet bidra til en bedre og mer stabiNULL-95, var ifglge departementet en ubetinget
bemanning i framtiden. suksess, som medfarte at feilprosenten sank fra 9,3

Departementet konstaterer at SPKs naveerendmosent hgsten 1994 til 3 prosent i 1995. TOPP-pro-
arkivsystemer ikke fungerer tilfredsstillende, men atsjektet, som bestod av de langsiktige tiltakene, star-
dette er ett av de mange omrader som vil bli utbedretet med et forprosjekt hgsten 1994 og med et hoved-
gjennom fullfgringen av utviklingsprosjektet. | en prosjekt hgsten 1995. Kun en mindre del av dette
stram prioritering blant mange viktige og presserenprosjektet var ferdigstilt og hadde veert i bruk i mer
de oppgaver, har departementet og SPK i fellesskagnn ett ar pa det tidspunkt Riksrevisjonen foretok sin
kommet til at det har veert riktig & utsette en oppgragjennomgang. SPK har i prosjektet benyttet alle til-
dering av arkivet til siste etappe i prosjektet, som egjengelige ressurser og kompetanse som det er vur-
planlagt ferdigstilt 15. desember 1999. dert forsvarlig & trekke ut av den daglige produksjo-

Departementet uttaler at SPK na rapporterer onmen. Departementet har uttalt at TOPP gjennomfares
andel krav som sendes inn forsinket. Det er imidleri henhold til vedtatte mal, framdriftsplaner og bud-
tid ikke stilt krav om at det skal rapporteres om hvorsjetter. SPK har beregnet gevinstrealiseringen av
stor andel av forsinkelsene som skyldes saksbehan@OPP i 1997 til & ha en verdi pa 5,8 mill kroner.
lingstiden i SPK, siden etaten i dag ikke har syste- Departementet ser det slik at SPKs resultatutvik-
mer som gjar dette mulig. Dette vil sannsynligvis laling har gatt i positiv retning. Det vises i den forbin-
seqg gjgre i 1999. delse til at feilprosenten i 1997 fortsatt er lavere enn

Departementet har opplyst at resultatkravet foi 1993, selv om feilprosenten har gkt noe de siste to
etterlattepensjoner er at pensjonen skal utbetales tégene. For de atte fgrste manedene i 1998 ligger feil-
maneder etter dedsmaneden, og at dedsmaneden flrosenten ogsa klart lavere enn i 1993. Nar det gjel-
ke skal regnes med i disse manedene. Grunnen til der utbetalinger til rett tid, ble det i 1997 utbetalt 14
SPK har rapportert feil de siste fire arene, synes firosent flere etterlattepensjoner til rett tid, enn i
veere en feil i malesystemene. Dette medfarer at rek994. Departementet hevder videre at andelen al-
sultatene pa etterlattepensjon er bedre enn det somagrspensjoner utbetalt i tide gkte med 12 prosent i de
blitt rapportert, og for 1997 skulle resultatet veereatte fgrste manedene i 1998 sammenliknet med
24,2 prosent utbetalt for sent, og ikke 44,2 prosent997. For ufgrepensjoner viser utviklingen en mar-
som tidligere er rapportert. ginal forbedring i 1998.

Departementet ser alvorlig pa enhver feilutbeta- Departementet finner det dokumentert at Riksre-
ling av pensjonsytelser til enkeltpersoner. Departevisjonen ikke pa generelt grunnlag kan hevde at
mentet har imidlertid stilt spgrsmal ved grunnlagetgjennomfarte eller pagaende utviklingsprosjekter i
for Riksrevisjonens konklusjon om at SPKs proble-SPK ikke har gitt resultater.
mer med & foresta korrekte utbetalinger til riktig tid
kan bidra til redusert gkonomisk trygghet, nar pen-
sjonsutbetalingene uteblir i en periode eller det fast-
settes feil pensjon. Forsinkelsene er ifglge departe4 RIKSREVISJONENS BEMERKNINGER
mentet sjelden pa mer enn to til tre maneder, og dé&Riksrevisjonen konstaterer at departementet er enig
utbetales renter for alle pensjoner som blir utbetaltned Riksrevisjonen i at SPKs resultater ikke er gode
mer enn to maneder forsinket. Ifglge departementatok, og at departementet ser alvorlig pa kritikkverdi-
klarer SPK i hovedsak & utbetale pensjonene til retge forhold som er tatt opp i rapporten.
tid i de tilfeller hvor sgknad eller pensjoneringsmel-  Riksrevisjonen har merket seg at departementet
ding er sendt inn i tide. Feil i saksbehandlingen reser det slik at SPKs resultatutvikling har gatt i posi-
sulterer like ofte i for mye som for lite utbetalt pen-tiv retning. Departementet har i den forbindelse vist
sjon, og ifalge departementet dreier det seg oftedtl at en starre andel etterlattepensjoner na utbetales i
om mindre belgp. Dersom SPK oppdager feil i de lgriktig tid enn i 1994, og at andelen feil fortsatt er la-
pende pensjonene, blir belgpene etterbetalt med remere enn i 1993.
ter. Departementet kan derfor ikke se at det er gene- Riksrevisjonen viser til at andelen forsinkelser i
rell dekning for & antyde at mangler i SPKs tjenesteperioden 1994 til 1997 har veert hgye og stabile for
produksjon vil kunne bidra til & svekke den gkono-alle pensjonstyper. Denne tendensen ser ut til & fort-
miske trygghet som statens tjenestepensjonsordninggtte ogsa i 1998. SPKs rapportering til departemen-
er ment a ivareta. tet for andre tertial 1998 viser en positiv utvikling

Departementet finner det overraskende og beklafor alderspensjon pa 6 prosentpoeng og ikke 12 pro-
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sentpoeng som departementet hevder. For ufarepe;5 prosentpoeng lavere enn andelen feil i 1997.
sjon er det ikke en marginal resultatforbedring, slikRiksrevisjonen kan derfor ikke se at det er dekning
departementet hevder, men en gkning i andelen fofer departementets syn om at SPKs resultatutvikling
sinkelser pa 2 prosentpoeng. For etterlattepensjon &ar gatt i positiv retning, jf nedenstdende diagram-
det en negativ utvikling pa 5 prosentpoeng. Andelemmer hvor utviklingen i forsinkelser og feil er fram-
feil er mer enn fordoblet i perioden 1995 til 1997. stilt.

Malt feilprosent i de atte fgrste manedene i 1998 er
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Kilde: SPKs arsrapporter for arene 1994 til 1997 og tertialrappiogtrfdre tertial 1998

Riksrevisjonen ser det som positivt at SPK gjen-  Riksrevisjonen konstaterer at SPK og departe-
nomfarer et utviklingsprosjekt med sikte pa a bedrementet har iverksatt tiltak for & bate pa det store ar-
sine resultater. Det er imidlertid ikke tilfredsstillen- beidspresset i organisasjonen, blant annet gjennom
de at resultatforbedringene bare har veert kortvarigesket bemanning. Departementet opplyser videre at
Riksrevisjonen konstaterer at tiltakene hittil ikke harSPK ikke har gkonomi til & kjgpe seg ut av det
veert tilstrekkelige til & innfri de krav og forventnin- stramme arbeidsmarkedet, men at det er igangsatt
ger som stilles til SPK. tiltak som vil bidra til & gi SPK en bedre og mer sta-

Undersgkelsen dokumenterer at forsinket innbil bemanning i framtiden. Dersom departementet
sendelse av sgknad om pensjon i mange tilfeller renener at SPKs personalressurser ikke er tilstrekkeli-
duserer SPKs mulighet til & kunne utbetale pensjoge til  ivareta de krav som er stilt til etaten, bgr de-
nen til riktig tid. Riksrevisjonen ser det som positivt partementet vurdere om SPK har de ngdvendige
at SPK driver en omfattende informasjonsvirksom-fullmakter og betingelser pa dette omradet.
het og arbeider med andre tiltak for & gke andelen Departementet har opplyst at SPK kontinuerlig
sgknader og pensjoneringsmeldinger sendt inn i tidecurderer om de ressursene som brukes til kvalitets-
Riksrevisjonen har merket seg at SPK na rapporteresikring, er brukt tilstrekkelig malrettet. Riksrevisjo-
til departementet om andel krav som sendes inn fomen ser positivt pa at dette vurderes kontinuerlig,
sinket. men viser samtidig til at bare halvparten av feilene

Riksrevisjonen har registrert at departementeavdekkes gjennom kvalitetssikringen i kontorene.
mener at det ikke er relevant & inkludere den tiden eRiksrevisjonen mener fortsatt at det kan reises spgrs-
sak ligger ubehandlet i saksbehandlingstiden. Normal om de store ressursene som brukes til dette, gir
malt regnes saksbehandlingstid som den tiden sotilstrekkelige resultater.
medgar fra saken er mottatt til vedtak foreligger. Un-  Riksrevisjonen har merket seg at departementet
dersgkelsen viser ogsa at ett av problemene nettofqonstaterer at SPKs naveerende arkivsystemer ikke
er at behandlingen ikke pabegynnes i SPK fagr perfungerer tilfredsstillende, men at ny arkivigsning ik-
sjoneringstidspunktet er neert forestaende, med deke vil bli tatt i bruk far ved utlgpet av 1999. Riks-
falge at det oppstar forsinkelser. Riksrevisjonen prerevisjonen viser til at departementet allerede i tilde-
siserer at det i undersgkelsen av saksflyten for nykngsbrevet for 1993 uttalte at det na matte satses
pensjoner utelukkende er tatt utgangspunkt i pensjaner pa forbedring av arkiv og arkivrutiner i SPK, og
ner som er utbetalt forsinket. Blant disse tilfellene ewil peke pa at dette ikke synes & ha blitt fulgt opp
cirka 40 prosent av sgknadene sendt inn i tide. Riksrerken fra SPKs eller departementets side. Riksrevi-
revisjonen finner det kritikkverdig at ogsa saker sonsjonen mener det er uheldig at det fremdeles vil ta
er sendt inn i god tid far pensjoneringstidspunktetjang tid fer en sa grunnleggende forutsetning for
blir forsinket. SPKs virksomhet blir ivaretatt pa en forsvarlig mate.
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Riksrevisjonen har videre merket seg at departe- Jeg ser behov for & vurdere styring og organise-
mentet legger til grunn at forsinkelser i utbetalinge-ring av SPK sett i sammenheng med de store utford-
ne sjelden er pa mer enn to til tre maneder, og at detingene virksomheten star overfor. Jeg vil i fgrste
te ikke bidrar til & svekke den gkonomiske trygghetomgang se nsermere pa alternative modeller for fi-
som statens tjenestepensjonsordning er ment & ivareansiering av SPKs driftsbudsjett, som vil gjgre SPK
ta. Blant 5 535 forsinkede pensjonsutbetalinger bedre i stand til & handtere den store gkningen i
1997, var forsinkelsen pa fire maneder eller mer fosaksmengden, og arbeidet med rett pensjon til rett
2 114 pensjoner (38 prosent). At forventet inntektid. Dette siste forholdet er jeg for @gvrig sveert opp-
uteblir i flere maneder, ma antas & kunne skape usikatt av, og vil falge det med stor oppmerksomhet
kerhet og bekymring hos dem det gjelder. Det afremover.»
pensjoner utbetales med renter i ettertid, vil etter
Riksrevisjonens oppfatning ikke bate pa de proble-

mer som SPKs forsinkelser kan skape. 6 RIKSREVISIONENS UTTALELSE

Riksrevisjonens undersgkelse dokumenterer at SPKs
5 ARBEIDS 0G ADVINISTRASIONS.  [eedland 10, Perer 1 o e 10 1o
DEPARTEMENTETS SVAR Dette gjelder bade utbetaling av nye pensjoner til
Saken har veert forelagt Arbeids- og administrariktig tid og andelen feil i saksbehandlingen. |1 1997
sjonsdepartementet som i brev av 15. desember 199@r andelen feil i saksbehandlingen 6,5 prosent, som
har svart: var 2,5 prosentpoeng over den gvre grensen som er
fastsatt i resultatkravet. Mer enn 5 500 nye pensjoner
«Arbeids- og administrasjonsdepartementet vi-ble utbetalt for sent, og over0®0 av dem ble fire
ser til Riksrevisjonens brev datert 26.11.98 om ovenmaneder eller mer forsinket. Blant de forsinkede sa-
nevnte sak. Det blir i ovennevnte brev bedt om merkkene var en stor del av sgknadene sendt inn i tide,
nader til Riksrevisjonens utkast til Dokument nr 3men fordi sgknadene ble liggende ubehandlet i SPK,
angaende undersgkelse av produksjon og kvalitetbile pensjonene likevel utbetalt for sent. Riksrevisjo-
Statens Pensjonskasse (SPK) for aret 1997. Depanen viser til at det vil kunne skape usikkerhet og be-
tementet vil i denne forbindelse bemerke falgende:kymring hos dem det gjelder, nar forventet inntekt
Riksrevisjonens undersgkelse bygger pa det amteblir i flere maneder. Riksrevisjonen konstaterer at
beidet og de resultatene som SPK oppnadde i 199de tiltak som SPK har satt i verk, i liten grad har bi-
Departementet har i sitt brev til Riksrevisjonen av 7.dratt til & redusere problemene med & utbetale rett
oktober d.a. gitt uttrykk for at disse resultatene ikkepensjon til rett tid. Departementet har i sitt svar er-
er tilfredsstillende, og redegjort for kommentarer til kjent at de utfordringer SPK star overfor, ikke kan
Riksrevisjonens undersgkelse. Jeg har ikke ytterligdgses gjennom TOPP-prosjektet alene. Departemen-
re merknader til innholdet i undersgkelsen enn detet mener derfor det er behov for & vurdere styringen
som er gjengitt der. og organiseringen av SPK, i fgrste omgang ved a se
Departementet vil gi uttrykk for at de utfordrin- neermere pa ulike modeller for finansiering av SPKs
ger som SPK star overfor, ikke kan lgses gjennordriftsbudsjett. Riksrevisjonen er enig med departe-
TOPP-prosjektet alene. TOPP vil gi mange forbed-mentet i at det er behov for & vurdere andre tiltak enn
ringer innenfor omradene effektivitet og kvalitet i dem som har veert prgvd hittil.
produksjonen. Det er imidlertid noen andre viktige  Riksrevisjonen konstaterer at departementet er
omrader som ogsa ma fa sin avklaring for at SPKenig i at SPKs resultater i 1997 ikke er tilfredsstil-
skal kunne produsere de tjenester og produkter sonende, og ser positivt pa at utviklingen skal gis stor
SPKs medlemmer, pensjonister, kunder, eiere ogppmerksomhet. Riksrevisjonen forutsetter at det na
omgivelsene for gvrig vil veere tilfredse med. Detteverksettes tilstrekkelige tiltak for & oppna ngdvendi-
vil seerlig gjelde krav til informasjon, vedlikehold og ge resultatforbedringer pa dette omradet.
kvalitetssikring av medlemsdatabasen. Saken sendes Stortinget.

Vedtatt i Riksrevisjonens mgte 19. januar 1999.
Bjarne Mgrk-Eidem Eivind Eckbo

Tore Haugen Helga Haugen Brit Hoel

Therese Johnsen
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Sammendrag

Statens pensjonskasse (SPK) er med sine06@5 settet. | tillegg er det reelle avvik mellom SPKs og
medlemmer den stgrste pensjonskassen i Norg&ygdeetatens databaser i 6 prosent av pensjonstilfel-
Riksrevisjonen har ved flere anledninger tatt opgene. SPK burde i stgrre grad ha forvisset seg om at
svikt i SPKs interne kontrollrutiner knyttet til bereg- de dataene som legges til grunn ved samordning av
ning og utbetaling av pensjoner, og i Innst S nr 8%ensjoner, har tilstrekkelig kvalitet. Det bgr videre
(1997-98) uttalte kontroll- og konstitusjonskomi- etableres kontroller som kan sikre at alle meldinger
teen at slike forhold ikke kan fortsette uten at ankommer fram, at meldingene ikke endres underveis,
svarlig statsrad ser til at kvaliteten blir tilfredsstillen- og at alle meldinger blir behandlet.

de. | budsjettproposisjonene er det i tillegg rappor- Selv om det brukes store ressurser til kvalitets-
tert om forsinkede utbetalinger av pensjoner. sikring, avdekkes bare halvparten av feilene gjen-

Formalet med denne undersgkelsen er a kartlegiom denne kontrollen. Det kan reises spgrsmal om
ge saksflyt, saksbehandlingsfeil og feil som oppstadisse ressursene er brukt tilstrekkelig malrettet i
ved samordning med ytelser fra folketrygden. Det eSPK.
lagt szerlig vekt pa & ta rede pa hvilke flaskehalser og Pensjonsavdelingen i SPK er organisert i enheter
typer feil som oppstar i saksbehandlingen, og hv&alt medlemsteam og pensjonskontor. Problemene
som kan veere arsakene til disse problemene. Muligknyttet til maloppnaelsen har veert seerlig store i
feilkilder knyttet til innhentingen av data som leggesmedlemsteamene. Dette kan ha sammenheng med
til grunn i samordningen av pensjoner, er ogsa vurhyppige organisasjonsendringer og stor gjennom-
dert. trekk blant de ansatte. Det kan synes som at SPK ik-

SPK nadde ikke malene for saksbehandlingstice har tatt tilstrekkelig hensyn til denne situasjonen.
og kvalitet i 1997. Blant nye pensjoner ble det rap- SPK har i de senere arene arbeidet med & gke an-
portert om 77 prosent forsinkede utbetalinger fordelen ansatte med hgyere utdanning. Samtidig har
ufgrepensjoner, 44 prosent for etterlattepensjoner odet veert stor gjennomtrekk blant de ansatte, seerlig
24 prosent for alderspensjoner. SPKs beregnede feiblant yngre ansatte med hgyere utdanning. P& denne
prosent var i 1997 pa 6,5 prosent. Dette er 2,5 prdsakgrunn bar SPK utarbeide en plan for rekruttering
sentpoeng hgyere enn malsettingen. SPKs probl®g oppbygging av riktig kompetanse.
mer med & foresta korrekte utbetalinger til riktig tid ~ Det er ikke gitt tilstrekkelig klare retningslinjer
kan bidra til redusert gkonomisk trygghet, nar penfor prioriteringer av saker i saksbehandlingen. Dette
sjonsutbetalingene uteblir i en periode eller det fastkan fare til at medlemmene far ulik behandlingstid
settes feil pensjon. pa sine sgknader, avhengig av for eksempel hvilken

Undersgkelsen viser at forsinket utbetaling avtype pensjon de sgker og sakenes kompleksitet. SPK
pensjoner skyldes en kombinasjon av for lang bebgr derfor tydeliggjgre hvilke prioriteringer som
handlingstid i SPK og for sent innkomne krav omeventuelt gjelder.
pensjon. Den lange saksbehandlingstiden i SPK Undersgkelsen viser at arkiveringen av saksmap-
skyldes i hovedsak at sakene blir liggende lenge faper og kvaliteten pa innholdet ikke er tilfredsstillen-
saksbehandlingen pabegynnes. SPK informerede. Disse forholdene kan bidra til & forsterke de pro-
medlemmer, arbeidsgivere og andre om frister foblemene SPK allerede har med & n& malene knyttet
innsendelse av krav om pensjon. Like fullt sendesil produksjon og kvalitet. Riksrevisjonen mener
mange krav for sent inn. SPK bgr arbeide videralerfor at SPK snarest bar iverksette tiltak med sikte
med tiltak for & redusere dette problemet. pa & utbedre disse svakhetene.

Undersgkelsen viser at 91 prosent av feilene har SPK har i mange ar arbeidet med ulike tiltak for
skjedd i saksbehandlingen i SPK, mens det restereid bedre resultatoppnaelsen. Som felge av kvalitets-
de skyldes feil i data fra eksterne kilder. SPK har iog restanseproblemer iverksatte etaten i 1993 et ut-
mange ar arbeidet med a redusere feilandelen, utesklingsprosjekt. Etter fem ars drift av prosjektet
at dette har gitt resultater. Det kan reises spgrsmélurde det kunne forventes mer markerte forbedrin-
om departementet burde gripe sterkere inn for a se ter enn det undersgkelsen viser. Det er derfor ngd-
at SPK setter i verk tiltak for & redusere andelen feilvendig at det na iverksettes tilstrekkelige tiltak med

| forbindelse med samordningen med ytelser frasikte pa & utbedre de problemene som fortsatt gjen-
folketrygden, viser undersgkelsen at 5 prosent astar.
meldingene fra trygdeetaten inneholder feil i data-
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1 Innledning

1.1 BAKGRUNN 1.2 OM STATENS PENSJONSKASSE

Riksrevisjonen har ved flere anledninger papekSPK administrerer pensjonsordningen for ansatte i
svikt i de interne kontrollrutinene og i systemene forstaten, grunnskolen og videregaende skoler, fristilte
beregning og utbetaling av pensjoner i Statens Perstatlige virksomheter og en del ikke-statlige virk-

sjonskasse (SPK). Saken ble senest lagt fram fgiomheter. SPK er underlagt Arbeids- og administra-

Stortinget i Dokument nr 3:1 (1997-98). s_jonsdepartementet (AAD). _Ordningen med en stat-
Kontroll- og konstitusjonskomiteen uttalte i lig pensjonskasse har eksistert siden 1917. SPKs
Innst S nr 82 (1997-98): virksomhet baseres i dag i hovedsak@aom Sta-

tens Pensjonskass® 28. juli 1949 med senere end-

«Komiteen har merket seg at det utviklingspro-ringer, folketrygdloven og samordningsloven. Pen-
sjektet som ble startet i 1993 for & redusere feilprosjonsordningen finansieres delvis ved premieinn-
senten for pensjonsutbetaling fortsatt viser en ikkegkudd fra arbeidstakere og arbeidsgivere, og delvis
tilfredsstillende kvalitet. N&r antall feil i saksbe- ved overfgringer fra statskassen.
handlingen er mer enn fordoblet de siste to &rene Sett i forhold til antallet medlemmer er SPK den

uten at departementet har grepet inn er dette megéi@rste pensjonskassen i Norge. Totalt antall med-
betenkelig. Iemmer'utgjﬂr cirka 64600, hvor_av 16@00 er
Komiteen understreker at slike forhold ikke kanpensjonister, 21800 har opparbeidede rettigheter
fortsette uten at ansvarlig statsr&d ser til at kvalite-fra tidligere arbeidsforhold og 270 er i arbeids-
ten blir tilfredsstillende. Komiteen forutsetter at det- forhold som gir medlemskap. Antallet pensjonister

te blir prioritert og brakt i orden. har de senere &r veert gkende, og denne tendensen vil
Komiteen slutter seg til at saken fortsatt stér til fortsette, jf St prp nr 1 (1997-98)
observasjon.» SPK er avhengig av informasjon om ytelser fra

folketrygden for & kunne foreta samordning med tje-
nestepensjon, det vil si fastsette korrekt belgp til ut-
Ved Stortingets behandling 10. februar 1998 blebetaling. SPK skal motta den ngdvendige informa-
komiteens innstilling vedtatt enstemmig. sjon fra trygdeetaten pa elektronisk form. Samlet
| St prp nr 1 (1995-96), (1996-97) og (1997-98)bruttopensjon for SPKs 1@0 pensjonister var i
er det gjort rede for utviklingen nar det gjelder feil 1997 cirka 16 milliarder kroner. Samordningen med-
og forsinkelser i utbetalingene. Fram til 1995 ble defgrte at cirka 7 milliarder kroner av dette kom til ut-
rapportert om redusert feilandel, men fra 1996 (Sbetaling fra pensjonsordningen.
prp nr 1 (1997-98)) ble det rapportert om gkning i  Foruten pensjoner, administrerer SPK ordninger
feilandelen. For hele perioden ble det rapportert onknyttet til ventelgnn til overtallige statsansatte, grup-
forsinkede utbetalinger. pelivsforsikring, yrkesskadeforsikring og boliglan til
statstjenestemenn og leerere.
SPK hadde i 1997 195 stillingshjemler, hvorav
33 var tidsbegrensede. Fra desember 1997 er SPK
organisert pa falgende mate:

1 En gkning pa 17,6 prosent de siste syv ar.
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Diagram 1 Organisasjon per desember 1997
Kilde: SPKs arsberetning for 1997

De tre pensjonsavdelingene — stat, skole og foreRapporten beskriver status i 1997, men utviklings-
tak/saerskilte ordninger — har ett medlemsteam og ettekk i 1998 bergres ogsa. Pa bakgrunn av undersg-
pensjonskontor hver. Fram til desember 1997 vakelsens formal er fglgende problemstillinger be-
medlemsteamene og pensjonskontorene samlet i drandlet:

felles pensjonsavdeling. Ved utgangen av 1998 . ] : -
det planlagt & gjennomfare sakalt «fullfgrt» S(,jlksbgff’roblemstlII|ng 1: Kan det identifiseres flaskehalser

handling. Dette innebeerer at de naveerende Ioel1'1_saksbehandIingsprosessen? Hva er i tilfelle arsake-
; : ' ' ar?
sjonskontorene og medlemsteamene skal deles ne til at disse oppstar-
grupper som skal ivareta alle faser i saksbehandli

gen r\5roblemstilling 2: Hvilke typer saksbehandlingsfeil

gjgres? Hva er arsakene til at feil oppstar?

Problemstilling 3: | hvilken grad oppstar feil i for-
bindelse med utveksling av data mellom SPK og
1.3 FORMAL OG PROBLEMSTILLINGER trygdeetaten?
Formalet med undersgkelsen er & kartlegge saksflyt
og feil pa pensjonsomradet i SPK, herunder muligd’roblemstilling 4: Hva slags kvalitetssikringssyste-
feil som kan oppsta ved samordning med ytelser franer anvendes i SPK? Fungerer disse som forutsatt?
folketrygden. Videre er formalet & vurdere muligePa hvilken méte pavirker disse systemene saksfly-
arsaker til manglende maloppnaelse pa omradeten?
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2 Metoder og gjennomfgring

Problemstillingene er belyst ved dokumentanalyseRiksrevisjonen gjennomfart egne kartlegginger. | ut- -
utvalgsundersgkelse og intervjuer. gangspunktet besto utvalget av alle pensjonssaker i

SPKs register over oversendte aktuelle meldinger fra
RTV, mottatt i perioden 1. april — 18. juni 1997. Det-

21 DOKUMENTANALYSE OG UTVALGS- te utgjorde totalt 7909 personer. Det ble foretatt en

2.1.1 Dokumenter og utvalg

UNDERS@KELSE egen analyse av dette utvalget, hvor opplysninger
om de samme personer registrert i SPK og trygde-
etaten ble sammenliknet. Blant saker med paviste

Dokumenter som ligger til grunn for analysen er: avvik eller logiske feil ble det deretter tatt et utvalg

St prp nr 1 (1995-96) for Administrasjonsdepar-pa 119 saker i SPK. Dette ble gjort for & undersgke
tementet og Budsjett-innst S nr 2 (1995-96) om avvikene var reelle og for & kunne identifisere

St prp nr 1 (1996-97) for Administrasjonsdepar-arsakene til avvikene. Begge utvalg behandles i

tementet og Budsjett-innst S nr 2 (1996-97)  punkt 2.1.4.

St prp nr 1 (1997-98) for Planleggings- og sam-  Liste over sakene i utvalg 1 og 2 ble sendt SPK i

ordningsdepartementet og Budsjett-innst S nr Zgrste halvdel av januar 1998. SPK oversendte sake-

(1997-98) ne puljevis, og etter to maneder var 47 av sakene
Tildelingsbrev for arene 1993-1997 fortsatt ikke mottatt. For & kunne ivareta framdriften
SPKs arsrapporter for arene 1993-1997 og ars-undersgkelsen matte denne datainnsamlingen av-
beretninger for arene 1996 og 1997 sluttes. Senere har SPK kunnet skaffe til veie ytterli-
Notat datert 16. februar 1998 fra SPK angaendegere 21 saker. De 26 sakene som ikke er funnet, ut-
turnover og kompetanse i SPK gjer 7,6 prosent av det totale utvalget. Det vises for

Brev av 30. mars 1998 fra SPK angaende sluttgvrig til punkt 4.5.6.
samtaler, kartlegging av arsaker til at ansatte Undersgkelsen vedrgrende utvalg 3 ble gjen-

slutter og sykefraveer nomfart hgsten 1997. Det totale utvalget var som
Dokumentasjon i forbindelse med Utviklings- nevnt pa 7909 personer. Det ble av ulike grunner ik-
prosjektet ke oversendt data om pensjoner fra bade SPK og
Retningslinjer for kvalitetsmalingssystemet i trygdeetaten for 1341 av disse, og det totale antallet i
SPK, datert 25. juni 1997 utvalget ble etter dette pd 6568 personer. Arsakene

Notater fra SPKs internrevisor, datert 12. mardil at data ikke ble mottatt kunne veere at pensjonen i
1997, 9. juli 1997, 13. februar 1998 og 10. marsden ene eller i begge ordningene var stoppet, utbe-
1998 taling av en pensjon var startet i kun en av ordninge-
Brev av 13. juli 1998 og 27. august 1998 fra SPKne, personen hadde en avtalefestet fartidspensjon
til Riksrevisjonen med kommentarer til revi- (AFP) far fylte 65 ar som utbetales av trygdeetaten

sjonskriterier og faktadel eller trygdeetaten hadde oversendt meldinger anga-
Saksmapper fra 1997 ende personer som ikke hadde opparbeidet rettighe-
ter i SPK.

Det er tatt tre utvalg av saksmapper fra 1997, ett ut-

valg vedrgrende saksflyt, ett vedrgrende feil avdek-
ket av intern revisor og ett vedrgrende feil oppstatt
forbindelse med utveksling av data mellom SPK og

2.1.2 Gjennomgang av saksmapper for & kart-
legge saksflyten

trygdeetaten. Folgende begrepsanvendelser er lagt til grunn:

Utvalg 1, saksflyt: For a kartlegge saksflyt ble— Saksflytforstas i denne sammenheng som alle

det tatt et tilfeldig utvalg pa 228 forsinkede saker. hendelser i et saksforlap — fra saken blir regi-
Utvalget behandles i punkt 2.1.2. strert som mottatt til det er fattet et vedtak og ut-

Utvalg 2, feil: Riksrevisjonen har ikke selv gjen- betaling iverksettes.

nomfgrt kartlegginger, men basert seg pa feil avdek- Flaskehalsemppstar nar behandlingen i kortere

ket av intern revisor. Blant disse sakene ble det tatt eller lengre perioder stopper opp. Flaskehalser
et tilfeldig utvalg pa 116 saker. Utvalget behandles i kan oppsta uten en klar grunn, eller de kan opp-
punkt 2.1.3. std i en ventetid, ved internkontroll, under be-

Utvalg 3, datautveksling: For dette utvalget har  handling mv.
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— Forsinkelseer tiden fra det tidspunkt pensjonen Utvalget av forsinkede saker er foretatt blant alle
skulle ha veert utbetalt til den faktisk er utbetalt. nye saker utbetalt i 1997. SPK utleverte en liste med

— Behandlingstider tiden fra sgknad om pensjon oversikt over alle forsinkede saker i 1997, og utval-
eller melding om dgd mottas til pensjonen utbe-get pa 228 saker ble trukket tilfeldig fra denne listen.
tales. Fordelingen av saker vises i tabell 1.

Tabell 1 Totalt antall og utvalg av forsinkede saker i 1997

Totalt antall Fordeling i Antall saker Fordeling i Mottatte

forsinkede prosent i utvalget prosent saker i

saker i 1997 (totalt (utvalg) prosent av

antall) utvalg

Alderspensjon.........ccccevveeveeeeniinnne. 1090 16 49 22 100
UTBrepensjon.......ccccccvvvviieeeeeennns 3225 49 101 44 90
Etterlattepensjon...........ccccccoeeuvneee. 2321 35 78 34 87
SUM e 6636 100 228 100 91

Kilde: SPKs statistikk over forsinkede saker i 1997 og utvalget av fodsnkaker i 1997

Datoer for alle hendelser i enkeltsaker ble regipeelene». Resultatene, det vil si tidsbruken i de ulike
strert. Antallet hendelser var mellom 15 og 30 i hvefasene, vises i stolpediagrammene. Ved beregning
sak, og antallet kategorier ble utvidet etterhvert sonav tidsbruk, er ukedager, og ikke virkedager, lagt til
det framkom nye hendelser i saksgjennomgangergrunn.

Visse hendelser var imidlertid felles for de fleste sa- Som nevnt er mellom 15 og 30 datoer for hendel-

kene, og disse var dato for ser registrert i hver sak. Siden stolpediagrammene er

— nar saken var sendt fra arbeidsgiver inndelt i fem faser, vises ikke hva som skjer innenfor

— siste arbeidsdag den enkelte fase. Slike hendelser kan for eksempel

— registrering i medlemsteamet veere at det innhentes nye/supplerende opplysninger

— pabegynt og avsluttet saksbehandling i medlemsfra arbeidsgiver, annen pensjonsordning eller tryg-
teamet deetaten.

— nar melding var mottatt i trygdekontoret, samt  Sakene manglet i enkelte tilfeller den ngdvendi-
for nar svaret fra trygdekontoret var mottatt ge informasjon i forhold til var kartlegging. Siden
— mottak i pensjonskontoret og for nar saksbedet ikke fares oversikter over hva saksmappene skal

handlingen var avsluttet i dette kontoret inneholde, var det ikke mulig & se om dokumentene
— kontroll i pensjonskontorene var blitt borte eller om de ikke var en del av sakspa-
— utbetaling pirene. | de fleste sakene manglet dato for nar en

sgknad er mottatt fra en arbeidsgiver og for nér en

For denne typen kartlegginger vil det metode-lOrésp@rsel er sendt trygdeetaten. Det foreligger
messig veere tilstrekkelig & trekke saker til det ikkdMidlertid opplysninger om nar sgknaden er sendt
lenger framkommer nye momenter. N&r s vidt manir@ arbeidsgiver og nar foresparselen ble mottatt i
ge saker ble giennomgatt, antas de fleste aSIoekt;;’r,\,/gdekontoret. Sllstr)evnte dato vil med maskinell

ved saksflyten & veere fanget opp. overfgrsel veere én til to dager etter at forespgrselen

Saksflyten i pensjonssaker er kompleks. | dePle Ssendt fra SPK. SPK opplyser i brev av 13. juli
oversikter som gis i kapittel 4 Faktagrunnlag, vises-998 at datafiler med forespgrsier til trygdekontore-
den derfor kun i grove trekk. For hver pensjonstypd'€ Slettes to ganger i aret. . .
vises saksflyten ved hjelp av flytdiagram og stolpe-, Dato pa sgknad fra arbeidsgiver og pa melding
diagram. Hovedtrekkene i saksflyten er vist i flytdia- T2 (rygdekontoret ble lagt til grunn ved registrerin-

grammene for den aktuelle pensjonstype, mens flagene. | tilfeller der den aktuelle dato mangler, holdes
kehalser er vist ved stolpediagrammene. saken utenfor utvalget ved beregning av gjennom-

Flaskehalsene i saksflyten er framkommet vednittlig saksbehandlingstid for faser som begynner
beregninger av forholdet mellom registrerte datoer F!l€r slutter med denne datoen. Dersom datoen i dis-
saksforlgpet. Etter at alle opplysninger var registrerS€ tilféllene hadde veert satt skjgnnsmessig, det vil si
ble det klart at alle saker i lgpet av saksbehandlingeffnenfor intervallet av forrige og neste kjente dato,
ma passere fem «hovedmilepeeler». For & kunne prille det ikke ha pavirket giennomsnittlig saksbe-
sentere kartleggingen pa en oversiktlig mate er peritandlingstid i de bergrte fasene nevneverdig.
sjonstypene gruppert i forhold til disse «hovedmile-
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2.1.3 Gjennomgang av saksmapper for a kart- pensjonskontorene og et kontor som behandler med-
legge feil lemmer ansatt i apotek. Gjennomsnittet blir sa veid i

Riksrevisjonen har ikke selv gjennomfart karﬂeg_forhold til saksmengden i de respektive kontorene.

ginger av feil, men har basert seg p& intern revisoroette medfgrer at den rapporterte feilprosent ikke

undersokelser. Intern revisors arbeidsmetodikk o Uttrykk for hvor stor andel av sakene som faktisk

SPKs kvalitetsmalingssystem beskrives i det falgen?!ir feil. Den skal isteden veere et uttrykk for den
de. gjennomsnittlige kvaliteten pa saksbehandlingen.
Riksrevisjonens undersgkelser i 19911992 avBegrunnelsen for en slik tilneerming er at sakene
dekket haye feilprosenter i saksbehandlingen a$0m hovedregel gar giennom to saksbehandleropera-
pensjonssaker i SPK. SPK gjorde selv en tilsvarendgioner (medlemsteam og pensjonskontor), og at det i
undersgkelse i 1993, som ga samme resultater. mggge kan gjares feil som resulterer i feilutbetaling.
dette grunnlag iverksatte SPK hgsten 1994 et kvaliyed utlapet av 1998 skal denne todelte saksbehand-
tetsmalingssystem. Dette skulle tallfeste kvaliteterlingen opphgre ved at hvert kontor/team skal gjen-
p& saksbehandlingen av pensjoner. Hgsten 1995 pmfare hele saksprosessen. Etter dette vil SPK be-

o

systemet endret, slik at det ved hjelp av systemelynne a rapportere den faktiske feilprosenten, det vil
skulle vaere mulig i si noe om arsakene til at feil opp-S! antall saker med feil i forhold til antall behandlede
star. P& grunn av en omorganisering varen 1996, baker. , . : A

dette systemet igjen omgjort, og fokus ble dreid mot SPKs kvalitetsmalingssystem er ikke ment a ma-

at systemet skulle gi opplysninger om hvor feilende feil i antall saker, men i sak§behandleroperasjoner
oppsto. i SPK. Intern revisor har i halvarsrapporten for fgrste

Kvalitetsmalingen har som formal & overvake athalvar 1997 pavist at avdekkede feil i forhold til an-
kvaliteten p& saksbehandlingen er i samsvar mekfll saker ligger cirka 2,3 prosentpoeng hgyere enn
gjeldende mal. Malingen skjer p& individniva. Syste_avdekkede feil i forhold til saksbehandleroperasjo-
met omfatter bade kontroll i kontorene og kontroll Ner _ _ _
fra intern revisor. Farstnevnte kontroll bestar i at . SPK rapporterer feil avdekket av intern revisor. |
saksbehandlere kontrollerer hverandre i alle saker p!€99 kommer feil avdekket gjennom kontrollen i
to stopp-punkter; nar saken er ferdig saksbehandletontorene. Ifglge halvarsrapporten' for fgrste halvar
medlemsteamet og tilsvarende i pensjonskontoreft997 var summen av feil avdekket i kontorene og av
Omtrent halvparten av feilene som oppdages, avdeKOtern revisor 10,3 prosent i forhold til antall saksbe-
kes gjennom denne kontrollen. Den andre delen ef@ndleroperasjoner, hvorav omtrent halvparten ble
stikkpravekontroller foretatt av intern revisor. Det avdekket gjennom kontrollen i kontorene.
trekkes et tilfeldig utvalg pa cirka 200 saker per ma-  Sterrelsen pa andelen feil i SPK kan ut fra det
ned. Feilene grupperes i forhold til om det dreier Seg\{en_staende_ beregnes pa flere mater. Nar det gjelder
om «saksbehandlerfeil» (alle feil knyttet til forhold Kriteriebeskrivelser og maten saker velges ut pa, er
som saksbehandler burde hatt kjennskap til), «andrgnidlertid den samme metoden benyttet over tid og
SPK-feil» (feil som skyldes interne forhold, men alle feil er beskrevet og dokumentert. Pa denne bak-

som saksbehandler ikke kunne ha kjent til, for ekdrunn er det trukket et utvalg feilsaker blant de saker

«eksterne feil» (feil oppstatt utenfor SPK, for ek- kluderer feil béde i nye og lgpende pensjonssaker.
sempel i trygdeetaten eller annen pensjonsoroﬁning)TOtal'F hadde mtgrn revisor a_vdekket 293 feil, som ga
| og med at kriteriet for utvalget av saker til revisjon €N feilprosent pa 6,5. SPK inkluderer ikke feil som

er at de skal veere saksbehandlet i den aktuelle manigger langt tilbake i tid i sine rapporteringer, og dis-

den, vil lspende pensjonssaker ikke inng& i utvalgeS€ sakene ble derfor heller ikke tatt med i utvalget.
med mindre det er foretatt endringer i dem. SPK haPette gjaldt 52 saker. Videre var tre saker merket
i brev av 13. juli 1998 opplyst at det i tillegg til den med «utgar» og syv saker var ikke kategorisert i for-

lspende kontrollen giennomfares systemkontroller f10ld til type feil. Totalt ble derfor 62 saker tatt ut far
forbindelse med justeringer av folketrygdens grunnutvalget ble trukket. Utvalgsgrunnlaget utgjorde et-

belgp og ved mistanke om gjennomgaende feil i ener dette 231 saker, og utvalget utgjorde omtrent
kelte typer saker. halvparten av dette, 116 saker. Som nevnt ovenfor

Den samlede feilprosenten beregnes pa grunnla‘gSPK har presentert et eksempel som viser forskjellen i bereg-

av gjennomsnittlig feilandel i medlemsteamene, ningsmate. | eksempelet blir 100 av 200 saker behandlet bade

— av medlemsteamet og pensjonskontoret, mens de gvrige 100

2 Intern revisors arbeidsmetodikk og kvalitetsmalingssystemet saker bare behandles av pensjonskontoret. | de 200 sakene vil
er beskrevet i «Retningslinjer for kvalitetsmalingssystemet i det da veere gjennomfart 300 saksbehandleroperasjoner. Der-
Statens Pensjonskasse», notat av 12. mars 1997 (evaluering agom det gjeres 5 feil pa de 100 farste saksbehandleroperasjo-
kvalitetsmaling) og notat av 9. juli 1997 (halvarsrapportrira i nene i medlemsteamet og 5 pa de siste 200 i pensjonskontoret,
tern revisor). vil feilprosenten bli 10 feil dividert pa 300 saksbehandlerope-

3 Ifglge SPKs &rsrapport for 1997 fordeler feilene seg pa 5,1 rasjoner, noe som gir en feilprosent pé 3,3. Dersom en divide-
prosent saksbehandlerfeil, 0,7 prosent andre SPK-feil og 0,7 rer pa antallet saker behandlet, det vil si 10 feil p& 200 saker,
prosent eksterne feil. blir imidlertid feilprosenten 5.
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kunne ikke SPK skaffe til veie 27 av sakene, og det
endelige antall i utvalget er derfor 89 saker. Andelen
mottatte saker ble etter dette 77 prosent.

Til bruk i registreringen av feilsaker ble det ut-
arbeidet et skjema, hvor det skulle registreres opp-
lysninger om type pensjon, kontor, type feil, hvor-
vidt saken var manuelt eller maskinelt behandlet,
opplysninger om antall stillinger, antall pensjoner,
arbeidsinntekt og andre forhold som kunne tenkes &
komplisere behandlingen av pensjonen.

2.1.4 Gjennomgang av databaser og saksmap-
per vedrgrende utveksling av data mellom
SPK og trygdeetaten

Riksrevisjonen gjennomfarte hgsten 1997 en under-
sgkelse vedrgrende utveksling av data mellom SPK
og trygdeetaten. For & undersgke om grunnlaget for
samordning av ytelser ble korrekt, ble utvalget tatt
fra de databaser som SPK og trygdeetaten selv leg-
ger til grunn for saksbehandling av pensjoner. Som
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feil som skjer tilfeldig. Systematisk inkonsistens,
som for eksempel at det i et flertall av attfgrings-
sakene fra trygdeetatens side var lagt til grunn et
gammelt grunnbelgp, er dermed ikke registrert.
Det ble foretattogiske kontrollerav data mottatt
fra en kilde for & kontrollere kvaliteten pa den.
Her ble det blant annet plukket ut en del tilfeller
der ikke alle data var oppgitt fra en kilde, for ek-
sempel tilfeller hvor trygdeetaten oppga at det
var utbetalt tilleggspensjon, men hvor det ikke
foreld opplysninger om poengtall/poengar. And-
re logiske kontroller som ble foretatt var for ek-
sempel rettet mot tilfeller der det var oppgitt at
en person hadde en ikke ubetydelig ervervsinn-
tekt, samtidig som at vedkommende var 100 pro-
sent ufar. Det ble ogsa kontrollert om oppgitte
summer for grunnpensjon og tilleggspensjon var
i samsvar med grunnlagsdata oppgitt sammen
med disse summene.

Blant de tilfeller der det ble pavist avvik i ett el-

nevnt ble alle pensjoner hvor SPK hadde mottatier flere dataelementer eller hvor det ble pavist logis-

melding fra trygdeetaten i perioden 1. april 1997

ke feil i mottatte data, ble det tatt et utvalg i SPK pa

18. juni 1997 plukket ut. | utgangspunktet utgjordel19 saker. Dette ble gjort for & fa en bedre oversikt
dette 7909 personer. Utvalget ble etter mottak av d&2Ver falgende to forhold:

ta fra begge etater redusert til 6568 personer.

Sammenlikningen av databasene ble foretatt med
hjelp fra EDB-avdelingene i Rikstrygdeverket
(RTV) og SPK, som sto for uthenting av data. | SPK
ble data hentet ut fra pensjonsdatabasen, som er en
database i SPK hvor alle data som benyttes til & be-
regne pensjonsytelsene er lagret. | RTV ble dataene
hentet fra Infotrygd ut fra samme rutine som benyt-
tes nar SPK sender en forespgrsel om opplysninger
om en pensjonist -

Det ble lagt vekt pa a innhente data pa en slik
mate at selve tidsforskjellen i seg selv skulle skape
minst mulig avvik. Data fra Infotrygd ble hentet ut
11. august 1997 og data fra SPK ble hentet ut noeg|
dager senere, den 18. august 1997. Meldinger fr
RTV til og med uthentelsesdatoen burde da normal
ha blitt lagt inn i SPKs database.

e

de

Om de registrerte avvikene var reelle, det vil si
om forskjellige data ble lagt til grunn ved bereg-
ning av utbetalt ytelse i folketrygden og bereg-
ning av samordning i SPK. Avvikene i datama-
terialet kunne skyldes tidsavgrensningsproble-
mer eller feil i mottatte data. Formalet med en
slik nzermere undersgkelse var & gjgre det mulig
a skille mellom reelle avvik og avvik som skyl-
des feil i mottatte data eller lignende.

Arsakene til avvikene mellom data i de to data-
basene. Det ble lagt vekt pa a avklare hvor kilde-
ne til avvikene la.

I giennomgangen av sakene matte det i flere til-

er avklares med de aktuelle trygdekontorer hva

hadde lagt til grunn i sakene. En liste over de sa-

er som i denne gjennomgangen viste seg a innehol-

reelle avvik eller logiske feil ble sendt SPK i brev

Pa dette grunnlag ble det foretatt kontroller av deav 7. september 1998.

foreliggende data ut fra to vinkler:

Det ble kontrollert om det var konsistens mellom
dataene fra hver av etatene. Dette besto i & ko
trollere om ulike datafelt, for eksempel poeng-,
tall, poengar, ufgregrad, ervervsinntekt mv var,
lik i begge databaser. Det ma i denne forbindels
presiseres at det ikke har blitt registrert som in
konsistens i tilfeller der enkelte datafelt fra en
kilde &penbart ikke har blitt overfart, jf eksempel
med manglende poengtall/poengdr nevnt under
«logiske kontroller». Det bar ogsa nevnes at in-

a.

For gvrig er det ogsa innhentet statistikk vedrg-

rende resultatene av de logiske kontrollene som fo-
Yetas i SPK ved elektronisk mottak av folketrygdda-

SPKs omfattende system av logiske kontroller

ved mottak av data, gir muligheter til & evaluere kva-
fiteten pa disse data. Statistikken er sammenliknet
‘med resultater i undersgkelsen, for pa den maten a
styrke deres gyldighet.

konsistens i data ikke ngdvendigvis betyr at deg-2 INTERVJUER

har skjedd en feil i utbetalingen til en person. Vi-For & fa innspill og drafte forelgpige funn underveis
dere er registrering av inkonsistens begrenset til kartleggingen, ble det gjennomfgrt intervjuer med
tre ansatte som hadde spesiell innsikt i etatens pro-

s Infotrygd er trygdekontorenes saksbehandlingssystem. blemer knyttet til saksflyt og feil. Hoveddelen av in-
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tervjuene var imidlertid med ledere og saksbehand- Det ble gjennomfgrt individuelle intervjuer.
lere i pensjonsavdelingen i SPK, og disse ble gjenBakgrunnen for & velge individuelle intervjuer fram-
nomfgrt etter at kartleggingen av saksflyt og feil varfor gruppeintervjuer, var hovedsakelig spgrsmalenes
sluttfart. Formalet med disse intervjuene var dels a@rt. Eksempler pa slike spgrsmal, er spgrsmal om ar-
fa belyst de ansattes oppfatninger om arsaker til forsaker til feilutvikling, om det er interne forhold i
sinkelser og feil, og dels a fa deres kommentarer 0§PK som gir flaskehalser og om synspunkter pa vei-
forklaringer til de funn som hadde framkommetledning og oppleering. Referatene fra intervjuene ble
gjennom kartleggingen. sendt til den intervjuede for gjennomsyn og god-
Det ble i mars 1998 foretatt intervju med 18 an-kjenning. Det er tatt hensyn til de kommentarer og
satte. SPK bidro i utvelgelsen av aktuelle kandidatetilfgyelser som framkom i denne sammenheng. Sita-
til intervjuene. Riksrevisjonen la i utvelgelsen vektter fra intervjuene er brukt i rapporten. Disse skal
pa at intervjuene skulle omfatte ansatte pa ulike niveere uttrykk for synspunkter som flere i organisa-
vaer og spredt pa de omrader undersgkelsen fokusesjonen fremmet eller de kan representere gode for-
te pd. Det ble videre lagt vekt pa at de skulle ha erklaringer pA sammenhenger reist i problemstillinge-
viss erfaring fra SPK Intervjuguider var utarbeidet ne.
pa forhand.

¢ Fire intervjuer var med ledere pa ulike nivaer i pensjonsavde-
lingen, 13 var med sakshehandlere og ett var med personalsje-
fen.

7 Av de 13 saksbehandlerne som er intervjuet, ble én ansatt i pe-
rioden 1970-79, to i perioden 1980-84, to i perioden 1985-89,
fem i perioden 1990-95 og tre i perioden 1996-98.
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3 Revisjonskriterier

Ifglge lov om Statens Pensjonskaskal pensjonene

utbetales fra farste maned etter at lgnnen er opphgart

og vilkaret for stgnaden er oppfylt:

Alderspensjon, 26 farste ledd: «Alderspensjon
etter 821 lgper fra den ferste dagen i maneden
etter at medlemmet ikke oppebeaerer lgnn, og etter
§ 24 fgrste ledd fra det tidspunkt det blir utbetalt
alderspensjon fra folketrygden eller fra den fars-
te dag i maneden etter at medlemmet nar alders-

betales fra tjenestepensjonsordningen. Dette in-
nebzerer at det ma gis spesifiserte opplysninger
om ytelser fra pensjons- og trygdeordninger som
administreres av Rikstrygdeverket/trygdekonto-
ret. Opplysninger om sykepenger gis nar tjenes-
tepensjonsordningen har anmodet om det. Mel-
ding som nevnt under pkt 1 c) skal inneholde
opplysning om eventuell tilstdelse av pensjon el-
ler trygd som er registrert i samordningsregiste-

ret. Meldingen skal dessuten beriktige eventuelle
uriktige eller ufullstendige opplysninger mottatt i
melding fra tjenestepensjonsordning.

Melding gis pa det skjema som er fastsatt av
Rikstrygdeverket.»

grensen, dog tidligst fra den farste dag i mane-
den etter fylte 65 ar.»

— Ufgrepensjon, 88 annet ledd: «Pensjon etter
8§ 27, farste og annet ledd, skal utbetales fra og
med den maned medlemmet fyller vilkaret for &
fa pensjon.» o

— Etterlattepensjon, 84 forste ledd: «Enkepen- | Budsjett-innst S nr 2 (1996-97) og (1997-98)
Sjonen Iﬁper fra Og med den méned mannen dé‘l‘nderstreket famllle', kU|th- Og admlnlstraSJOnSkO'

og til og med utgangen av maneden etter enkeRniteen betydningen av at pensjonene utbetales i rett
dar.» tid og med rett belgp.

| St prp nr 1 (1995-96), (1996-97) og (1997-98)
\par departementet uttrykt SPKs hovedmal pa felgen-

Overfgringen av data om pensjonsytelser m ple méte:

mellom trygdekontor og tjenestepensjonsordninge
som SPK, har sitt utgangspunkt i lov om samordning  «Hovedmaélet med den statlige tjenestepensjons-
av 6. juli 1957. Hjemmelsgrunnlaget for overfarin- ordningen er at den, sammen med ytelser fra folke-
gen av data om folketrygdytelser fra trygdeetaten titrygden, skal gi statens arbeidstakere en trygg pen-
SPK er gitt i forskrift av 7. april 1961 om registre- sjonisttilveerelse etter at de har forlatt tjenesten.
ring av personer med pensjons- og trygdeytelser somette vil samtidig bidra til at staten kan rekruttere
omfattes av samordningsloven mv. Forskriften elog beholde kvalifisert arbeidskraft.»

gitt i medhold av samordningslover2g. Forskrifte-

nes &4 inneholder regler for meldinger fra trygde-  pepartementet vil for & bidra til at SPK skal opp-

kontoret (samordningsregisteret) til tjenestepenng dette, arbeide for «a tilpasse de krav som ma stil-

sjonsordning, og lyder som falger: les til den statlige pensjonsordningen>, det vil ogsa
«1.Fglgende melding skal sendes: arbeide for «a forenkle lov- og regelverk i pensjons-
a) Returmelding n&r melding om pensjonstilsté—fagl'ge spgrsmal», samt «gi SPK rammebetingelser

else er mottatt fra tjenestepensjonsordning,tl pa en tilfredsstillende mate & administrere de pen-
jfr. §2 'sjonsordninger som virksomheten er tillagt, herun-

b) Melding om tilstielse/endring/oppher av der stimulere til at virksomheten tar i bruk moderne
samordningspliktige ytelser inklusive attfg- INformasjonsteknologi for & forenkle og kvalitetssik-

ringspenger fra 1.7.85 som utbetales fra® OPPgavelasningen.»

trygdekontoret (dog ikke ved automatiske

endringer) | St prp nr 1 (1996-97) og (1997-98) er det for
c) Melding om ny ytelse som det er mottatt melPensjoner angitt falgende resultatmal for 1997 og

ding om fra annen tjenestepensjonsordning1998:

Meldlng Somoer nevnt foran mé i alle tilfeller «Alders- og ufgrepensjon skal utbetales fra og
sendes omgaende. med farste maned etter lannsopphgr under forutset-

ning av at SPK har mottatt de ngdvendige opplys-

2.Meldinger som er nevnt under pkt. 1 a) og b)ninger senest tre maneder far utbetalingsmaneden.
skal inneholde alle opplysninger som er av be- Etterlattepensjoner skal utbetales senest tre ma-
tydning for beregningen av den pensjon som utneder etter dedsmaneden under forutsetning av at
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SPK har mottatt de ngdvendige opplysninger fra ar- | tildelingsbrevet stiller departementet falgende
beidsgiver/trygdekontor umiddelbart etter dgdsfal-resultatkrav og krav om rapportering til SPK i 1997:
let.

Feilutbetalinger skal fortsatt kartlegges, katego-  «Alders- og ufgrepensjoner skal utbetales fra og
riseres og tallfestes.» med fgrste maned etter lgnnsopphgr. ... Awik pga.

for sen innberetning av ngdvendige opplysninger

| tildelingsbrevet for 1997 framhever departe-skal inngad som en del av den eventuelle avviksrap-
mentet at «SPK skal sgrge for at medlemmene fgsorteringen.
oppfylt sine krauv til riktig tid og gi medlemmene god Etterlattepensjonene skal utbetales senest tre
informasjon om rettigheter og plikter.» Hovedmale-maneder etter dgdsmaneden. ... Avwvik pga. for sen
ne som er skissert i tilknytning til dette dreier seginnberetning av ngdvendige opplysninger skal innga
blant annet om at utbetalingene av pensjoner skalom en del av den eventuelle avviksrapporteringen.»
veere korrekte og effektive.

Nar det gjelder SPKs mal knyttet til saksbehand- Nar det gjelder det andre fokuset innenfor pen-
lingstid pa pensjoner, uttaler departementet i tildesjonsomradet, saksbehandlingsfeil, uttaler departe-
lingsbrevet for 1997: mentet i tildelingsbrevet:

«SPK skal veere en effektiv administrator av sta- «Feilprosenten skal gjennomsnittlig i 1997 ikke
tens pensjonsordning med tilhgrende tilleggsytelseroverstige 4,0 pst. ... Malet for feilprosenten i 1997 er
Pensjonskassen skal ha som mal & administrere deatt med hensyn til de organisasjonsendringer SPK
ulike pensjonsordningene slik at alle utbetalingeneskal gjennomfgre i lgpet av aret og de ressurser som
skjer innenfor den til enhver tid gjeldende tidsfrist. pr. tiden star til disposisjon pga. det teknologiske
Departementet har ogsa for 1997 valgt a fare opp ebmstillingsprosjektet. Nar prosjektet er gjennomfart,
resultatkrav om at alle pensjoner skal utbetales tilma det imidlertid vaere en malsetting at feilprosenten
rett tid, ... men er oppmerksom pa at det vil veereskal ned til 2 pst.»
vanskelig & nd dette malet fullt ut. Det forventes
imidlertid en hagyere maloppnaelse i 1997 enn i
1996 ...»
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4 Faktagrunnlag

Fjerde fase er den tid det tar fra utskriften fore-
ligger i pensjonskontoret til den er kvalitetssik-

ret. Kvalitetssikringen skjer ved at en annen
saksbehandler kontrollerer opplysningene og
signerer pa utskriften.

Femte fase er den tid det tar fra saken er kvali-
tetssikret til utbetaling. Ved beregning av denne

4.1 SAKSFLYT FOR NYE PENSJONS- -
SAKER

4.1.1 Fasene i saksflyten

Som nevnt i metodekapitlet er opplysningene i saks-
giennomgangen gruppert i forhold til fem faser:  —
— Farste fase er den tid det tar fra en sgknad er

mottatt i SPK, eventuelt sendes fra medlem/ar-
beidsgiver/trygdekontor, til utskrift av et sakalt

«registerark» er foretatt. Utskriften kommer etter
at saken er mottatt, fordelt og registrert i med-

tiden er det lagt til grunn at utbetaling skjer den
1. i utbetalingsmaneden, selv om utbetalingen
faktisk skjer den 20. Dette er gjort fordi utbeta-
lingen den 20. i de fleste tilfeller omfatter ytelser

lemsteamet. fra og med den 1. i maneden.
— Andre fase er den tid det tar fra registerarket fo-
religger til saksbehandlingen i medlemsteamet er
avsluttet. Saksbehandlingen i medlemsteame
bestar i & vurdere medlemsrettigheter og se til
pensjonen beregnes korrekt. Saken kvalitetssik-
res i medlemsteamet. Siden det ikke registrere :
datoer for nar kvalitetssikring skjer i dette kon- 312 AIder§penSJon _
toret, inngér dagsverkene til kva”tetssikring iAIdel’SpenSjoner Ska|°|fﬂ|ge resultatkravet Utbetaleso
denne fasen. Nar saken er ferdig behandlet fra 0g med farste maned etter lennsopphgr. For a
medlemsteamet, overfgres den til neste leddkunne utbetale pensjonene i rett tid har SPK bedt
som er pensjonskontoret. medlemmer og :’ﬂbeidsgivere om & sende inn sgkna-
— Tredje fase er den tid det tar fra saken er ferdigler minst tre maneder for sluttdato.
saksbehandlet i medlemsteamet til den er ferdig
saksbehandlet i pensjonskontoret. Sakaehanﬂﬁ"l Itat
lingen i dette kontoret bestar i & beregne ytelsen & 09 resuftater
— i forhold til grunnlagsopplysningene og i for- Andelen forsinkede alderspensjonssaker har i perio-
hold til samordningsbestemmelsene. Saksbeden 1993-1997 ligget pd i overkant av 20 prosent,
handlingen er avsluttet n&r en utskrift av opplys-med en topp i 1996 pa cirka 30 prosent.
ningene foreligger (revisjonsutskrift).

De fire fgrste fasene behandles i punkt 4.1.2—
.1.4, mens den femte fasen behandles i punkt 4.1.5.

Tabell 2 Mal og resultater for nye alderspensjoner 1993-97

1993 1994 1995 1996 1997
Mal Ingen 100 % 100 % 100 % 100 %
resultatkrav i rett tid i rett tid i rett tid i rett tid
Resultater Ikke angitt i 22,4 % 22,2 % 31,2 % 23,6 %
prosent forsinket forsinket forsinket forsinket

Kilde: Tildelingsbrev fra departementet og SPKs arsrapporter for 9993—

Gjennomsnittlig forsinkelse for alle forsinkede og for oppsatte pensjoner er den 9,6 maneder. At
alderspensjonssaker utbetalt i 1997 er 4,4 mahedepensjonen er ordinger vil si at vedkommende er i et
For ordinzere pensjoner er forsinkelsen 1,9 manederbeidsforhold som gir medlemsskap pa pensjone-

ringstidspunktet, mens en oppsatt pensjon vil si at
s Gjennomsnittlig forsinkelse for de sakene som inngér i utval-medlemsrettigheten er opparbeidet i et tidligere ar-
get er 4,1 méneder. beidsforhold.



20 Dokument nr 3:4 1998-99

Flere har i intervjuene uttalt at arbeidsgivere sen- RVameTs=
der inn opplysningene for sent, og at dette farer til i%;ﬂ;gftei
forsinkelser. | utvalget ble oppsatte pensjoner i gjen- jobb
nomsnitt sendt inn 5,5 manedster pensjonerings- l
tidspunktet. To sgknader ble sendt inn flere &r etter kke v
pensjoneringstidspunktet, henholdsvis 2,5 og 4 ar, i‘;‘::ﬂe;;(
mens en sak ble sendt inn 1,5 ar far dette tidspunk- Oeiijegt fra
tet. Hvis disse sakene holdes utenfor, sendes sgkna- yhsidagiver
dene gjennomsnittlig 11 dagier pensjoneringstids- og/eller medle
punktet. Gjennomsnittet for ordinaere pensjoner var
2,6 manedefar pensjoneringstidspunktet. \

Registrert/

fordelt

Saksflyt vist ved flytdiagram iMT
Hovedelementene i behandlingen av en alderspen- T
sjonssak vises i diagram 2. Sgknaden kommer fra ar- Melding Uwekrift
beidsgiver for ordineere pensjoner eller fra medlem- til/fra registerark
met selv for oppsatte pensjoner. | sistnevnte tilfelle TK MT
skal det ifglge SPK sendes brev med varsel om at
vedkommende kan sgke om pensjon. Dette skal ruti- \l/
nemessig sendes seks maneder fgr antatt pensjone- :
. . - o . . Ferdig saks-
ringstidspunkt, men kopi av paminnelsen legges ik- behandlet
ke i saksmappene. T

Sweknadene mottas i medlemsteamet (MT), hvor
de registreres for sa a bli videresendt til en saksbe-
handler. Hvis det er feil eller mangler ved saken, \l/
sender saksbehandler saken i retur til avsender for Hvis feil; Kvalitets-
utfyllende opplysninger. Saksbehandlingen i med- retur sikring/
lemsteamet bestar i a vurdere medlemsrettigheter og MT kontroll
fastsette pensjonsgrunnlaget. | Igpet av denne fasen
mottas som oftest ogsa opplysninger fra trygdeeta- \I,
ten, siden ytelser fra SPK er samordningspliktige Saks-
med ytelser fra folketrygden. Etter at saken er ferdig behandling
behandlet og kontrollert i medlemsteamet sendes PK
den videre til pensjonskontoret (PK). | pensjonskon-
toret foretas selve pensjonsberegningen og samord- J/
ningen, det vil si klargjgringen til utbetaling. Nar al- Utskrift av
le data er registrert i edb-systemet, tas det en revi- opplysn-
sjonsutskrift, hvor alle registrerte opplysninger inger i PK
framkommer. Dette skjemaet kontrolleres av en an-
nen saksbehandler, fgr saken gar til utbetaling, even-
tuelt retur for oppretting. ,4’;‘

Diagram 2 Saksgang for alderspensjon
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: naere pensjoner og oppsatte pensjoner er henholdsvis
Flaskehalser i saksflyten 4,1 og 4,6 maneder.

Blant de 49 sakene i utvalget, er 34 ordineere og 15 | diagram 3 vises det hvor lang tid hver av fasene
oppsatte Den interne saksbehandlingstiden, frai saksflyten tar. Farste og andre fase foregar i med-
sgknad mottas til utbetaling skjer, er for utvalget 4,Jemsteamet, og de tre siste foregar i pensjonskonto-
maneder i gjennomsnitt. Behandlingstiden for ordi-ret.

60 LI Ordinaer OOppsatt ‘

= o . o O

Fra sendt il Fra utskrift til ferdig Fra ferdig grunniagsdel  Fra utskrift r-skjema tit Kvalitetssikring til
utskrift registerark behandlet grunnlagsdel til utskrift r-skjema kvalitetssikring utbetaling

Diagram 3 Saksflyt for alderspensjon
Kilde: Et utvalg saksmapper fra 1997

Forste fase tar for begge typer pensjoner lengstette var arsakene til restansene der. Pa spgrsmal om
tid, i gjennomsnitt henholdsvis 55 dager (ordinzer)det var saerskilte arsaker til at alderspensjon tok rela-
0g 48 dager (oppsatt). De fleste sakene blir i denngvt lang tid i medlemsteamet, kom fglgende fram:
fasen behandlet innen én maned, men 9 av 49 saker

tar over 3 maneder, og disse trekker gjennomsnittester«':Or alderspensjoner var det | 1997 mye restan-

o nar det gjaldt & registrere. Det tar ogsa noen da-
Pp. ger fra registrering til registerarket kommer ut. Nar

Som nevnt ovenfor, har SPK bedt medlemme .
og arbeidsgivere om & sende inn sgknader minst trEeakene mottas, sorteres de etter pensjonsdato og leg

A : es i en skuff for & vente pa behandling. Saksbe-
maneder far sluttdato. Saker som kommer inn fg o
denne fristen blir imidlertid liggende i SPK fram til andler plukker saker fra skuffen. Etterpa legges sa-

. . . ; . o o ken i en ny skuff for & vente pa revisjon. Vanskelige
pensjoneringstidspunkt, og denne liggetiden inngar . o
denne fasen. | vart utvalg ble 17 saker sendt inn m Saker, for eksempel alderspensjoner med doble stil

enn 3 maneder for pensjoneringstidspunktet. ‘?fnger, er tunge a ta. De blir kanskje lagt litt til si-

Ogsa i den andre fasen tar ordinaere saker relati\(/:{e')>
sett noe lengre tid enn oppsatte (26 mot 12 dager). : :
Ogsa her er det enkelte saker som tar lang tid, og_ | redié fase tar ordincere saker 15 dager og opp-

som trekker opp gjennomsnittet. Halvparten av sakeatte tar 43 dager. De fleste sakene behandles innen

ne tok inntil 10 dager, mens tre saker tok cirka 3 ma20 dager, men for oppsatte saker trekker én sak med

neder. en behandlingstid pa 272 dager opp gjennomsnittet.

Saksbehandlerne mente at medlemsteamene vlere forklarte forskjellen mellom disse to sgylene

; ; t tt ker er mer kreven ten
mer belastet enn pensjonskontorene i 1997, og %Sgr: pcr)i?)[r)i?:rt%rslg (frdi%aeree per?sjgngs' og dessute

° Populasjonen har en fordeling pa henholdsvis 728 og 362 _«Det er langt feerre av oppsatte pensjoner enn av
saker. ordineere, og det kan derfor knytte seg mer usikker-
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het til disse. Dessuten vil det ofte veere manuelle besjoner til utbetaling via Rikstrygdeverket naermer

regninger pa de oppsatte pensjonene, og i 1997 vaseg, den sakalte «Stoppen», velger saksbehandlerne

det store restanser pa de manuelle beregningene prioritere a f& gjennom flere av de noe mindre ar-

Dette skyldes at de sakene har blitt liggende. Déeidskrevende ordinzere pensjonene, framfor & bru-

vanlige sakene er stort sett veldig greie, mens eke lang tid pa en enkelt oppsatt pensjon, for deretter

oppsatt er vanskelig. Pa de oppsatte ma man undeé ta opp igjen den oppsatte pensjonen nar «Stop-

seke mer, og sakene gar ofte tilbake i tid.» penx» er passert. Med det store arbeidspresset og den

knappe ressurssituasjon SPK har veert og er inne i,

«En forklaring pa lang behandlingstid for opp- mener SPK dette har vaert og er en prioritering som

satte pensjoner, kan veere at Pensjonskontoretan forsvares.»

mangler opplysninger/dokumentasjon som ma inn-

hentes. Datasystemet takler ikke alle typer data, slik Den fjerde fasen, kvalitetssikring, tar 5 dager for

at pensjonen ma beregnes manuelt. Disse pensjonisrdinsere pensjoner og 4 dager for oppsatte.

tene har ogsa allerede pensjon, og kan veere ned-

prioritert av saksbehandler, som lar sakene ligge4.1.3 Ufgrepensjon

over til neste maned>. Ufgrepensjoner skal ifglge resultatkravet utbetales

fra og med fgrste maned etter lannsopphar. For a
kunne utbetale pensjonene i rett tid har SPK bedt
medlemmer og arbeidsgivere om a sende inn sgkna-
Ider minst tre maneder fgr sluttdato.

| brev av 13. juli 1998 til Riksrevisjonen har
SPK uttalt:

«SPK vil presisere at det ikke er noen offisiel
politikk at oppsatte pensjoner skal prioriteres etter
ordinzere. At enkelte av vare medarbeidere har gitt/al 09 resultater
uttrykk for at en slik prioritering finnes, antar SPK Andelen forsinkede ufgrepensjoner har de siste are-
ma bero pa at nar fristen for klargjaring av nye pen-ne ligget jevnt pa i underkant av 80 prosent.

Tabell 3 Mal og resultater for nye ufgrepensjoner 1993-97

1993 1994 1995 1996 1997
Mal Ingen 100 % 100 % 100 % 100 %
resultatkrav i rett tid i rett tid i rett tid i rett tid
Resultater Ikke angitt i 79,6 % 77,9 % 78,1 % 76,8 %

prosent forsinket forsinket forsinket forsinket

Kilde: Tildelingsbrev fra departementet og SPKs arsrapporter for 9993—

for sent, som igjen kan skyldes at enkelte kvier seg

uferepensjonssaker utbetalt i 1997 er 10 mareder fOF & sgke om ufgrepensjon. Gjennomgangen av sa-
Gjennomsnittlig forsinkelse er 6,3 maneder for ordi-Ker Viser at ogsa legeerkieeringer og lgnnsmeldinger
fra arbeidsgiver ofte kommer for sent.

neere pensjoner og 30,2 maneder for oppsatte pens . .
ner. pens] g PP pens] Saksgjennomgangen viser at sgknader om ufgre-
N&r det gjelder malet knyttet til utbetaling, utta- PENSION I mange tilfeller mottas sent. 1 glennomsnitt
ler en av lederne: ’ ble sakene i utvalget sendt inn 2,3 maneder etter
' pensjoneringstidspunktet. Oppsatte saker trakk gjen-

«For alders- og etterlattepensjoner er méalenenoMsnittet opp: Alle oppsatte saker kom for sent, i
greie. Malet for utbetaling av ufgrepensjoner er heltdieNNOMsNitt 2 dr etter pensjoneringstidspunkt. For
urealistisk. M&let burde veert 3 maneder etter mottali€ Ordinaere sakfene ble 19 av 75 saker Sﬁndt Inn mer
av alle ngdvendige dokumentasjoner. Fristen er £nn 3 maneder for pensjoneringstidspunktet. 1 gjen-
dag ofte umulig & greie, fordi ikke alle dokumentend'2MSnitt ble de ordinzere sakene i utvalget sendt inn

L A o : pa pensjoneringstidspunktet.
sendes inn 'pt('ggj det vil stinnen 3 maneder for Verk™™ ooy ttaler i brev av 13. juli 1998 til Riksrevi-

sjonen:

Saksbehandlerne mente at arsakene til forsinkel- «Arsaken til at noen i SPK kan oppfatte mélet
sene var at sgknadene fra medlemmer ofte kommeom urealistisk, er at SPK i disse tilfellene er helt av-
hengig av hvordan vare omgivelser oppfyller sine

© Gjennomsnittlig forsinkelse for de sakene som inngdr i utval-Plikter, dvs. om arbeidsgiverne, medlemmet og/eller
get er 9,9 maneder. primaerlege sender inn ngdvendig dokumentasjon til

Gjennomsnittlig forsinkelse for alle forsinkede
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rett tid. Imidlertid er dette en uttalelse som SPK ikke
stiller seg bak. Vi erkjenner at det har veert vanskelig
& na dette malet, noe som ogsa resultatene de siste
arene viser. Av hensyn til vare medlemmer og pen-
sjonister verken kan eller vil SPK renonsere pa dette
malet. Vare medlemmer skal kunne forvente at der-
som de sgker ufgrepensjon i tide, skal de fa sin rett-
messige pensjon fgrste maned etter lgnnsopphgr.
SPK vil derfor arbeide kontinuerlig for & forbedre
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L

Skatl slutte i
jobb

dette resultatet, bl.a. gjennom nye systemer, bedre
informasjon, bedre og mer formalisert kontakt med
arbeidsgiverne m.m.»

Behandling av
sakens
medisinske
opplysninger

Melding fra
arbeidsgiver,
medlem og lege

\

Registrert/

Saksflyt vist ved flytdiagram

Hovedelementene i behandlingen av en ufgrepen-
sjonssak vises i diagram 4. Denne pensjonstypen
skiller seg fra de gvrige ved at det i tillegg til vur-

Melding til/fra
TK

fordelt
iMT

1

Utskrift/
grunnlags-

dering av medlemsrettigheter, beregning og utbeta-
ling, ma foretas en vurdering av de medisinske opp-
lysningene i forhold til gjeldende regelverk. Disse to

prosessene kan forega parallelt, men er atskilt fra

Vedtak til
medlem

blankett

l

23

Ferdig saks-
behandlet

hverandre. Det opprettes ogsa to separate saksmap-

per. Sgknad fra medlem og erkleering fra medlem-
mets behandlende lege sendes pa et felles skjema.
Dette skjemaet gar til den gruppe/saksbehandler som
har ansvaret for & vurdere de medisinske opplysnin-
gene. Skjemaet fra arbeidsgiver gar til den gruppe/
saksbehandler som har ansvaret for & vurdere med-
lemsrettigheter og foreta beregning.

For ordinaere pensjoner sendes sgknad fra med-
lem og arbeidsgiver, sammen med medisinske opp-
lysninger. For oppsatte pensjoner kommer sgknaden
oftest fra medlemmet selv og vedkommendes be-
handlende lege eller som en melding fra trygdekon-
toret om at vedkommende er innvilget ufgrepensjon
fra folketrygden. Saksbehandlingen starter etter at
farste melding er mottatt, men alle skjemaer ma vae-
re mottatt far SPK kan fatte endelig vedtak i saken.

Hvis feil;
retur
MT

MT

J

Kvalitets-
sikring/

kontroll

l

Saks-
behandling
PK

Utskrift av

opplysn-
inger i PK

y

Kvalitets-
sikring/
kontroll

y

Ikke
godkjent:
Retur PK

Godkjent:
Utbetales

Diagram 4 Saksgang for ufgrepensjon
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: get 5,7 maneder i gjennomsnitt. Behandlingstiden
Flaskehalser i saksflyten for ordinaere pensjoner og oppsatte pensjoner er hen-
Blant de 91 sakene i utvalget, er 75 ordinzere og 1Boldsvis 5,6 og 7,2 maneder. Fasene i saksbehand-
er oppsatté. Den interne saksbehandlingstiden, fralingen vises i diagram 5 og 6.
farste sgknad mottas til utbetaling skjer, er for utval-

98
100 -,

904

80

70

60

= o 0 » J

[
Fra sendt til Fra utskrift til ferdig  Fra ferdig grunnlagsdel Fra utskrift r-skjema til ~ Kvalitetssikring til
utskrift registerark  behandlet grunntagsdel  til utskrift r-skjema kvalitetssikring utbetaling

Diagram 5 Saksflyt for ordinger ufgrepensjon
Kilde: Et utvalg saksmapper fra 1997

- o 0 » T

Fra sendt til Fra ferdig grunnlagsdel Fra utskrift r-skjema til Kvalitetssikring til
ferdig behandlet til utskrift r-skjema kvalitetssikring utbetaling
grunnlagsdel

Diagram 6 Saksflyt for oppsatt ufgrepensjon
Kilde: Et utvalg saksmapper fra 1997

11 Populasjonen har en fordeling p& henholdsvis 2733 og 492
saker.
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| saksmappene med oppsatte pensjoner fantes ikevnt som forsinkende, var den parallelle saksbe-
ke dato for utskrift av registerark, som skyldes athandlingen, hvor det a fatte vedtak pa medisinsk
disse sakene ofte blir behandlet manuelt. De to fgrstgrunnlag ofte tok lang tid.
fasene er derfor slatt sammen i diagram 6. | brev av 13. juli 1998 til Riksrevisjonen har
Det er behandlingen i medlemsteamene som te8PK tilbakevist at ufgrepensjon skulle ha lavere
lengst tid for ufarepensjoner. | dette kontoret tok 34prioritet enn alderspensjon:
§aker over 3 maneder, hvorav to saker tok over ett
ar. . .
De fleste saksbehandlerne mente at ufgrepensjan «Det har fra SPKs ledelse aldri veert gitt uttrykk

var lavere prioritert enn de to gvrige pensjonstypend?’ Noen slik prioritering, hverken muntlig eller

Flere saksbehandlere nevnte videre at det var uliRk"Ttig: _U:csagtrletl fra gtlaonlge_?ﬂe(:?rpelde;et_r& ”I‘("’} ber?
prioritering mellom de to typene ufgrepensjon, og aPd en misiorstaeise. Vil Sette | verk titak Tor a

det var oppsatte ufgrepensjoner som ble nedpriorﬁ:gﬁ fventuelle misforstaelser blir avdekket og av-
tert: :

«Jeg tror at ufgrepensjon hadde lavere prioritet  N&r det gjelder prioritering mellom ordingere og
enn alderspensjon, og oppsatte ufgrepensjoner blgppsatte pensjoner, vises det til SPKs kommentarer i
nedprioritert mange ganger. | oppsatte saker kompunkt 4.1.2.
mer det ofte bare en henvendelse til SPK. Da mé det Den nest siste fasen, kvalitetssikring, tar 6 dager
skrives brev til medlemmet eller trygdekontoret, nogor ordinaere pensjoner og 8 dager for oppsatte.
som kan ta tid. Det er mye gammelt medlemskap,
noe som gjgr at arbeidsgiverne ofte ma forespgrres i
om opplysninger som ligger langt tilbake i tid. Dess-4-1.4 Etterlattepensjon
uten er det krav om kopi av stgnadsbrevet fra trygEtterlattepensjoner skal ifglge resultatkravet utbeta-
dekontoret i disse sakene, siden det ma veere innviles senest tre maneder etter dedsméaneden.
get ufarepensjon fra folketrygden.»

Den lave prioriteringen ble av flere forklart med Mal 0g resultater
at disse pensjonistene i de fleste tilfeller alleredeAndelen forsinkede etterlattepensjoner har variert
fikk utbetalt pensjon fra trygdeetaten. | tillegg be-fra 1994 til 1997. Andelen var starst i 1994 og lavest
skrives enkelte ufgresaker som vanskelige. Dette 1995, for sa a stige til 1996. | 1997 var andel for-
gjgr ogsa at det tok tid. Et siste moment som blesinkede saker igjen sunket med noen prosentpoeng.

Tabell 4 Mal og resultater for nye ufgrepensjoner 1993-97

1993 1994 1995 1996 1997
Mal Ingen 100 % 100 % 100 % 100 %
resultatkrav i rett tid i rett tid i rett tid i rett tid
Resultater Ikke angitt i 57,6 % 39,8 % 49,6 % 44,2 %

prosent forsinket forsinket forsinket forsinket

Kilde: Tildelingsbrev fra departementet og SPKs arsrapporter for 9993—

Gjennomsnittlig forsinkelse for alle forsinkede for slike saker er tilsvarende gjennomsnitt 15 da-
etterlattepensjoner utbetalt i 1997 er 4,2 marieder gers,
Informasjon om forsinkelse fordelt pa etterlattepen-
sjoner hvor medlemmet dgr i stilling og etterlatte- o
pensjoner hvor medlemmet der som pensjonist, etIé?mmentarer fra SPK vedrgrende mal og resulta-
ikke tilgjengelig i populasjonen.

For sakene i utvalget, har det i gjennomsnitt tatl undersgkelsen har Riksrevisjonen lagt til grunn at
14 dager fra dgdsdato til melding om dedsfall eddedsmaneden regnes som fgrste maned i forhold ftil
sendt fra trygdekontoret. N&r medlemmet der i stil-mélet om at etterlattepensjonen skal utbetales innen
ling m& arbeidsgiver sende inn opplysningene, odre maneder etter dgdsméaneden. Dette innebeerer at

_ 1 | to tilfeller fra trygdekontoret og tre tilfeller fra arbeidsgivere
2 Gjennomsnittlig forsinkelse for de sakene som inngdr i utval- ble melding om dedsfallet sendt inn cirka en maned etter
get er 3 maneder. dedsdato.
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etterlattepensjon eksempelvis skal utbetales i mars
for et medlem som dgr i januar. Denne tolkningen
baserer seg blant annet pa intervjuer med ansatte i

SPK, pa statistikk over forsinkede etterlattepen-
sjonssaker mottatt fra SPK og pa opplysninger gitt i

1998-99

SPKs arsrapporter.
| brev av 13. juli 1998 til Riksrevisjonen har

SPK uttalt at denne maten a beregne maloppnaelsen

pa ikke er korrekt. Ifglge SPK er det maneden etter

dgdsmaneden som skal regnes som fgrste maned,
som innebeerer at etterlattepensjon eksempelvis skal
utbetales i april for et medlem som dgr i januar. SPK
har i den forbindelse vist til fglgende resultatmal i St
prp nr 1 (1997-98):

«Etterlattepensjoner skal utbetales senest tre
maneder etter dgdsmaneden under forutsetning av
at SPK har mottatt de ngdvendige opplysninger fra

arbeidsgiver/trygdekontor etter dgdsfallet.»

| brevet av 13. juli 1998 har SPK videre uttalt:

«| de senere ar har ved en inkurie resultatene for

rettidig utbetaling av etterlattepensjoner blitt rap-

portert pa hvor mange som har blitt utbetalt 2 mane-
der etter startdato. De riktige resultatene var for
1997 75,8 %, 1996 73,5 %, 1995 76,8 %, 1994 66,3

%.»

Saksflyt vist ved flytdiagram

Hovedelementene i saksbehandlingen av etterlatte-
pensjoner vises i diagram 7.

Dersom medlemmet dgr som pensjonist, sendes
melding fra trygdekontoret. Slike saker behandles av
pensjonskontoret (PK). Dersom medlemmet dar i

stilling, sendes melding fra arbeidsgiver. Saken be-
handles av medlemsteamet (MT), far saken oversen-
des PK for sluttbehandling.

sikring/
kontroll Dod
Pg sam—| Ded i stilling
pensjpnist: Melding fra
Meld fra TK Ikke arbeidsgiver
Godkjent: godkjent:
Utbepates— Retur PK J/
Registrert/
fordelt
iMT
Saks- Saks-
behandling behandling
PK MT
Utskrift Melding til/fra Utskrift
registerark TK registerark
Ferdig saks- Ferdig saks-
behandlet behandlet i
PK MT
Hyvis feil; Kvalitets-
retur sikring/
MT kontrol}
Utskrift av Ferdig saks-
opplysn- behandiet
inger i PK PK

| Kvalitets- |

Diagram 7 Saksgang for etterlattepensjon
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Flaskehalser i saksflyten skjer, var i utvalget 3,2 maneder i gjennomsnitt. Be-
_ . handlingstiden for typen «dgd som pensjonist» og

Av de 68 sakene som ble gjennomgatt, var 53 sakgpy typen «dgd i stilling» var henholdsvis 3,1 og 4

av typen «dgd som pensjonist» og 15 av typen «dgghsneder.

i stilling»*. Den interne saksbehandlingstiden i ut-

valget, fra melding om dgd mottas til utbetaling Flaskehalsene i saksflyten vises i diagram 8.

80 -, |l Dead som pensjonist
\372 ODed i stilling

~ o m o O

Fra sendt til Fra utskrift til ferdig Fra ferdig grunnlagsdel  Fra utskrift r-skjema til Kvalitetssikring til
utskrift registerark behandlet grunnlagsdel til utskrift r-skjema kvalitetssikring utbetaling

Diagram 8 Saksflyt for etterlattepensjon
Kilde: Et utvalg saksmapper fra 1997

| farste fase tar det i gjennomsnitt 34 dager fradisse fasene skiller seg fra de gvrige ved at de tar
trygdekontoret sender melding om dgdsfallet, til ardengre tid. Dette ble forklart pa falgende mate:
beidet med saken pabegynnes i SPK. | én sak tok det
3,7 maneder. De gvrige fordelte seg med cirka halv- «lI denne fasen fastsettes retten til etterlattepen-
parten under en maned og de gvrige mellom 1 og &on, som kan ta lang tid. Dels skyldes det stadig mer
maneder. Tilsvarende tar det i gjennomsnitt 7 dagekompliserte samlivsforhold, ofte med flere skilsmis-
fra arbeidsgiver sender en melding far saken pabeser, samboerskap og barn i flere kull og dels at det
gynnes. Den saken med lengst saksbehandlingstkhn ta tid & oppdrive vigselsattester, enten fra Fol-
tok her 25 dager. Forskjellen mellom sgylene ble akeregisteret eller fra gjenlevende ektefelle.»
noen saksbehandlere forklart med at pensjoner av ty-
pen «dgd i stilling» prioriteres foran typen «dgd som  Andre fase, behandlingen av grunnlagsopplys-
pensjonist»: ningene, tar henholdsvis 10 og 14 dager. To saker,
én innenfor hver av typene, skilte seg ut pa grunn av
«Alle var innforstatt med at disse sakene skulldang saksbehandlingstid, henholdsvis 4 og 3 mane-
prioriteres foran andre pensjonstyper.» der. Forklaringen pa at denne fasen relativt sett tok
kortere tid for etterlattepensjonene enn for de gvrige
Retten til pensjon fastsettes i den farste fasen fopensjonstypene ble av flere ogsa forklart med bak-
etterlatte etter medlemmer som dgr som pensjonigjrunn i prioriteringer:
(34 dager) og i den tredje fasen for etterlatte etter
medlemmer som dgr i stilling (72 dager). Dette gjg-  «Arsaken til at etterlattepensjoner ikke krever li-
res i begge tilfeller av pensjonskontorene. Beggé&e mye tid i denne fasen er at denne type pensjoner
_ prioriteres hgyere; blant annet ved at de gar direkte
“ Fordelingen i populasjonen er ikke tilgjengelig. til saksbehandler, som sa lager mappe pé dem.»
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| brev av 13. juli 1998 til Riksrevisjonen har Flaskehalser generelt

SPK uttalt: | intervjuene dreide ett av spgrsmalene seg mer ge-
nerelt om hva som gir flaskehalser i systemet. | sva-
«SPK vil gi uttrykk for at det ikke er noen offisi- rene pekte flere pd at dette hadde & gjere med orga-
ell politikk at etterlattepensjoner skal prioriteres nisering internt, lang ventetid p& opplysninger fra
foran andre pensjoner. At enkelte av vare medarbeiandre, darlig datasystem og manglende personalres-
dere har gitt uttrykk for at en slik prioritering finnes, surser. En oppsummerte det slik:
antar SPK ma bero pa at vinteren 95/96 ble det pre- _ _
sisert at etterlattepensjoner skulle prioriteres likt ~ «Det var mange stoppunkter i sakene, som kan gi
med andre pensjoner. Denne presiseringen ble gnfﬂ_aske_halser. I medlemsteamet kunne det veere opptil
fordi vi s& en tendens til at etterlattepensjoner varfire ulike saksbehandlere eller stoppunkter: En sor-
blitt nedprioritert. Det kan tenkes at denne presiselerte posten, én registrerte den, en annen beregnet
ringen i dag oppfattes som en opprioritering. spkden, mens den siste kontrollerte den. Dette er na blitt
vil heller ikke se bort fra muligheten for at enkelte Pedre, siden mange driver egenkontroll. | enkelte sa-
saksbehandlere av hensyn til de etterlatte i en vand€r kan det na bare veere én saksbehandler. | pen-
kelig livsfase, av mer menneskelige hensyn prioritespnskontorene er det to saksbehandlere/stoppunkter

rer etterlattepensjoner fgr andre pensjoner.» per sak: En melder og én reviderer. Dette vil det ikke
bli noen endring pa, for i slutten av aret. Da far dis-

se kontorene et nytt datasystem, og revisjonsleddet

Tredje fase, saksbehandlingen i pensjonskonto- .
: n erstattes av egenkontroll i mange typer saker.
ret, tar henholdsvis 13 og 72 dager. Tre saker m%?]dre momenter som kan gi flaskehalser, er at inn-

behandlingstid pa mellom et halvt og ett ar trak . S
: : ol “meldinger kommer for sent, at arbeidsgiver er for
gjennomsnittet opp for typen «dgd i stilling». For sent ute og at meldingene | 1997 ble lagt i ko ved

skjellen mellom typene ble forklart ut fra at SPK al- ; g .
lerede har de fleste utbetalings- og samordningsop;%mttak i SPK. Farst nar saksbehandler fikk den, ble

lysninger for dem som dgr som pensjonist, mens disS-St sljeeiléléetN%merorrT)géstnngg%reégangrl]ektt e?”:tr srglfgr? o
se opplysningene ma hentes inn for dem som dar3j bp ' P P

- S kal sjekkes umiddelbart, slik at ngdvendig tillegg-
stilling. De som der i stilling er ofte yngre mennes->; . : . S .
ker, gg det gar i disse tilfgllene me{i %n del tid t”smformaSJon kan innhentes pa et tidligere tids-

blant annet a innhente opplysninger om ektefellegunkt'»
inntekt og om barn med rett til barnepensjon:
4.1.5 Utbetaling

«For dem som dgr som pensjonist har SPK alleytbetalinger fra SPK skjer via trygdekontorene.
rede grunnlagsdata, og flesteparten av sakene er agPKs utbetalinger av pensjoner ma klargjgres og
denne typen. Derfor ma det i disse sakene kun inmmeldes til trygdekontoret innen cirka den 20. i mane-
hentes samordningsdata. Nar det gjelder dem somen fgr utbetalingsmaneden. Trygdekontorets frist
der i stilling, s& er det mulig at det var feerre perso-for & melde utbetalingene til Bankenes Betalingssen-
ner som drev med det, i tillegg til at det er feerre awral er cirka den 10. i utbetalingsméneden.
denne typen saker.» Ved beregning av saksbehandlingstid er det i an-

alysen lagt til grunn at utbetaling skjer fra og med

Den fierde fasen, kvalitetssikring, tar 8 dager forden 1. i utbetalingsmaneden, selv om utbetalingene
begge typene etterlattepensjon. faktisk skjer den 20., siden utbetalingene ofte gjelder

ytelser fra fgrstnevnte dato.

Undersgkelsen viser fglgende gjennomsnittlige
antall dager fra saken er meldt (ferdig kvalitetssik-
ret) til utbetaling skjer:

Tabell 5 Dager i utbetalingsfasen

Pensjon: Alderspensjon Ufarepensjon Etterlattepensjon
Type: Ordinzere  Oppsatte  Ordineere  Oppsatte  Pensjonist | stilling
Dager.....coovviiiiiie e 23 18 19 16 18 15

Kilde: Et utvalg saksmapper fra 1997

Perioden det kan meldes i gar fra cirka den 21.i Det kan avledes av tabell 5 at sakene gjennom-
en maned til cirka den 20. i maneden etter. Dersomsnittlig meldes mellom den 10. og 15. i maneden far
alle saker ble kvalitetssikret den 20., ville denne fautbetalingsmaneden. Ogsa intervjuene bekrefter at
sen ha tatt i gjennomsnitt 10,5 dager relatert til demelativt sett flere saker klargjgres nar fristen for &
1. i utbetalingsmaneden. melde utbetalinger neermer seg, enn i begynnelsen

av perioden. En av lederne sier dette:
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«Arbeidspresset gker mot fristen for klargjgring dersom fristen var kortere. IT-systemet er for darlig,
av utbetalinger, cirka den 20. i hver maned. Det erog stenges for registrering en halv time midt pa da-
videre et press for & fA med eventuelle endringer ingen. Med bedre edb-verktay ville flere utbetalinger
nen siste frist for trygdekontorene, det vil si innenha kommet til riktig tid.
den 10. i utbetalingsmaneden. Med et jevnt tilsig av
saker ville ogsa arbeidet kunne ha blitt fordelt jevne-
re. Det har hittil ofte veert et problem at sakene farsyy o  Fg|L
overfgres fra medlemsteamene nar fristen for klar- .
gjaring neermer seg.» 4.2.1 Mal og resultater

Dagens rapporteringssystem for feil ble utviklet i

Flere av de intervjuede mener fristen for klargjg-1994. Feilprosenten viste i perioden august—-desem-
ring er satt for langt foran utbetalingstidspunktet, ogoer 1994 en synkende tendens. Som ledd i den kort-
enkelte mener at SPK selv burde ha ivaretatt utbetasiktige delen av Utviklingsprosjektet sank feilpro-
lingsfunksjonen: senten videre utover i 1995. Fra 1996 til 1997 viser

imidlertid feilprosenten igjen en stigende tendens,

«Fristen for klargjgring, en maned fer utbeta- og de fgrste malingene i 1998 viser at feilprosenten
ling, er veldig lang, og flere saker kunne veert medigger pa samme niva som i 1997.

Tabell 6 Mal og resultater i perioden 1993-97

1993 1994 1995 1996 1997
Mal Nedgang i Ingen Feilprosenten Feilprosenten Feilprosenten
feilutbetalinger resultatkrav — under 3 % per under 2 % per under 4 % per
pa 25 % bedt om a 01.05.95. 01.01.97 01.01.98

utvikle metode Feilprosenten
for & rapportere under 2,5 %
om feil per 31.12.95.

Resultater............... Ikke rapportert 6,9 % 3% 5% 6,5 %

t Gjelder fra august til desember 1994.
Kilde: Tildelingsbrev fra departementet og SPKs arsrapporter 1993-97

4.2.2 Fordeling av feil ansvaret for & samordne ytelsene fra SPK med ytel-
Som tidligere nevnt gar sakene i SPK gjennom ersene fra trygdeetaten og andre pensjonsordninger,
totrinns saksbehandling, hvor medlemsteamene haamt beregne og klargjgre utbetalingen.

ansvaret for det fgrste trinnet (grunnlagsdelen). Opp- | de 89 feilsakene som ble gjennomgatt, ble det
gavene her bestar i a registrere opplysninger fra andegistrert 94 feif. Fordelingen i forhold til grunn-

re, vurdere medlemsrettigheter og fastsette peragsopplysninger og samordning/utbetaling vises i
sjonsgrunnlaget. For ufgrepensjoner blir det i tilleggtabell 7. Tabellen viser i tillegg fordelingen i forhold
fattet vedtak pa medisinsk grunnlag. Saksbehandlirtil ulike kategorier av feiltyper. Kategoriene er utar-
gens andre trinn foregar i pensjonskontorene (sanbeidet med utgangspunkt i Riksrevisjonens undersg-
ordnings- og utbetalingsdelen). Disse kontorene hakelse i SPK i 1991.

5 Fem saker inneholdt to feil. En av sakene hadde én grunnlags-
feil og én utbetalings-/samordningsfeil.



30 Dokument nr 3:4 1998-99

Tabell 7 Fordeling av feil etter type, tall i prosent

Feil ved
grunnlags- Samordnings- og
opplysninger utbetalingsfeil
(MT) (PK) Sum

Meldinger som pavirker pensjonen er ikke registrert....... 2 6 8
Registreringsfeil...........oovoii 1 10 11
«Oversjaingsfeil»/manuelle feil..........c...ccooveeeeieceeicieee 26 39 65
Regnefeil/manuelle feil.........cccovviiiiii e, 0 0 0
Edb-tekniSKe feil.........eeeiieiiiiiiiii 0 2 2
Feil i krav eller etterbetalinger uavhengig av selve bereg-
NINGEIN ..t e e e s 0 2 2
Feilutbetaling som fglge av for sen registrering/behandling
AV SAKEN. ... e 0 0 0
Feil oppstatt pa grunn av feilaktige opplysninger gitt av
ANAN . e e et e e e e s s— 0 9 9
Manglende signatur for reviSjon.........ccccccvvveeiieeiieeeeeeeeeeen, 0 1 1
ANAIe feil ..o — 0 2 2
SUIM e e e e e e et e et ae e ————_ 29 71 100

Kilde: Et utvalg feilsaker fra 1997

Det framgar av tabell 7 at 29 prosent av feilenexOversjaingsfeil»

gjeres i medlemsteamene og at 71 prosent av feileng, fiesie feilene, 65 prosent, kommer i den kategori-

gigres i pensjonskontorene. Statistikk over sakspros, spk selv definerer som «oversidinasfeil». Ogs&
duksjon fra SPK for 1. halvar 1997, viser imidlertid coversjangste. 29

. lederne og saksbehandlerne mener at de fleste feil er
at pensjonskontorenes andel av de totale saksbgy qenne typen. Dette er en type feil som kan skyl-
8Es slurv eller at saksbehandieren mister oversikten

: . 89 dermed gjer en feil som vedkommende egentlig
mene enn i pensjonskontorene.

s . h f i for ikke & gjere. Ek I 3
Det framgar videre av tabellen at de fleste feile- adde forutsetninger for ikke & gjore. Eksempler pa

2 . denne typen feil er:
ne, totalt 65 prosent, er sakalte «oversjaingsfeil», og P

at de utgjﬂr nesten samtlige feil i farste del av saks-.  ggkspehandler hadde ikke siekket dato for nar
behandlingen, 26 av 29 prosent. | andre del av saks-  yonqionisten sluttet i siste arbeidsforhold.
behandlingen skyldes feilene i tillegg at relevante _ \jeqregning av tienestetid i KLP var gjort fullt
meldinger ikke er registrert (6 prosent), registre- ut, selv om en del av tiden var samtidig.

ringsfeil (10 prosent) og feil gjort av eksterne (9 pro- _ pengjonisten ble godskrevet alderstillegg, uten
sent). Disse feiltypene beskrives naermere nedenfor. 3 pa opparbeidet rett til det.

— Saksbehandler fulgte ikke gjeldende regelverk
Meldinger som pavirker pensjonen er ikke om a palegge sgker om a sgke folketrygd.
registrert — Saksbehandler oppdaget ikke eller husket ikke

. : o . a se etter merknad i avdgdes sak om at pen-
8 prosent av feilene skyldes at meldinger som pavir- gionqqrunniaget skulle omregnes etter dadsfal-
ker pensjonen ikke er registrert. Dette gjelder mel- |5t

dinger bade fra arbeidsgiver, trygdekontoret og and-_ Pensjonsgrunnlaget skulle ha veert omregnet

at det relativt sett gjgres noe mer feil i medlemste

re pensjonsordninger. ved dedsfallet pA grunn av deltidsjobbing i pe-
rioder.
Registreringsfeil — Ufarepensjonen ble startet fra 1.1.97, mens

. : samordningen med folketrygden skulle veere
| pensjonskontorene skyldtes 10 prosent av feilene 5 1 5 97, 0gsa forseket pa & rette opp ble feil.
registreringsfeil, mens tilsvarende andel i teamene_  Ererysinntekt ble ikke registrert etter korrekt
var 1 prosent. For noen av disse feilene kunne det grunnbelgp.
veere tvil om hvorvidt feilen var en «oversjaingsfeil» _ Utbetalingsdato i folketrygdlinjen var lagt inn
eller om det var en registreringsfeil. Dette er vurdert s, maned for tidlig.
skjgnnsmessig i det enkelte tilfelle. | hovedsak er det
ulike datoer og koder som ikke er riktig registrert.
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_ 0 _ _ oppstatt i teamene, i og med at disse behandler lgnn-
Feil oppstatt pa grunn av feilaktige opplysninger  smeldinger fra arbeidsgiverne. En del eksterne feil
gitt av andre vil ikke SPK kunne oppdage. Datautveksling med
9 prosent av feilene kan plasseres i denne kategotirygdeetaten omtales naermere i punkt 4.4.
en, som i de fleste tilfeller dreier seg om samord-
ning. Dette er en type feil som i vart utvalg bare har . .
forekommet i pensjonskontorene, i og med dereé-2.3 @vrige trekk ved feilsakene
samordning og overfgringsavtaler med andre penttabell 8 og 9 er feilene i utvalget gruppert i forhold
sjonsordninger. Slike feil kunne imidlertid ogsa hatil pensjonstype og maskinell/manuell behandling.

Tabell 8 Feil i forhold til pensjonstype, tall i prosent

Feil ved
grunnlags- Samordnings- og
opplysninger utbetalingsfeil Nye saker per
(MT) (PK) Sum oktober 1997
AldErsSpenSsjon........ccuvveeiieeiiiiiieeee e 13 15 28 43
UTBIrePeNS|ON. ...t 14 31 45 42
Etterlattepensjon..........cccccovviiiiiieiiiiiiiieeeen 1 20 21 15
Kombinasjoner..........ccccvvvviiiiiiie e 1 5 6
SUM e 29 71 100 100

Kilde: Et utvalg feilsaker fra 1997 og nytilgangsstatistikk per oktobe7 199

_ Tabell 8 viser at den absolutte fordeling av feiltepensjon, faerre innenfor ufgrepensjon og faerrest in-
gir flest feil i uferepensjonssaker og feerrest i etternenfor alderspensjon. Kontroller gjennomfert av

lattepensjonssaker. | forhold til saksmengden gjgre§pks interne revisor i 1998 viser samme fordeling.
det imidlertid relativt sett flest feil innenfor etterlat-

Tabell 9 Fordeling av sakene i forhold til maskinell eller manuell berggnail i prosent

Feil ved
grunnlags- Samordnings- og
opplysninger utbetalingsfeil
(MT) (PK) Sum
Maskinell behandling............covviviiiiiiii s 11 60 71
Manuell behandling..........ccccvviiiiiiiii e, 18 11 29
SUIM et s——— 29 71 100

Kilde: Et utvalg feilsaker fra 1997

Tabell 9 viser at de fleste feil gjgres i saker medsikringssystemet og rutiner og prosedyrer knyttet til
maskinell behandling. Hvorvidt feilene i hovedsakdette. | brev av 18. februar 1998 svarte SPK at doku-
skjer i maskinelle eller manuelle saker, varierermentasjon av kvalitetssikringssystemet og saksbe-
imidlertid mellom kontorene. De fleste feilene i handlingsrutiner er dekket gjennom revisjonsmanua-
medlemsteamene ser ut til & skje i de tilfeller hvoden for 1., 2., 3. og 4. pensjonskontor og instruks-
sakene behandles manuelt, mens det motsatte er tdamlingen for pensjonsavdelingen. | undersgkelsen
fellet i pensjonskontorene. Der er flest feil gjort i sa-er det i tillegg lagt vekt pa retningslinjene for kvali-
ker med maskinell behandling. Det bemerkes imidtetsmalingssystemet, jf omtale i punkt 2.1.3, og in-
lertid at den totale fordelingen mellom manuelle ogtervjudata.
maskinelle saker i henholdsvis medlemsteamene og P& spgrsmal om hva som er avgjgrende for a
pensjonskontorene ikke er kjent. kunne kvalitetssikre andres arbeid, svarer de interv-

juede lederne at det i hovedsak er saksbehandlernes
. o erfaring. Vedkommende ma kunne saksprosessen
4.2.4 Kvalitetssikring godt, veere ngyaktig, ha sans for tall og evne til & se
| brev av 15. desember 1997 fra Riksrevisjonen bldelheten i en sak. De fleste med tilstrekkelig erfaring
SPK bedt om & legge fram informasjon om kvalitets-utfgrer denne oppgaven, men ikke alle gnsker det og
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noen har heller ikke de egenskaper som skal til. En «Den som reviderer saken sist, har ansvaret for
av lederne har vist til at det i enkelte kontorer haralt som er gjort i pensjonskontoret — at alt er lagt
veert mange nye medarbeidere, som gjar at mange aiktig inn, og sa videre. Hvis intern revisor oppdager
disse har kommet for tidlig til oppgaven. en feil, far man et notat. Revisor ma da legge fram
Oppleering til denne type arbeid gis i kontorene.dette for resten av kontoret. Man kommer pa en mate
Nye kvalitetssikrere sitter vanligvis sammen med en gapestokk.»
erfaren medarbeider i noen dager, og det hender og-
sa at kontorene holder interne kurs dersom flere er | den forbindelse er det vist til at feil som avdek-
under oppleering samtidig. | pensjonskontorene forekes av intern revisor gir store utslag for feilprosenten
ligger det en revisjonsmanual som benyttes i oppled-kontoret. Nar feil avdekkes, blir dette tatt opp med
ringen. Man begynner a revidere de enkle sakene, aten saksbehandler som har gjort feilen og feilen blir
gradvis far man mer kompliserte saker. Nye kvali-<logget» pa saksbehandleren.
tetssikrere «dobbeltrevideres» i en periode pa to til  Nar intern revisor finner feil, gis det tilbakemel-
tre maneder. ding til revisor og saksbehandler via kontorleder i
Et problem som flere saksbehandlere nevner, eiorm av et notat. Fagansvarlig far kopi. Det hender
enten svakheter ved den revisjonsmanualen som fat det oppstar diskusjon mellom kontoret og intern
religger (pensjonskontorene) eller at revisjonsmanurevisor om forhold kan karakteriseres som feil. Det
al mangler (medlemsteamene). Saksbehandlernevarierer om kontorleder tar feilen opp med den som
pensjonskontorene mener at revisjonsmanualen staréviderer eller med saksbehandler, som i fellesskap
sett brukes av nytilsatte og senere som oppslagsvest ansvarlig for a rette opp feilen. Det gis tilbakemel-
ved tvil. Nytilsatte oppfatter manualen som nyttig, ding, skriftlig eller muntlig, til intern revisor om at
mens nytteverdien er mindre for mer erfarne medarteilen er rettet.
beidere. En hovedarsak til det, er ifalge flere av Bade nar det gjelder feil som avdekkes av intern
saksbehandlerne at manualen ikke er tilstrekkeligevisor og feil som avdekkes internt i kontoret, er det
oppdatert: i utgangspunktet den som har revidert saken i kon-
toret som er ansvarlig for a gi saksbehandler den
«Revisjonsmanualen brukes som oppslagsverkgdvendige veiledning. Nar det gjelder «oversja-
ved tvil, men den er ikke helt oppdatert. Den brukeingsfeil», som det er flest av, er feilene ofte sa inn-
nok mest nar man er ny.» lysende at ingen veiledning er ngdvendig. Den som
kvalitetssikrer setter ofte bare en hake ved det feltet i
Det er ikke utarbeidet en revisjonsmanual t”re\asi)onhsutzlrnften hvor fte;lefln e{) gj?rt,klog enkeltet
bruk i medlemsteamene. Noen saksbehandlere i di§s>- ¢, aCI€re Menerat fefen bor foridares mer ut-

g rlig. Andre mener at intern revisor burde hatt en
se kontorene har vist til den saksbehandIermanuale%qer radgivende funksjon enn i dag, og at revisjons-

som gjelder generelt, og enkelte har ogsa utarbeid otatene kan veere vanskelige a forsta og i starre ut-

huskelister til egen bruk: strekning burde ha inneholdt referanser til instruks

. . . . eller lignende.
«Vi har ikke noe revisjonsmanual i medlemstea- Dersom det viser seg at feil er gjort p& grunn av

met. Jeg hadde ingen hjelpemidler a stgtte meg til :
revisjonsarbeidet, og matte derfor stort sett baserebq. nglende kompetanse, hender det at saken blir
gjennomgatt av fagansvarlig pa kontormgtene. Van-

meg pa egne kunnskaper og metoder.» ligvis er feilene jevnt spredt pa medarbeiderne. Ifal-
ge SPK gis det tilbakemeldinger lgpende og i med-

De intervjuede lederne mener at kvalitetssikringarbeidersamtaler til ansatte som gjar feil. Saksbe-
er en hgyt prioritert oppgave, siden alle saker i uthandlere som gjgr mer feil enn gjennomsnittet falges
gangspunktet skal kvalitetssikres. Noen saksbehanapp spesielt.
lere som lederne vet har hgy kvalitet pa saksbehand- Som nevnt i punkt 4.2.2 mener bade ledere og
lingen blir imidlertid ikke revidert. Ifalge opplysnin- saksbehandlere at de fleste feil er sakalte «oversja-
ger fra TOPP-prosjektet brukes 30 prosent av ressuinrgsfeil». | tillegg skyldes enkelte av feilene mangel
sene til & kontrollere de gvrige 70 prosent. Ifglge nopa kunnskap. Nar det gjelder arsaker til at feil opp-
en ledere er det saerlig pensjonskontorene som trektar, er lederne og saksbehandlerne enige om at dette
ker opp andelen til kontroll. SPK har i brev av 13.i farste rekke skyldes stort arbeidspress og i stor
juli 1998 til Riksrevisjonen presisert at dette er gro-grad ogsa et komplisert regelverk. Flere nevner ogsa
ve anslag basert pa enkeltpersoners generelle kungvakheter ved IT-systemet som en viktig arsak. En
skap om saksbehandlingsrutinene og ikke et uttryklav lederne har dessuten uttalt:
for eksakte tidsmalinger.

Saksbehandlerne mener at kvalitetssikringsarbei- «Noen av de ansatte pastar at det kommer mye
det innebaerer et stort ansvar, og ansatte i pensjonfeil inn i huset, for eksempel medlemshistorikk og
kontorene har vist til at man er den som gar god foopplysninger fra RTV. Det kan vaere en usikkerhet i
utbetalingen: forbindelse med hvorvidt disse opplysningene er rik-
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tige eller ikke. Det kan kanskje bli noe feil her. Detsaksbehandler burde hatt bedre tid til & kvalitetssikre
kan ogsa hende at SPK patar seg feil som for eksenaget arbeid slik at saken ble riktig farste gang. Le-
pel egentlig er gjort av arbeidsgiver.» derne har for gvrig nevnt reduksjon i restanser, gket
bemanning og bedre opplaering som faktorer som vil
De fleste saksbehandlerne mener at den stodaunne redusere feilene.
mengden saker og et stort arbeidspress farer til at Saksbehandlerne mener den viktigste faktoren
man blir «blind», og flere mener det er en direktevil vaere & redusere arbeidspresset gjennom a gke be-
sammenheng mellom arbeidspresset og feilandelenrmanningen. Flere mener ogsa at feilene vil kunne re-
duseres ved a bedre opplaeringen, revisjonsmanuale-
ne og medlemshistorikken. Erfaringene er videre at
99& feil farst oppstar, sa blir det «feil pa feil»:

«De viktigste arsakene til at ikke flere feil opp-
dages er omfanget av saker og stort arbeidspress
stress som farer til at man blir blind, det vil si at de
blir vanskelig & oppdage feil.» «Det som trengs, er roligere arbeidsforhold. Det

blir hektisk mot fristen. Da kan det fort gjgres at

Flere saksbehandlere nevner imidlertid kompeman melder feil. Nar det skjer naert opp til fristen,
tanse som en viktig faktor: far man dessuten ikke revidert det.»

«Hele tiden er det noe nytt det gjeres feil pa. Sel-  gpy ttaler i brev av 13. juli 1998 til Riksrevi-

2 ; s e‘stjonen at det kan veere tilfeller hvor man pa grunn av
har blitt litt vanskelig for den enkelte a holde over- qqnresset far tidsfristen ikke far revidert saken far

sikten. Dermed overses feilene. Det a overse fe'.Een meldes inn i utbetalingssystemet, men at alle sa-
henger sammen med kompetanse. Hvis man har tige, oyideres | ettertid og fer utbetaling finner sted.
©ed feil vil det ifolge SPK bli sendt stopp-/endrings-

skurrer. Hgy turnover i SPK, gjar at nye folk raSktmeIding.
n

ma settes i produktivt arbeid. Disse nye har ikke de
totale oversikten, og detaljene forsvinner. Det tar
lang tid & opparbeide tilstrekkelig kompetanse — OPP 3 FORHOLDET SAKSELYT/EEIL

til et par ar. Dermed blir det et kompetansespars- i ] .
mal.» Det er ikke gitt noen faringer fra lederne for hvordan

det skal prioriteres nar det gjelder rask saksbehand-

P& sparsméal om hva som kan veere arsakene til Bag i forhold til muligheten for & gjere feil. En av le-
ikke mer enn halvparten av de feil som gjeres blirderne sier det slik:
avdekket gjennom kvalitetssikringen i kontorene, _ . _
har de fleste lederene vist til det store antall saker «Det er hele tiden terpet pa at pensjonene skal
som behandles. Det at de fleste sakene er korrektdtbetales til rett tid med riktig resultat. Det er presi-
gjer at de sakene som inneholder feil blir oversett$ert at farste gangs behandling skal veere riktig, for

Nar det stadig ligger store saksbunker og venter kaf Unnga at sakene senere ma \gandre i systemet. | pe-
det ogsé ha en effekt pé kva“tetssikringen: rioder der fokus har veert satt pa Saksflyt, har det vist

seg at feilandelen stiger.»

«Det er mange saker og det gar litt for fort. Vel-
dig mange saker er enkle og riktige. Man blir litt En av lederne mener at det varierer mye fra per-
blind. Revisorene skulle ikke ha mattet sjekke allson til person hvor sterk vekt det legges pa rask
saker. Man burde hatt et system som skilte ut alle deaksbehandling i forhold til muligheten for & gjere
enkle sakene. Men dette er ikke blitt prioritert.»  feil. Intervjuene med saksbehandlerne bekrefter det-

te. Saksbehandlerne fordeler seg omtrent likt pa al-

En leder har vist til at det generelt er liten for-ternativene «rask saksbehandling», «begge deler»
skjell i kompetanse mellom saksbehandler og deg «fa feil», men med noen feerre pa det siste alter-
som kvalitetssikrer, og det kan derfor ikke forventesnativet. En saksbehandler uttaler:
at sistnevnte skal oppdage alle feil. For gvrig mener
enkelte saksbehandlere at den reelle avdekkingspro- «Dette er et dilemma. Feilprosenten gker med
senten i kontorene er hgyere, fordi man i enkelte tilgkt arbeidspress, f eks ved sykefraveer. Jeg har selv
feller velger & unnlate & «logge» en feil eller fordifatt tilbakemeldinger om flere slurvefeil na, enn for
man glemmer a gjare det. to—tre maneder siden. Man merker at man gjar mer

Pa spagrsmal om hva som skal til for at feilenefeil, men man har ikke noe valg. Slurvefeil gir heller
eventuelt skal reduseres, har lederne vist til at muligingen «stramme blikk», hvilket betyr at det er en viss
heten for & gjgre «oversjaingsfeil» vil bli redusertaksept for den typen feil i organisasjonen.»
ved innfgring av nytt IT-system. Dersom grunnlags-
dataene legges inn riktig farste gang vil flere pensjo- Lederne har i den daglige oppfelgingen forsgkt &
ner kunne behandles rent maskinelt og med mindbkusere bade pa saksbehandlingstid og feil. En av
mulig registreringer. Dessuten har flere framholdt atederne har fatt tilbakemeldinger fra medarbeiderne
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om at feil ble vektlagt i for stor grad. Intervjuene prosent av de 202 sakene, hvor det i utgangspunktet
med saksbehandlerne viser at de fleste mener at dear oppdaget logiske feil i data mottatt fra RTV.
stgrre grad fglges opp pa feil enn pa saksbehand- Anvendes resultatene fra utvalget pa 119 saker
lingstid: pa populasjonen, tilsier det reelle avvik i overkant av
.6 prosent av pensjonstilfellene hvor det ble over-

_«Toppledelsen har i perioder fokusert veldig pagengt folketrygddata fra RTV til SPK véren 1997.
feilprosent, pa grunn av avisoppslag og henvendely, giget pa 119 saker er imidlertid ikke tilfeldig

ser fra departementet og Riksrevisjonen. Organisay,|qt “Det er heller lagt vekt pa & kontrollere saker

sjonen preges av redsel for a gjere feil. Ledelsen f5n¢ qlle forskjellige typer saker/avvik. Resultatene
pensjonskontorene er imidlertid mer fokusert pa a fa, siikkpravene skulle derfor veere gyldige. Disse re-
pensjonene ut til riktig tid.»

sultatene endres heller ikke vesentlig, selv om det tas

«Folk er redde for & gjere feil, fordi en feil siar hensyn til skjevhetene. P& dette grunnlag kan det
mye ut pa feilstatistikken. Feilprosenten per saksheMed stor grad av sikkerhet fastslas at det er avvik i
handler er ikke jevn, som farer til at ros ikke har samer enn 6 prosent av de sakene som inngikk i popu-

stor verdi fordi man vet at den kan veere hgyere lasjonen. . _
neste periode.» Det ma imidlertid nevnes at selv om 6-7 prosent

av tilfellene inneholder reelle avvik mellom databa-

Bade lederne og saksbehandlerne er stort setene, skyldes ikke alle avvikene feil skjedd ved
enige om at malet om feilandel kunne blitt oppfylt Overfaringene. | gjennomgangen ble det oppdaget
dersom saksbehandlingstiden var lengre, i den for€nkelte avvik som skyldes feil oppstatt i omregnin-
stand at sakshehandlerne kan bruke mer tid p& sak@er i SPK pa bakgrunn av nytt grunnbelgp/endring i
ne uten at den totale behandlingstiden gker. Ifglg&@ertilleggssatser. Det ble ogsa registrert en del feil
dem som er intervjuet innebaerer det i tilfelle at anS0m falge av at poengtall/poengar for avdad ektefel-
tallet ansatte ma gkes eller at tidsbruken p& andf€ var registrert i SPK, mens tilsvarende data ikke
oppgaver ma reduseres. Saksbehandlerne mener §& registrert i Infotrygd. Disse avvikene skyldes at
er vanskelig & ansl& hvor mye mer tid som ma tilSPK har overfert avdedes poengtall/poengar fra tid-
men flere har antydet at opptil 15 minutter lengre tidigere egenpensjon til enke(manns)pensjonen, mens
per sak hadde vzert tilstrekkelig. Dette ville szerliggvdedes poengtall ikke har blitt godskrevet enken/

hatt betydning for andelen «oversjaingsfeil», som eEnkemannen i folketrygden. SPK «forskutterer» i
den typen feil som hovedsakelig gjares. slike tilfeller vedtak i folketrygden, vedtak som har

vist seg ikke & komme i alle tilfeller. Nar etterlatte i
enkelte tilfeller ikke har fatt medregnet ektefelles
4.4 DATAUTVEKSLING pensjonsrettigheter i tilleggspensjonen, selv om det
. er klart at dette hadde veert til fordel for enken/enke-
4.4.1 Awik mannen, ma dette skyldes svikt i trygdeetatens ruti-
Som nevnt i punkt 2.1.4 ble det tatt et utvalg pa 6568er/systemer.
saker. Blant disse ble det funnet avvik i data mellom  Utvalget ble tatt i perioden april — juni 1997, om-
SPK og trygdeetaten i 669 saker og logiske feil i 202rent samtidig som den arlige endringen av grunnbe-
saker. | 154 av de 669 sakene ble det i tillegg til avigpet og masseomregningen som fglge av den. Det
vikene funnet logiske feil. Dette betyr at data ikkekan derfor hevdes at den perioden sakene ble valgt
var konsistente i over 10 prosent av sakene og ait, kan ha fatt innflytelse pa resultatet.
summen av logiske feil utgjorde cirka 5 prosent. | De ovennevnte faktorer gjgr at den paviste av-
saker med allerede paviste avvik var det en overreviksprosenten kan veere noe hayere enn hva som er
presentasjon av logiske feil. normalt for ordineere overfgringer av data. Disse
Det ble ogsa tatt et mindre utvalg pa 119 sakefaktorene kan allikevel ikke skjule at de ordineere
blant alle saker med avvik eller logiske feil. Detteoverfaringene av data medfagrer betydelige avvik,
ble gjort for & kontrollere om avvikene i datasettenesom innebeerer feil i beregningsgrunnlaget for pen-
faktisk var reelle. At avvikene er reelle innebaerer asjonister, noe som videre kan fgre til at pensjonisten
det legges til grunn ulike forutsetninger ved utbetafar utbetalt feil belgp i pensjonen.
ling av pensjonen til en og samme person i SPK og Denne undersgkelsen har hatt utgangspunkt i en
trygdeetaten. Gjennomgangen av saksmappene visigegritetstest av data lagt til grunn for samordnin-
at en del av avvikene ikke var reelle, hovedsakeliggen i SPK. Kontroll av beregning av pensjonene i
pa grunn av feil i data mottatt fra trygdeetaten. ErSPK og senere utbetaling av disse har ikke veert in-
vanlig feil var at mottatte data var foreldet, det vil sikludert. Ut fra vart grunnlag er det derfor ikke mulig
at det siste vedtaket fra trygdeetaten ikke var mottat gi presise anslag pa effekt pa utbetaling av de av-
Feilene fra trygdeetaten kunne i mange tilfeller klaswvik som er observert. Det er imidlertid sannsynlig at
sifiseres som logiske feil. feil i beregningsgrunnlaget pavirker pensjonsutbeta-
Totalt viste det seg at 60 prosent av avvikene valingene og at konsekvensen i disse tilfellene kan bli
reelle. Dessuten ble det funnet reelle avvik i cirka 17eilutbetalinger.
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Som nevnt under punkt 4.2.2 var 9 prosent av deisse sakene tas det ofte muntlig kontakt med tryg-
feil som oppdages av intern revisor i SPK i kategori-dekontoret. Pa bakgrunn av denne kontakten kan det
en «feil oppstatt pa grunn av feilaktige opplysningeroppsta misforstaelser ved at det gis feilaktige opp-
gitt av andre». Selv om SPK kontrollerer sakene fgtysninger, at opplysninger ikke gis eller at disse ikke
utbetaling, er det spgrsmal om hvor mange av avvinoteres.
kene omtalt her som kan oppdages av den manuelle SPK opplyser i brev av 27. august 1998 at saks-
kontrollen i SPK eller av intern revisor. Presise an-behandlerne i SPK skal ta kontakt med trygdeetaten
slag pa hvor stor andel som ikke kan oppdages, dor & oppklare eventuelle uklarheter i tilfeller hvor
det vanskelig & gi ut fra datagrunnlaget. Det m&len elektroniske overfgringen av data er ufullsten-
imidlertid antas at det i forbindelse med mottak avdig. SPK opplyser videre at deres rutiner tilsier at
data fra andre oppstar en del feil som ikke kan fanepplysninger gitt muntlig skal noteres av saksbe-

ges opp av den interne kontrollen i SPK. handler og at telefonhenvendelser skal registreres i
kundeloggen i det nye saksbehandlingssystemet
4.4.2 Arsaker til avvik Kasper MP.

Gjennomgangen har vist at det er ulike arsaker til at . _
det oppstar avvik mellom data som legges til grunfAvVik som oppstar uavhengig av
for utbetaling av pensjoner i SPK og trygdeetatenOverfaringssystemet.

Arsakene kan deles i falgende kategorier: En del endringer som gjennomfgres i databasene i

SPK og trygdeetaten skjer uavhengig av den andre
Feilaktige eller mangelfulle data sendes fra part. Denne typen endringer kan for eksempel veere
trygdeetaten. masseomregninger i forbindelse med endringer i

Darlig kvalitet p& data fra trygdeetaten synes & veer@runnbelgpet. En del avvik er funnet i tilknytning til
en viktig &rsak til at avvik oppstar. Eksempler padenne typen omregninger. o _
dette er at data er foreldet fordi SPK ikke far det sist Andre typer avvik kan oppsta nar SPK registre-
fattede vedtak fra trygdekontoret, meldinger sendeer opplysninger fra andre kilder eller nar SPK over-

uten at de er blitt iverksatt i trygdeetaten eller at det@rer folketrygdopplysninger fra avdgdes pensjon il
sendes ufullstendige meldinger. etterlattepensjonen, uten at den etterlatte godskrives

disse rettighetene i folketrygden.

Data forsvinner i overfgringene mellom _ _
trygdeetaten og SPK. 4.4.3 Logiske kontroller ved mottak av data i

Det er pdvist at en del meldinger som er sendt fra _ SPK _ _ o
trygdeetaten ikke er blitt lagt inn i SPKs pensjonsdaNar SPK mottar data fra RTV, kjgres disse igjennom
tabase. Det har imidlertid ikke veert mulig & konstat0 programmer med flere logiske kontroller fer de
tere at dette skyldes svikt i maskinelle systemer. | déventuelt overfgres til pensjonsdatabasen.

tilfeller det har vaert mulig & identifisere &rsak, synes F@rste kontrollprogram i SPK etter mottak av da-
denne & ha vaert at meldinger fra trygdeetaten hdp kontrollerer om tilsvarende melding er mottatt for.
kommet pa feillister i SPK, og at de s& har blitt slet-Alle meldinger som er identiske med meldinger som
tet fra disse listene uten & ha blitt registrert i pener mottatt tidligere, siles ut fra mengden av meldin-

sjonsdatabasen. ger som skal overfgres til pensjonsdatabasen. Stati-
stikk fra SPK viser at cirka 20 prosent av meldinge-
Data feiltolkes ved mottak i SPK. ne fra RTV siles ut pa dette tidspunkt i prosessen.

Det andre kontrollprogrammet inneholder logis-
e kontroller som gir feilmeldinger eller varsler nar
ottatte data kan synes tvilsomme, eller hvor over-
ringer av de mottatte data kan by pa problemer i

Feiltolkninger av data kan skje maskinelt eller ma-
nuelt. Det er funnet avvik som har sitt utgangspunk
i begge disse arsaker. Eksempler pa maskinelle tolkﬁa
ningsfeil er nar verdier (for eksempel poengtall) skalfO

. . . ! rhold til egne systemer og rutiner. Meldinger som
endres til null og verdiene ikke har blitt endret. Ma-car feilmeldinger eller varsler ma behandles manuelt
nuelle feil er ofte knyttet til saker som kommer pa

i~ : . ~1 SPK, mens gvrige meldinger overfgres automatisk
feillister eller varsellister etter logiske kontroller i til pensjonsdatabasen. Statistikken fra disse logiske
systemet i SPK. | slike tilfeller skal saksbehandlerkon,[ro”(_:‘ne viser at i oilerkant av 70 prosent av mel-
tolke en melding fra RTV som kan veere mangelfu”'dingene godtas og overfares automatisk. Cirka 7,5
: : : prosent av meldingene inneholder logiske feil fra
Muntlig overfaring av opplysninger fra RTV av lignende art som avdekket i denne undersg-
trygdeetaten til SPK. kelsen. | starstedelen av disse sakene stemmer ikke
All datautveksling mellom SPK og trygdeetaten skaloppgitte belgp for utbetalt ytelse med oppgitte po-
skje elektronisk eller med kopi av stgnadsbrev. Naengtall, poengar mv. De gvrige sakene far forskjelli-
en del meldinger som oversendes SPK ikke godtage varsler og ma kontrolleres far de kan legges inn i
pa grunn av logiske feil, kan det oppsta problemer. pensjonsdatabasen.
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I undersgkelsen som er gjennomfart her ble det | de logiske kontrollene som gjennomfagres ved
konstatert logiske feil i data fra folketrygden i litt mottak av data i SPK oppdages mulige feil i en rek-
over 5 prosent av sakene. Dersom det tas hensyn ki meldinger som dermed ma behandles manuelt, el-
forskjellene i kontrollene gjennomfart her og stati-ler ma kontrolleres av saksbehandler far den kan ef-
stikken fra SPK ma det kunne slas fast at tallenéektueres. Det kan anslas at cirkaG@® meldinger
vedrgrende logiske feil er konsistente med hverandna behandles manuelt per ar. Nar meldingene fan-
re. ges opp av de logiske kontrollene, innebaerer det

Det kan for gvrig bemerkes at antallet meldingersom oftest at de ikke ansees som palitelige. Grunn-
fra trygdeetaten til SPK varierer en del fra maned tilaget for samordningen kan dermed bli dokumenter
maned. Gjennomsnittlig mottar SPK neermere 800®vor innholdet ikke ansees palitelig. Ved feil i over-
meldinger per maned, hvorav 20 prosent siles usendte meldinger tas det fra SPK ofte kontakt med
umiddelbart som beskrevet ovenfor. Hvis man setrygdekontor over telefon for & avklare forhold rundt
dette tallet i forhold til antallet saker med logiske ytelse. Det er pavist tilfeller der innhenting av infor-
feil, innebaerer det at SPK pa arsbasis mottar cirkanasjon via telefon har ledet til feil i grunnlaget for
5000 meldinger fra RTV som inneholder logiske samordningen.
feil. Det kan for gvrig bemerkes at det i dag ikke sy-
nes a veere formelle avtaler mellom SPK og trygde-
etaten med hensyn til hvordan overfgringssystemer
4.4.4 Internkontroll og -rutiner skal vedlikeholdes, feilsituasjoner h&nd-
Det er kartlagt hvilke kontroller som er bygget inn iteres mv.
systemer og rutiner i SPK for & sikre at data lagt til
grunn ved samordningen er korrekte.

Ved produksjon av meldinger i Infotrygd legges
disse daglig i ventefiler knyttet til det enkelte tryg- 4.5 ORGANISASJONSMESSIGE FORHOLD

dekontor. En sentral funksjon i trygdeetaten samles 5.1 Kompetanse

dagen etter opp ventefiler og overfarer disse Sers-%PK har i notat av 16. februar 1998 til Riksrevisjo-

ver i Statens Datasentral som fungerer som en «po en gitt en oversikt over kompetansesammensetnin
kasse». Senere samme dag henter SPK inn filen f : o
> g S en i SPK per 1. februar 1998. Av notatet framgar

serveren i Statens Datasentral. Det foretas ikke ko lant "
troller som sikrer at data mottatt i SPK er identisk?'ant annet.

med produserte datafiler fra Infotrygd. Datafilene er «SPK administrerer et regelverk som ofte, bl.a.

ved overfgringen heller ikke sikret spesielt mot inn- X .
syn fra uvedkommende, utover ordinzere tilgangshelY Professor Kjanstad, blir omtalt som Norges mest
' ekompllserte regelverk. Det finnes ingen formell ut-

grensninger i SPK og trygdeetatens systemer. 9 1 2 o
Ved mottak av data i SPK gjennomfares Vissedannelse rettet mot SPKs fagomrade i dag. SPK ma

maskinelle kontroller av dataene. Det foretas ogs& efic!fOr Selv foresté oppleringen i pensjonsfaget. Selv

«utsiling» av meldinger som er identiske med tidli-OM SPK ikke kan rekruttere personer med direkte re-

gere mottatte meldinger. Det er ikke mulig & kontrol-/€vant utdanning, er formalkompetansen viktig, bl.

lere at alle meldinger blir behandlet og tatt hensyn tif OF leerekurven.»

ved samordningen. Det er funnet tilfeller der det kan

vises at SPK har mottatt meldinger som ikke er ef- SPK har de senere ar hatt som mal & rekruttere

fektuert i samordningen. Behandlingen av en enkelinedarbeidere med hgyere formalkompetanse. | pe-

melding framkommer ikke Kklart fra data i systemet. rioden 1985-1989 var andelen av nyrekrutterte med
Etter at dobbeltmeldinger er silt ut og logiske hgyere utdanning cirka 25 prosent, mens denne an-

kontroller er foretatt, skrives meldingene fra folke-delen har ligget pa cirka 75 prosent i perioden etter

trygden ut i SPK. Utskriften foretas uten noen form1995.

for nummerering eller annen identifikasjon. Alle ut-  Per februar 1998 hadde halvparten av dem som

skrifter skal arkiveres i saksmappen til den enkeltarbeidet i SPK utdanning som tilsvarte trearig vide-

pensjonist. Det finnes imidlertid ingen elektronisk regdende utdanning eller mindre, mens 16 prosent

eller manuell oversikt over hvilke dokumenter somhadde utdanning pa hovedfagsniva. Den relative for-

ligger i den enkelte sak. Det er dermed mulig at meldelingen pa ulike typer utdanning framgar av dia-

dinger som mottas fra RTV ikke blir lagt i korrekt gram 9.

saksmappe eller senere blir fijernet fra saksmappen.
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Diverse utdanning

3%

Hovedfag/embetseks.
] 6 % .............

Lavere univ.utd.  fosing * 0 0000,

10 %

Videregéende
47 %

Hogskole
24 %

Diagram 9 Fordeling pa utdanning for ansatte i SPK per 1. februar 1998
Kilde: SPKs notat av 16. februar 1998

lfglge personalseksjonen er det generelt god sgiECM nytilsatt var ikke tilfredsstillende, og man matte
ning til stillinger i Pensjonsavdelingen. SPK er n! stor grad lete etter informasjonen selv. Mye av kon-

mer bevisst pa hvem som rekrutteres, blant anndgkten med kolleger skjedde dessuten skriftlig. Inn-
fordi riktig rekruttering er viktig for & skape stabili- YKKet er at oppleeringen av nytilsatte har blitt bed-
tet. SPK soker & oppna en starre blanding, med heff | 1998.»

syn til bakgrunn, alder og kjgnn. _ . .
Saksbehandlerne har ikke pekt pa spesielle om-

_ rader eller temaer de savner oppleering i, men gene-
4.5.2 Oppleering relt kunne innfgringen vaert bedre nar man begynner
Oppleering av nytilsatte ble ifglge intervju med le-Ppa nye omrader og i typer saker som ikke forekom-
derne gitt i regi av det enkelte kontor fram til utgan-mer sa ofte. Enkelte i pensjonskontorene savner ogsa
gen av 1997, mens det fra 1998 gis felles oppleeringinformasjon om arbeidet i medlemsteamene, og om-
de tre pensjonsavdelingene. Det enkelte kontor utaiendt. .
beidet oppleeringsplan og utnevnte «fadder». De Lederne mener at SPKs problemer knyttet til
forste ukene ble det gitt ulike orienteringer om om-eilprosent og saksbehandlingstid ikke farst og
r&det kombinert med enkel saksbehandling. Derettéfemst skyldes mangel pa kompetanse, og at opplee-
arbeidet den nytilsatte i seks til atte uker med sakging bare i begrenset grad vil kunne bidra til a lzse
behandling under tett oppfglging, og deretter medlisse problemene. En leder har imidlertid vist til at
stadig mer kompliserte omrader med hjelp. | lgpet awPK har en stor gjennomtrekk blant de ansatte og at
det farste aret dekket den nytilsatte cirka 90 proseriod oppleering derfor er viktig. -
av pensjonskontorets ansvarsomrade. Pa spgrsmal om hvor lang tid som brukes til a
Senere skjer mesteparten av oppleaeringen i déette seg inn i regelendringer, uttaler en av lederne:
daglige arbeidet og «skulder ved skulder». Behov . _
for oppleering for gvrig kartlegges gjennom medar- «ldeelt SGEt burde det sikkert veert mer. Det blir
beidersamtaler, og ogsd denne opplaeringen skjéok saldert pa grunn av presset.»
stort sett internt. Som eksempel er det vist til at fag-
ansvarlig gir innfaring om ulike emner og at nye ret-  Regelendringer fortolkes farst av Utredningsav-
ningslinjer og lignende gjennomgas pa kontormaterdelingen, og deretter blir lik informasjon gitt alle.
Mange av saksbehandlerne uttrykker misngyeéEnkelte endringer blir presentert pa seksjonsmgter,
med den opplaeringen som er gitt, men de fleste asom regel av fagansvarlig, som eventuelt ogsa utar-
disse mener at opplaeringen av bade nytilsatte og ebeider skriftlige instrukser. N& brukes ogsa elektro-
farne saksbehandlere har blitt bedre i det siste:  nisk post til & spre informasjon om regelendringer.
Man forsgker & la veere a belaste de ansatte far regle-
«Det er vanskelig & finne tid til oppleering i det ne er klare.
daglige, fordi folk er presset pa tid. Oppleeringen  De fleste mener at det brukes for liten tid til &



38 Dokument nr 3:4 1998-99

sette seg inn i regelendringer, blant annet fordi det SPK. Av de 204 personene som arbeidet i SPK 1.
ikke er avsatt tid til dette. | praksis gjgres dette barefebruar 1998, har 90 stykker startdato etter 1. janu-
forbindelse med arbeidet med konkrete saker, demar 1996. Dette utgjar hele 44 %.»
som man da husker & ha hgrt om slike endringer.
De 204 personene har en stillingsprosent som til
. sammen utgjorde 197,8 arsverk. Ifglge tildelings-
4.5.3 Gjennomtrekk brev fra departementet hadde SPK ved utlgpet av
SPK har i notat av 16. februar 1998 til Riksrevisjo-1995 169 stillingshjemler (hvorav 19 tidsbegrensede
nen gitt en oversikt over gjennomtrekk blant de anhjemler), i 1996 177 hjemler (19 tidsbegrensede) og
satte i arene 1996 og 1997. Av notatet framgar blarit1997 195 hjemler (33 tidsbegrensede). SPK har ik-
annet: ke gitt en oversikt over utviklingen i antall ansatte i
Pensjonsavdelingen eller for gjennomtrekken i den-
«SPK har de senere ar hatt store utskiftninger ine avdelingen spesielt.
bemanningen. Samtidig har SPK gkt antall ansatte, Den relative fordelingen av nar den enkelte ar-
slik at mange av vare medarbeidere har liten fartstidoeidstaker startet i SPK vises i diagram 10.

Startet for 1970
Startet 1996-98

44 %

5%

Startet 1985-89
15%

Startet 1990-95
21 %

Diagram 10 Fordeling pa starttidspunkt for SPKs ansatte per 1. febr2@s 1
Kilde: SPKs notat av 16. februar 1998.

Ifglge personalseksjonen er det medlemsteamene Det kan ifglge personalseksjonen synes som om
som i de senere arene har hatt starst gjennomtrekétet seerlig er yngre personer mellom 25 og 35 ar,
mens pensjonskontorene har veert mer stabile. Ifolg@med hgyere utdanning og som ikke har veert ansatt
SPKs arsrapport for 1996, hadde ufgreseksjonen dgnge i SPK, som slutter. Prosentvis er det ogsa en
medlemsteamet en gjennomtrekk pa 40 prosent i defel ledere som slutter.
aret. | de gvrige intervjuene uttalte flere at medlems- Personalseksjonen gjennomfgarte 25 sluttsamtaler
siden i stgrre grad enn pensjonssiden er underb&1997. | realiteten sluttet flere, men ikke alle gnsker
mannet. Situasjonen i medlemsteamene i 1997 blé delta pa sluttsamtaler, man far ikke tak i de som
av mange beskrevet som turbulent og som preget altutter under permisjon og det avholdes heller ikke
at kontorene var gjennom en omaorganisering: sluttsamtaler nar ansatte blir pensjonert. Det utarbei-

des halvarlige resymeer av sluttsamtalene, som sen-

«Medlemsteamene led i enda stgrre grad enmles Arbeidsmiljgutvalget i SPK.
pensjonskontorene under mangel pa ressurser. Med- En oppsummering av de 25 sluttsamtalene i
lemsteamene matte dessuten avsta ressurser fiD97, viser at ti oppgir «faglige grunner» og syv
TOPP-prosjektet, og arbeid i forbindelse med omor-oppgir «arbeidsforhold» som hovedarsak til oppsi-
ganiseringen av SPK fgrte til redusert produksjon.»gelsen. Ifglge personalseksjonen viser mange i den



1998-99 Dokument nr 3:4 39

forbindelse til stort arbeidspress, ensformig jobb4.5.4 Sykefravaer
mangel pa utvikiende arbeidsoppgaver og mangel pgy yefraveeret viser falgende utvikling i perioden
trivsel. Ingen har oppgitt lann som hovedarsak til af ggg_g7-
de slutter, mens tre oppgir dette som arsak nummer '
to. . . .
Ifglge personalsjefen hadde 10-15 personer pertabell 10 Sykefraveer i SPK i perioden 1995-97
misjon i 1997. Lederen opplyste videre: 1995 1996 1997
. . I Sykefraveer totalt..... 58% 6, 7% 6,2%
«Det var veldlg mange engasjementer tidligere. Sykefraveer kortere
Detteovar velglg frustrerende for mange, men dgt e ann 14 dager.......... 28% 20% 2.4%
det na slutt pa. Det er enkelte som fortsatt gar pa en-
gasjementer, men det er i tilknytning til kortvarige Kilde: SPKs personalseksjon
arbeidsoppgaver, som for eksempel i «TOPP». Det
er noen i vikariater, men dette er kun for fast ansatte Det samlede sykefraveeret i 1997, fordelt pa
som er i permisjon. Resten er na fast ansatt.» kvartal, var henholdsvis 7,2 %, 4,7 %, 5,8 % og
6,9%. Tendensen for fraveer under 14 dager var den
Ifzlge SPK ble det ryddet opp i alle engasjemenSamme. . .
ter i oktober/november 1997. Ifelge personalseksjonen var det i 1997 mye sy-
Den store gjennomtrekken blant de ansatte i Perf€fravéer i medlemsteamene. Det er seerlig eldre
sjonsavdelingen, har ifglge de intervjuede lederndnedarbeidere som sliter, og ifelge lederen framgar

veert en belastning pa de gjenveerende. En av lederf§t 094 av bedriftslegens arlige rapport. Det er ifgl-
sier det slik: ge lederen gjort en undersgkelse av sammenhengen

mellom sykefraveer og overtid, uten at det ble pavist
«Det blir en vond sirkel. Presset blir stgrre pa N0€n sammenheng mellom disse faktorene.
dem som blir igjen, bade ved at antallet saker per , Personalsjefen mener at SPK har en god oppfgl-
saksbehandler gker og ved at det gar med tid il oppding av sykmeldte, blant annet ved at den sykmeldte
lzering av nyansatte. Medarbeiderne er sterkt knyttef1nkalles til samtale. 1 1997 viser kvartalsoversikten
til kontorene, men gjennom teaminndelingen hapeft Mellom to og seks medarbeidere gikk sykmeldt
SPK at seksjonene skal bli mindre sérbare enn for.9Ver atte uker til enhver tid.

En av de intervjuede saksbehandlerne uttaler de#.5.5 Endringer i organisasjonen

To store prosjekter, Konverteringsprosjektet og Ut-
. . . viklingsprosjektet, har siden 1993 veert i drift i SPK.
~«For a unnga en fortsatt hey turnover ma ar- g onyerteringsprosjektet ble avsluttet ved &rsskiftet
beidspresset reduseres. Ledelsen har vist liten for1997_98, og besto i at alle medlemsopplysninger
stéelse for dette presset. En som slutter trekker gjetsyie registreres pa edb. Utviklingsprosjektet ble
ne andre med seg, som ferer fil starre arbeidsbyrdg,eksatt som folge av at SPK i 1993 hadde betydeli-
pa de gjenveerende. Oppleeringen av nytilsatte Mge kyalitets- og restanseproblemer. Prosjektet var to-
bedres. Bruken av engasjementer var ikke bra, meflg|t og delprosjektene ble kalt Null-prosjektet og
na brukes ikke slike stillinger lengre.» TOPP-prosjektet. Null-prosjektet skulle p& kort sikt
oppna en reduksjon i feil og restanser, og ble avslut-

Pa sparsmal om hvordan arbeidsmiljget pavirkeset i mai 1996. TOPP-prosjektet hadde mer langsikti-
av de krav som stilles til feil og saksbehandlingstidge mal, og skulle vaere en kombinasjon av innfaring
mener de fleste av de intervjuede lederne i pensjonsv ny informasjonsteknologi og organisasjonsutvik-
avdelingen at kravene kan fare til at medarbeidernéngsprosesser. Dette prosjektet bestar av moduler
blir overarbeidet og stresset, som pavirker arbeidssom iverksettes etterhvert som disse er ferdige. En-
miljget i negativ retning. Flere av lederne oppleverdelig avslutning for prosjektet er satt til arsskiftet
imidlertid arbeidsmiljget som godt. 1999-2000.

Flere saksbehandlere gir uttrykk for at kravene Som ledd i Utviklingsprosjektet har SPK i 1996
til feil og saksbehandlingstid pavirker arbeidsmiljgetog 1997 veert gjennom flere organisasjonsmessige
i negativ retning: endringer. |1 1996 ble det opprettet et kundesenter,

som skulle besvare henvendelser fra publikum og

«Pensjonsavdelingens problemer med hgy turnveere bemannet med representanter fra alle enhetene
over ma i stor grad tilskrives at de ansatte fgler sed pensjonsavdelingen. Det ble videre foretatt endrin-
tilsidesatt. Folk slutter etter ett ar pa grunn av mis-ger i oppgavefordelingen mellom pensjonskontore-
trivsel, og problemene forsterkes nar et bedre arne. Endringene besto i a fordele innkomne pensjons-
beidsmarked gjar at man far bedre betalte jobbersaker pa en annen mate enn tidligere. Tidligere be-
andre steder.» handlet 1. pensjonskontor alderspensjonssaker, 2.

te:
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pensjonskontor ufgrepensjonssaker og 3. pensjongkke klarte a opprettholde full bemanning, som igjen
kontor etterlattepensjonssaker. Fra 1. april 1996 bléarte til at antall medarbeidere i produksjon ikke
sakene fordelt mellom kontorene etter fgdselsnumsamsvarte med arbeidsmengden. SPK mener imid-
mer. lertid at de ressurser som ble overfart til kundesen-
| 1997 ble det gjennomfgart ytterligere to starreteret samsvarte med de oppgaver som samtidig ble
organisasjonsendringer, én i mai og én i desembeoverfgrt fra pensjonsavdelingen.
Fram til og med april 1997 behandlet medlemstea- Opprettelsen av kundesenteret har ifglge SPK
met grunnlagsopplysninger i forhold til beregning avfert til en bedre og mer profesjonell behandling av
pensjoner (lgnnsgrunnlag, arbeidshistorikk mv),de kundene som tar kontakt. Uten at SPK kan beleg-
mens ufgreseksjonen i 4. pensjonskontor behandlge sitt syn med tallmateriale, mener de at et langt
ufgresaker (fatte vedtak i forhold til medisinske opp-starre antall telefoner ble behandlet av kundesenteret
lysninger). Fra 1. mai 1997 ble disse oppgavene for- 1997, enn det som ville veert mulig dersom alle
delt pa begge enhetene, og antallet enheter, sakakamtalene skulle ha blitt besvart av den enkelte saks-
«team», ble farst gkt til fire, for senere a reduseres tihehandler i pensjonsavdelingen.
tre. | desember 1997 ble pensjonsavdelingen delt i Et annet aspekt knyttet til situasjonen i pensjons-
tre avdelinger, jf omtale i punkt 1.2. avdelingen, som flere pekte pd, var at det var lite
De organisasjonsmessige endringene har ifglgkontakt mellom medlemssiden og pensjonssiden un-
lederne til en viss grad pavirket arbeidsmiljget i ne-der behandlingen av saker:
gativ retning, og seerlig har enkelte eldre medarbei-
dere opplevd dette som problematisk. Ledernes inn- «Sakene ble overfart til pensjonskontorene ved
trykk er likevel at mange ser en positiv effekt av en-hjelp av en heis. Sakene ble som regel samlet opp,
dringene, blant annet nar det gjelder IT-systemerbare hastesaker ble sendt enkeltvis. Bunkene var
som pavirker arbeidsmiljget i positiv retning. stagrst de siste to ukene fgr utbetalingsfristen. Denne
En av lederene har imidlertid vist til at etablerin- overfaringspraksisen skapte misngye i pensjonskon-
gen av kundesenteret har fart til mye irritasjon ogtorene.»
frustrasjon. Intervjuene med saksbehandlerne viser

at dette er en utbredt oppfatning: Kontakten mellom kontorene skal ha blitt bedre

_ _ etter at SPK i desember 1997 flyttet inn i nye loka-
«Intensjonen med etableringen av kundesenteraggr.

i 1996 var & prioritere kundene, men slik fungerer
det ikke. Kundesenteret trakk veldig mange dags- og
ukeverk som det ikke ble kompensert for. Det va#.5.6 Oppbevaring av og innhold i saksmapper

dessuten stort sett dem med hgyest saksbehandlggat er jkke gjennomfart en egen analyse av SPKs ar-
kompetanse som ble satt til slikt arbeid. De forventyiypytiner | denne undersgkelsen. | forbindelse med

ningene som SPK skapte, ble ikke tilfredsstilt. Pro;nnhentingen av saksmappene, kom det imidlertid
duksjonen gikk ned, og folk gikk fra saksbunkene fofram at SPK ikke kunne skaffe tilveie 26 av sakene,
a forklare medlemmene hvorfor sakene var forsm]f omtale i punkt 2.1.1 Manglende saker utgjer 7,6

ket. Ledelsen prioriterte kundesenteret foran arbeit, osent av det totale utvalget. Arsakene til dette ble
det i Pensjonsavdelingen. Et slikt kundesenter burqg)rklart i brev av 27. mars 1998 fra SPK til Riksrevi-
veert etablert nar SPK greier a fa pensjonene ut t"sjonen:

riktig tid, som forhapentligvis vil veere situasjonen i

1999.» «I samband med forvaltningsrevisjonsprosjektet

. har Riksrevisjonen bede om tilgang til ialt 344 saks-
«Etter etableringen av kundesenteret, har koninapner. 26 av saksmappene er dessverre ikkje fun-
takten med medlemmene blitt darligere. Kundekonpe “Det har ogsé teke relativt lang tid & finna fram
takt er ikke prioritert | pensjonskontorene, og saks-jn ge| av dei andre saksmappene. Dette skuldast at
behandlingen lider under manglende kontakt me&py nar hatt overgangsproblem i samband med flyt-
klientene.» ting, og at ein del saker har vore ute til handsaming.
. . I . At ein sa stor del av sakene ikkje er funne beklager
_ SPKopplyser i brev av 13. juli 1998 til Riksrevi- \; sierkt. SPK erkjenner at vi pr idag ikkje har gode
sjonen at de er kjent med at det har veert en del urQs arkivrutiner, men det er lagt inn eit nytt arkiv-
blant noen saksbehandlere knyttet til etableringen a¥ystem som eitt av tiltaka i etappe 5 i TOPP-prosjek-

kundesenteret. Som folge av tilbakemeldinger frger v ventar difor betringar pa dette omradet nar
ansatte ble det derfor besluttet at senteret fra aprgrosjektet er ferdigstilt.»

1998 skulle bemannes med 16 fast ansatte. SPK m
ner at den negative holdningen til kundesenteret var
et resultat av at det i 1997 var mange som sluttet, det Nevnte etappe 5 skal avsluttes i 1999.

var perioder med vakanser og mange nyansatte som Ved gjennomgang av sakene, var det vanskelig &
krevde oppleering. Dette medfarte at SPK i periodese om saksmappen var fullstendig, siden sakspapire-
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ne ikke er nummerert og registrert. Pa sparsmal tisaksbehandler & sgrge for at sakene er ryddige og
lederne om det finnes rutiner eller retningslinjer forgodt nok dokumentert. Selv om det var kommet bed-
hva saksmappen skal inneholde og hvordan hendele retningslinjer pd omradet, ville det sannsynligvis
ser skal journalfagres, svarte de benektende: veere vanskelig & falge dem dersom arbeidspresset

fortsatt blir like stort. Hayt tempo og sterk fokuse-

«Dokumentasjonen kunne veert bedre og det foring pa & na frister gjor at det er vanskelig a fa tid ti

religger ikke gode nok retningslinjer pa dette omra-a sgrge for at sakene er ryddige og godt nok doku-
det. Det blir derfor i stor grad opp til den enkelte mentert.»
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5 Vurderinger

5.1 PRODUKSJON OG KVALITET den generelle utviklingen av teknologi nar det gjel-

Undersgkelsen viser at SPK i 1997 ikke nddde maleder betalingsformidiing og elektronisk kommunika-

ne for saksbehandlingstid og kvalitet. Blant nye penSion, ber det veere mulig for SPK i samarbeid med
sjoner ble det rapportert om cirka 77 prosent forsinirygdeetaten a redusere denne tiden.

kede utbetalinger for ufgrepensjoner, 44 prosent for

etterlattepensjoner og 24 prosent for alderspensjg=gi|

ner. SPKs beregnede feilprosent var i 1997 pa 6,
prosent. Dette er 2,5 prosentpoeng hgyere enn m
settingen.

Jndersgkelsen viser at 91 prosent av feilene har
skjedd i saksbehandlingen i SPK, mens de resteren-
de skyldes feil i data fra eksterne kilder. | forhold til
. : . antallet saksbehandleroperasjoner gjgres det noen
Behandlingstid og forsinkelser flere feil i medlemsteamene enn i pensjonskontore-
Undersgkelsen viser at forsinket utbetaling av penne. Det er vanskelig & konkludere entydig pa arsaker
sjoner skyldes en kombinasjon av for sent innkomnéil at saksbehandler gjor feil. Feilene kan skyldes
krav og for lang behandlingstid i SPK. manglende kjennskap til eller gal fortolkning av re-

Til tross for at SPK informerer om sin virksom- gelverket. De kan ogsa skyldes tastefeil eller mang-
het til eksterne samarbeidspartnere, har etaten ikdende oversikt over sakens opplysninger hos saksbe-
lyktes med & oppna at ngdvendig dokumentasjon fraandler. SPK har i mange ar arbeidet med a redusere
disse sendes inn i tide. SPK bgr derfor vurdere hvorfeilandelen, uten at dette har gitt resultater. Tvert
for innsatsen sa langt ikke har gitt tilstrekkelige for-imot har feilandelen gkt. Det kan reises spgrsmal om
bedringer og om nye tiltak bgr praves. Undersgkeldepartementet burde gripe sterkere inn for & se til at
sen dokumenterer at sen innberetning fra andre er 8PK setter i verk tiltak for a redusere andelen feil.
hinder for at SPK kan foreta rettidige utbetalinger. Undersgkelsen viser videre at 5 prosent av mel-
Dette gjelder spesielt for pensjoner hvor medlemmetlingene fra trygdeetaten inneholder logiske feil, det
ikke lenger er i en medlemsberettiget stilling. Arsa-vil si feil i datasettet. Den mangelfulle kvaliteten p&
ken er mest sannsynlig at det enkelte medlem ikke efata som SPK mottar fra trygdeetaten kompenseres
kient med sine opparbeidede rettigheter i SPK. For &ke ved SPKs mottakskontroll av data. SPK burde i
redusere antallet av og omfanget pa forsinkelsenestarre grad ha forvisset seg om at de data som legges
bar det vurderes a gi bedre informasjon om sener@ grunn ved samordning av pensjoner, har tilstrek-
pensjonsrettigheter nar arbeidstakere slutter i arkelig kvalitet. Svakheter i datagrunnlaget bar tas opp
beidsforhold som gir medlemsskap i SPK. Dessutemed trygdeetaten.
ber det vurderes a informere om pensjonsrettigheter | tillegg er det reelle avvik mellom SPKs og tryg-
og sgknadsprosedyre nar tidspunktet for alderspemieetatens databaser i 6 prosent av pensjonstilfellene.
sjonering naermer seg. | tillegg bgr informasjonen forbindelse med overfgringen av informasjon bar
mellom trygdekontor og SPK bli bedre i tilfeller det etableres kontroller som kan sikre at alle meldin-
hvor det er innvilget pensjon fra folketrygden. ger kommer fram og at meldingene ikke endres un-

Undersgkelsen viser at forsinkelsene i utbetalinderveis. SPKs systemer for mottak av data bar vide-
ger i stor utstrekning ogsa skyldes lang saksbehande inneholde funksjoner som kan sikre at alle mel-
lingstid i SPK. Dette skyldes at mange saker blir lig-dinger som mottas blir behandlet.
gende lenge ubehandlet. Nar saksbehandlingen pa- Mange feil i mottatte meldinger fra trygdeetaten
begynnes, har det vist seg at det ofte mangler dokuwijer at det i SPK benyttes alternative metoder for &
mentasjon i sakene. Dette forsinker saksbehandlirfastsla vedkommendes ytelser fra folketrygden. Del-
gen ytterligere. En konsekvens av dette er at sakends synes saksbehandlere a stgtte seg pa antagelser
ofte overfares sent fra medlemsteamene til pensjondasert pa tidligere meldinger i saken, delvis synes in-
kontorene. For a klargjgre de interne ansvarsforholformasjon innhentet ved telefon til trygdekontor.
dene, bar SPK vurdere & bryte malene ned i spesifiBegge metodene innebaerer gkt risiko for feil. SPK
ke mal for teamene og kontorene. bar iverksette tiltak som kan sikre at sakene bygger

Ventetiden fra pensjonen er klargjort i SPK til paA dokumentert informasjon, ikke minst for at det
utbetaling skjer gjennom trygdeetaten, utgjer en veskal vaere mulig a etterprgve de disposisjonene som
sentlig del av behandlingstiden. | lys av blant anneer foretatt.
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Kvalitetssikring Dokumentasjon til bruk i saksbehandlingen bar

Undersgkelsen viser at kvalitetssikring i liten gradvidereutvikles. Det vises i den forbindelse til at det

forsinker sakene, men at det medgar store ressursi§Ke foreligger revisjonsmanual til bruk i mediems-

til dette. Bare halvparten av feilene avdekkes gjenl€@MeNe 0g at nytien av revisjonsmanualen for pen-

nom kvalitetssikringen i teamene og kontorene. Deflonskontorene synes a veere begrenset. | en situa-
kan reises sparsmal om ressursene til kontroll epion Med mange nye medarbeidere og hvor mange
brukt tilstrekkelig mlrettet i SPK. tidlig settes til a kvalitetssikre andres arbeid, er det

P& grunn av tidspress hender det at saker biir ré//ktig at SPK arbeider med & bedre oppleeringen i og

vidert etter at de er meldt inn i utbetalingssystemetd! klarere relt(nilngslinj_er for dlennle funksjonenkk H
men fer de blir utbetalt. Feilrettingen tar i disse til- _Undersekelsen viser at ledelsen i SPK ikke har

fellene lengre tid. Dessuten vil dette kunne ga yPitt tilstrekkelig klare retningslinjer for prioriterin-
over kvaliteten p& kontrollen. SPK ber derfor bestred€r av saker i saksbehandlingen. Dette kan fere til at

be seg pa at kvalitetssikring skal skje far saken mefedlemmene far ulik behandlingstid pa sine sgkna-
des til utbetaling. der, avhengig av for eksempel hvilken type pensjon
SPK har i 1998 innfart en ordning med egenkon-de sgker og sakenes kompleksitet. SPK har sagt seg

troll for saksbehandlerne i medlemsteamene. DettE"9 | enkelte av de prioriteringer som sakshehand-
kan bidra til kortere saksbehandlingstider, men ef/€'ne har foretatt, men har uttalt at etaten ikke stiller
fekten nar det gjelder kvalitet er mer usikker. Riks-S€9 Pak andre prioriteringer. SPK ber tydeliggjere
revisjonen mener ut fra dette at SPK ber ta opp ti'Vilke prioriteringer som eventuelt gjelder. o
vurdering hvilken effekt denne endringen har gitt pa. SPK har beklaget at det ikke har veert mulig a
kvaliteten i saksbehandlingen. inne fram til alle sakene Riksrevisjonen har bedt om

Undersgkelsen viser at andelen feil er betydelig [192n9 til, og har erkjent at etatens arkivrutiner ikke
saker som er behandlet manuelt. Risikoen for feif" 90de nok. SPK har opplyst at det arbeides med a

kan bli redusert dersom det i IT-systemet legges ti orbedre disse rutinene og at et nytt arkivsystem er

rette for & utfere kompliserte manuelle operasjoneP'anIagt innfart. Det vises imidlertid til at departe-

maskinelt. | den utstrekning saksbehandling fortsatfnentet allerede i tildelingsbrevet for 1993 uttalte at
vil matte skje manuelt, er det viktig at det i disse til- <d€t Na ma satses mer pa den administrative siden,

fellene blir etablert en tilstrekkelig intern kvalitets- O €ksempel gjennom forbedring av arkiv og arkiv-
kontroll. rutiner i Statens Pensjonskasse». Det er uheldig at
SPK ennd ikke har ivaretatt en sa grunnleggende for-
utsetning for a drive virksomheten pa en god mate.
5.2 NERMERE OM ARSAKER TILLANG ke er tfredsstilende. Det or vankelig  foracs
SAKSBEHANDLINGSTID OG FEIL saksgangen og kontrollere om mappene inneholder
Det pavises i undersgkelsen at problemene knyttet téll relevant dokumentasjon, siden det ikke fares
maloppnaelsen har veert saerlig store for medlemstgournal pa saken med henvisning til aktuelle sakspa-
amene. Det har de senere ar vaert hyppige organispirer. Dersom sakene er uoversiktlige og mangelful-
sjonsendringer, og disse har i starst grad bergrt tede, vil det kunne forsterke de problemene SPK alle-
mene. Dessuten har teamene hatt stagrre gjennomede har med & na malene knyttet til produksjon og
trekk blant de ansatte og et hgyere sykefraveer erkvalitet. Riksrevisjonen mener at SPK snarest bgr
pensjonsavdelingen for gvrig. Dette har sannsynligutarbeide retningslinjer for hva saksmappen skal in-
vis over tid gitt en hgyere arbeidsbelastning for disseeholde og hvordan hendelser skal journalfgres.
enhetene. Det kan synes som at det ikke er tatt til-
strekkelig hensyn til denne situasjonen, for eksem-
el ved at SPK har sgrget for at enhetene er gi
Eompensasjon i form av gkstra ressurser. ° E's RESULTATKRAV OG RAPPORTERING
SPK har i de senere arene arbeidet med & gke aBelv om SPK i sine arsrapporter har angitt hvor stor
delen ansatte med hgyere utdanning. Samtidig hatel av forsinkelsene som skyldes sen innberetning
det veert stor gjennomtrekk blant de ansatte. Stgréta andre, er det i resultatomtalen i proposisjonen
har denne tendensen vaert blant yngre ansatte metbrt sett fokusert pa hvor stor andel av alle pensjo-
hgyere utdanning. Flere av dem som slutter oppginer som er utbetalt til riktig tid. Undersgkelsen viser
faglige grunner og arbeidsforhold som hovedarsalat forsinket innsendelse av dokumentasjon er et ve-
til oppsigelsen. SPKs innsats for & beholde kvalifi-sentlig hinder for SPKs mulighet til & iverksette ut-
sert arbeidskraft har derfor hittil ikke veert tilstrekke- betalinger av pensjoner til riktig tid. Etter Riksrevi-
lig. SPK bar na kartlegge hvilken kompetanse etatesjonens vurdering kan det veere hensiktsmessig a
i dag besitter, i forhold til de konkrete arbeidsoppgasynliggjagre hvor stor del av forsinkelsene som skyl-
ver som skal utfgres. En slik gjennomgang bgr resuldes sen innsendelse av dokumentasjon fra andre, og
tere i en plan for rekruttering og oppbygging av rik-hvor stor del som skyldes lang saksbehandlingstid i
tig kompetanse. SPK. Departementet bgr pa dette grunnlag vurdere a



44 Dokument nr 3:4 1998-99

innfgre ett mal for pensjonskrav innsendt til riktig kan bidra til redusert gkonomisk trygghet, nar pen-
tid og et annet mal for pensjonskrav innsendt forsinsjonsutbetalingene uteblir i en periode eller det fast-
ket. settes feil pensjon.

Det har i undersgkelsen framkommet at resultat- Et utviklingsprosjekt, som i 1993 ble igangsatt
kravet for etterlattepensjon er uklart med hensyn tisom fglge av SPKs kvalitets- og restanseproblemer,
om dgdsmaneden skal inkluderes i SPKs saksbdrar i Igpet av fem ars drift ikke pavirket SPKs resul-
handlingstid pa tre maneder. Riksrevisjonen menetatoppnaelse i positiv retning. Pa denne bakgrunn
at departementet bgr avklare hvilket resultatkrakkan det reises spgrsmal om departementet og SPK
som skal legges til grunn, og sikre at det blir konsishar satt nok inn pa a bruke de virkemidler som er
tens mellom resultatkrav og rapportering. nadvendig for & fa reell resultatforbedring.

Sett pa bakgrunn av at SPK i mange ar har arbei-
det med ulike tiltak for a forbedre resultatoppnael-
sen, burde det kunne forventes mer markerte forbed-
5.4 KONKLUSJON ringer p& omradet enn det undersgkelsen viser. Arsa-
Hovedmalet for den statlige tjienestepensjonsordninkene til at malene ikke nds er mange og sammensat-
gen er at den, sammen med ytelser fra folketrygdene, og det gjenstar fortsatt en rekke problemer. Det er
skal gi statens arbeidstakere en trygg pensjonisttilderfor ngdvendig at det na iverksettes tilstrekkelige
veerelse etter at de har forlatt tjienesten. SPKs probléitak med sikte pa & utbedre disse problemene.
mer med & foresta korrekte utbetalinger til riktig tid



