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Sammanfattning

Statskontoret har p& uppdrag av regeringen analyserat Pensionsmyndighetens inre
effektivitet med utgéngspunkt i var modell for myndighetsanalyser. Var uppgift har
bland annat varit att analysera och bedéma hur Pensionsmyndigheten fullgor sina
uppgifter och belysa faktorer som &r av sérskild vikt for effektiviteten i
myndighetens verksamhet. Vi har ocksa haft i uppgift att bedoma hur &ndamals-
enliga myndighetens underlag och aterrapportering ar for regeringens styrning.

Pensionsmyndigheten har problem med handlaggning och
kundservice

Vi bedémer att Pensionsmyndigheten 1 manga avseenden fullgor sina uppgifter.
Men myndigheten har inte natt de mal som regeringen har satt upp for hand-
laggningen av pensionsférméner och kundserviceverksamheten under senare ar.
Vidare bedémer vi att Pensionsmyndighetens aterrapportering behéver utvecklas
for att regeringen ska fé ett &ndamalsenligt underlag for sin styrning.

Det ér framst 1 handlédggningen av bostadstillagg, dterkrav och omprévningar samt
drenden som kréver uppgifter frén andra linder som myndigheten har problem. Det
ar verksamhet som krdver manuell handldggning. Under 2021 har Pensions-
myndighetens resultat for handlédggningen av bostadstillagg forbéttrats nigot.
Regeringen har 6kat Pensionsmyndighetens resurser. Kostnaderna for
myndighetens pensionsadministration har 6kat med 50 procent mellan 2018-2021
och under samma period 6kade antalet anstéllda p4 myndigheten med 40 procent.

Pensionsmyndigheten har genomfort atgarder for att bl
effektivare

Det ar framfor allt tva saker som avgdr om Pensionsmyndigheten kan forbéttra sitt
resultat. Den ena 4r de resurser regering och riksdag avsitter for Pensions-
myndighetens verksamhet de ndrmaste aren. Den andra &r effekterna av
myndighetens egna utvecklingsinsatser pa pensionsadministrationens produktions-
kapacitet. P4 langre sikt kommer ocksé Pensionsmyndighetens arbete med att
utveckla it-stodet att fa stor betydelse for resursbehovet och formégan att fullgéra
myndighetens uppgift.

Pensionsmyndigheten har genomfort tvé huvudsakliga atgérder for att effektivisera
pensionsadministrationen. Under 2020 borjade myndigheten anvidnda ett nytt
systemstdd for bostadstillagg och det har dkat automatiseringsgraden i hand-
laggningen. Pensionsmyndigheten har &ven infort en ny verksamhetslogik for att



handlégga bostadstilldgg och planerar att inféra motsvarande arbetsprocess i
modifierad form fér handldggningen av allméin pension.

Regeringens reformer har varit kravande

Pensionsmyndighetens problem med att fullgdra sina uppgifter beror till stor del pd
externa faktorer som myndigheten har haft svart att planera for. Pensions-
myndigheten har behovt 1agga ned mycket kraft pa att hantera villkorsfordndringar
i de formaner som myndigheten handlégger och pa att forbereda myndigheten pé
att hantera nya pensionsformaner. Men myndighetens hantering av det nya
handldggningsstddet for bostadstillagg har ocksa paverkat verksamhetens resultat.
Pensionsmyndigheten underskattade den arbetsbelastning som uppstod nér det nya
systemet borjade gora automatiska kontroller och upptéckte fel som kriavde
manuell handldggning. Dessutom &verskattade myndigheten stodets
effektiviseringspotential.

Pensionsmyndigheten behdver utveckla sin interna
styrning

Sedan 2018 har Pensionsmyndigheten gjort stora fordndringar av sin interna
styrning. Den interna styrningen har forbéttrats i vissa avseenden men den &r for
ensidigt inriktad mot att styra utvecklingsinsatser. Myndighetsledningens styrning
och uppfoljning av myndighetens verksamhet och resultat ar otydlig. Den interna
styrningen behover darfor fordndras sa att myndighetsledningen samlat kan styra
och f6lja upp utvecklingsarbete, l6pande verksamhet och ekonomi.

Vi foreslér att Pensionsmyndigheten dokumenterar det samlade resultatet av
myndighetens verksamhetsplaneringsprocess i en plan beslutad av general-
direktoren. D& kan myndigheten hélla fast vid sin nya styrmodell som bygger pa en
langtgaende delegation samtidigt som styrelsen kan folja myndighetens
verksamhetsméssiga prioriteringar, vad som planeras och vilka resultat som
forvéntas.

Pensionsmyndigheten behover visa hur
pensionsadministrationens produktivitet ska okas

De underlag och den aterrapportering som Pensionsmyndigheten lamnar for
regeringens styrning &r inte tillrackliga for att regeringen pa ett bra sétt ska kunna
ta stéllning till vilka resurser Pensionsmyndigheten behover for att utfora sina
uppgifter.

Vi lamnar darfor flera forslag pa hur regeringen kan fa béttre information om
Pensionsmyndighetens resultat och resursbehov. Regeringen bor ge Pensions-
myndigheten i uppdrag att redovisa hur myndigheten arbetar for att effektivisera
pensionsadministrationen och hur den nya verksamhetslogik som infors paverkar
myndighetens produktionskapacitet, kostnader och forméga att forbéttra sina



resultat for pensionsadministrationen och kundservicen. En sddan genomlysning
ger regeringen och Pensionsmyndigheten en gemensam ldgesbeskrivning att utga
fran.

Vi foreslar ocksa att Pensionsmyndigheten ska lagga storre vikt vid att redovisa hur
myndighetens kostnader och produktivitet utvecklas i sin arsredovisning. Och att
myndigheten gér om sin resultatredovisning sa att kostnader och resultat for
kundserviceverksamheten gér att folja samlat. Pensionsmyndigheten behover
utveckla sin resultatredovisning for att regeringen ska kunna f6lja och bedéma
myndighetens resultat dver tid.

Regeringen bor folja hur Pensionsmyndigheten arbetar
med att utveckla sitt systemstod

Pensionsmyndigheten har pabdrjat ett omfattande arbete kring hur myndighetens
systemstdd ska utvecklas och forvaltas. Planen &r att ta 6ver drift och utveckling av
delar av systemstddet fran Forsakringskassan samt att utveckla myndighetens
formaga att halla ihop kundhéndelser.

Vi foreslar att regeringen ger Pensionsmyndigheten i uppdrag att redovisa en
langsiktig plan for hur myndighetens systemstdd ska utvecklas och forvaltas. Det
ror sig om stora ekonomiska ataganden och system som &r avgorande for att
pensionsadministrationen ska fungera effektivt. Regeringen behdver kunna f6lja
hur arbetet utvecklas for att sikerstélla att Pensionsmyndigheten och Forsakrings-
kassan samverkar kring den digitala utvecklingen pa ett sétt som é&r effektivt for
staten. Ett sddant underlag kommer dven underlétta for regeringen att kunna ta
stallning till Pensionsmyndighetens behov av laneram och finansiering.
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1 Inledning

Vi redogor i detta kapitel for vart uppdrag, hur vi har genomfort det och vilka
avgransningar som vi har gjort. Vi beskriver dven kortfattat pensionssystemets
konstruktion och principer, for att ge en bakgrund till Pensionsmyndighetens
uppdrag och verksamhet och véra analyser i de foljande kapitlen.

1.1 Vart uppdrag

Statskontorets uppdrag fran regeringen r att analysera och foresla atgirder for att
utveckla verksamheten och forbittra Pensionsmyndighetens resultat. Vi ska bland
annat utga fran Statskontorets modell for myndighetsanalyser.

Enligt uppdraget ska vi:

1. analysera och bedoma hur Pensionsmyndigheten fullgor sina uppgifter samt
hur interna och externa faktorer paverkar myndighetens resultat

2. analysera och bedoma dndamalsenligheten och effektiviteten i myndighetens
interna ledning, styrning och uppf6ljning av verksamheten

3. Dbelysa faktorer som &r av sdrskild vikt for effektiviteten i myndighetens
verksamhet

4. analysera och bedoma hur &ndamaélsenliga de underlag och den ater-
rapportering som Pensionsmyndigheten l&mnar &r for regeringens styrning

5. analysera myndighetens finansieringsmodell och bedéma hur den paverkar
myndighetens forutséttningar att bedriva sin verksamhet effektivt.

Det ingar ocksa i uppdraget att samverka med Ekonomistyrningsverket (ESV) nér
det géller fragan om Pensionsmyndighetens finansieringsmodell.

Som en bakgrund till Statskontorets uppdrag att analysera Pensionsmyndighetens
inre effektivitet tar regeringen upp att Pensionsmyndigheten under léngre tid har
haft stora utmaningar med ldnga handléggningstider {or vissa pensionsformaner, i
forsta hand bostadstillagg och aterkravsiarenden, liksom lang véntetid for med-
borgare som kontaktar myndigheten via telefon. Regeringen tar ocksa upp att
myndighetens finansieringsmodell, med béde anslags- och avgiftsfinansiering kan
begransa myndighetens mojligheter till omprioriteringar mellan olika
verksambheter.

Vi redovisar regeringens uppdrag till Statskontoret i sin helhet i bilaga 1.
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1.2  Var analys utgar fran Statskontorets modell for
myndighetsanalyser

Var analys utgar fran Statskontorets modell for myndighetsanalyser.! Modellen
bestar av fyra analysmoment, som vi har anpassat till vart uppdrag och
Pensionsmyndighetens verksamhet. Vi har arbetat parallellt med att samla in
relevant material och att analysera de tre forsta momenten. Det avslutande
momentet ligger till grund for vara slutsatser och forslag och bygger pa vara
samlade beddmningar av vara iakttagelser fran de tidigare momenten.

Figur 1. Momenten i Statskontorets modell for myndighetsanalyser

3a. Hur paverkar interna faktorer
resultatet?
4 ¥ ¥ ¥
2. Vilket resultat?
: 3 1+ 1+ 1+

3b. Hur paverkar externa faktorer

1. Vilka uppgifter,

resurser och mal?

resultatet?

Kalla: Statskontoret (2008) Modell fér myndighetsanalyser (2008:17).

Vi har anvint analysen av vilka interna och externa faktorer som paverkar
Pensionsmyndighetens resultat (punkt 1 i vart uppdrag) tillsammans med var
analys av Pensionsmyndighetens finansieringsmodell (punkt 5) och analysen av
vilka faktorer som &r sérskilt viktiga for verksamhetens effektivitet (punkt 3) som
en ram for var analys av myndighetens interna styrning och ledning (punkt 2).
Uppgiften att analysera hur &ndamélsenliga de underlag och den éterrapportering
som myndigheten l&dmnar ar for regeringens styrning (punkt 4) har vi ddremot
hanterat mer sjélvstidndigt. Men den analysen grundar sig dndé p& material som
ligger till grund for de Gvriga analyserna.

Det finns inga uttryckliga fragor om forvaltningskultur i uppdraget men vi har dven
behandlat dessa frdgor i vér analys. Det beror pé att denna dimension ryms inom
Pensionsmyndighetens styrning och hur myndigheten genomfor sitt uppdrag.

1.2.1 Avgransningar

Pensionsmyndigheten har en bred och omfattande verksamhet. Vi har avgrinsat
vart arbete utifrén de utmaningar som regeringen tar upp som motiv till uppdraget.
Vi har darfor inte ndrmare analyserat Pensionsmyndighetens fondhandel och
administration av fondinformation till fondtorget. Vi har dessutom bara dversiktligt
behandlat de uppgifter som foljer av att myndigheten ska ta fram analyser och vara

! Statskontoret. (2008:17). Modell for myndighetsanalyser.



statistikansvarig myndighet inom pensionsomrédet. Vi har heller inte ndrmare foljt
upp hur Pensionsmyndigheten har tagit hand om uppdraget som ror felaktiga
utbetalningar av vissa erséttningar, myndighetens engagemang i webbplatsen
minPension, myndighetens funktion som beredskapsmyndighet eller vard-
myndighet for Fondtorgsndmnden. Vissa av dessa omraden eller uppgifter har vi
anda berort eftersom vi pé en mer dvergripande nivé har f6ljt upp den interna
styrningen och uppfoljningen av myndighetens verksamhet och ekonomi samt
verksamhetens organisering.

1.2.2 Metoder och material

Vara analyser, slutsatser och forslag grundar sig pa skriftliga underlag och pa
intervjuer. Vi utgar fran badde myndighetsinterna dokument och myndighetens
rapportering till regeringen som underlag for vér analys av Pensionsmyndighetens
verksamhet, resultat, effektivitet, interna ledning, styrning och uppfoljning,
finansieringsmodell samt redovisning till regeringen. De myndighetsinterna
dokumenten bestér framfor allt av styrdokument och styrmodeller, ekonomiska och
verksamhetsmaéssiga uppfoljningar, internrevisionsrapporter, planerings- och
uppfoljningsrutiner samt strategier. Myndighetens rapportering till regeringen
bestar av till exempel &rsredovisning, verksamhetsstatistik, dterrapportering av
sdrskilda regeringsuppdrag, budgetunderlag och myndighetens framstéllan om
avgiftsuttag.

For att analysera regeringens styrning av Pensionsmyndigheten har vi analyserat i
forsta hand myndighetens instruktion och regleringsbrev samt budgetpropositioner,
men dven andra relevanta propositioner och regeringsuppdrag.

Vi har genomfort drygt 30 intervjuer pa Pensionsmyndigheten. Vi har intervjuat
personer med chefsbefattningar, experter och personer med nyckelfunktioner for
den interna styrningen, ledningen och uppf6ljningen, samt fackliga foretriadare.
Urvalet av personer gor att vi har tickt in myndighetens samtliga verksamhets-
omréden och avdelningar. Men vi har intervjuat fler personer frén produktions-
avdelningen, som dr den i sirklass storsta avdelningen och som svarar for
merparten av myndighetens kiarnverksamhet. Vi har ocksa intervjuat fler fran it-
avdelningen och avdelningen for myndighetsstyrning och stdd. Vi har dessutom
intervjuat foretradare for Regeringskansliet (Socialdepartementet).

Syftet med intervjuerna har framst varit att forstd Pensionsmyndighetens
utgédngspunkter och modeller for att styra och f6lja upp verksamheten och dess
utveckling och hur dessa fungerar i den praktiska verksamheten. Intervjuerna har
ocksa syftat till att battre forsta finansieringsmodellen. Intervjuerna har genomforts
under perioden januari till september 2022, de flesta under mars till maj. Vi har
forberett 6vergripande teman och fragor for respektive intervju. Intervjupersonerna
har antingen intervjuats enskilt eller i mindre grupper om tva eller tre personer.
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Vara analyser géller ofta de senaste aren. Men i vissa fall har vi valt att ga langre
tillbaka i tiden och da ofta till 2010 d& myndigheten bildades. Det har vi gjort for
att battre forstd hur verksamheten eller myndighetens ekonomiska stéllning har
utvecklats dver tid.

I juni 2022 beslutade riksdagen att &ndra villkoren for garantipensionen och
bostadstillagg. Da dkade regeringen Pensionsmyndighetens forvaltningsanslag med
motsvarande 165 miljoner kronor. Vi har inte haft mojlighet att ndrmare analysera
hur detta kommer att paverka Pensionsmyndighetens verksamhet och resultat.

I rapporten redovisar vi vissa kostnader i 16pande priser och andra kostnader som
fastprisberidknade. Nér vi redovisar eller analyserar enstaka kostnader anvénder vi
generellt 16pande priser, till exempel en tillfallig anslagsokning. Men vid kostnads-
jamforelser over tid redovisar vi ofta dessa omriknade till 2021 ars prisniva, for att
korrigera for de pris- och 16neférandringar som har skett. Fastprisberdkningen gors
for samtliga kostnader med ett implicitprisindex for statlig konsumtion.
Statskontoret har berdknat indexet utifran Statistiska centralbyrans (SCB)
instruktioner och utifran SCB:s uppgifter om statliga myndigheters konsumtions-
utgifter, med 2021 som basér. Men om inget annat anges i texten s& menar vi
l6pande priser.

Johan Wockelberg-Hedlund (projektledare), Rebecca Hort och Jonas Thelander har
genomfort uppdraget. Rapporten har kvalitetssdkrats genom Statskontorets interna
rutiner.

ESV har tagit del av utkast till delar av rapporten dir vi beskriver och analyserar
finansieringsmodellen och kommit med synpunkter pa dessa utkast. Pensions-
myndigheten och Regeringskansliet (Socialdepartementet) har faktagranskat ett
utkast av de delar av rapporten som berdr deras respektive verksamhet, exklusive
Statskontorets bedomningar, slutsatser och forslag.

1.3  Pensionsmyndighetens roll for ekonomisk trygghet
vid alderdom

Pensionsmyndigheten ar forvaltningsmyndighet for alderspensionssystemet inom

socialforsdkringen och andra pensionsrelaterade forméner och erséttningar.>

Pensionsmyndigheten dr dven forsdkringsgivare for Pensionsmyndighetens

forsakringsverksamhet i premiepensionssystemet.?

Till Pensionsmyndighetens kdrnverksamhet hor att handlagga och besluta om
drenden som ror pensioner och pensionsrelaterade formaner, forvalta premie-

21 § Forordning (2009:1173) med instruktion for Pensionsmyndigheten.
364 kap 3 § SFB, lagen (2017:230) om Pensionsmyndighetens verksamhet i premie-
pensionssystemet.



pensionsmedel och informera om pensionssystemet och administrera den allménna
alderspensionen. Under 2022 har Fondtorgsndmnden inréttats.* Det &r en ndmnd-
myndighet med Pensionsmyndigheten som vardmyndighet.® Fondtorgsndmnden
ska upphandla fonder till och i 6vrigt forvalta premiepensionens fondtorg.®

1.3.1  Alderspensionens olika delar

Pensionssystemet bestér av flera delar. Pensionsmyndigheten administrerar den
statliga allmidnna pensionen. Utdver denna del har ménga personer ocksa tjinste-
pension som regleras i kollektivavtal. Vissa har dven ett privat pensionssparande.

De inkomstgrundade delarna

Den allménna pensionen bestar ocksa av flera delar, dar grunden &r den inkomst-
grundade pensionen i form av inkomstpension, tilliggspension och premiepension.
Den inkomstgrundade pensionen ar finansiellt skild fran statens budget och
finansieras genom fasta avgifter pa inkomsten. Inkomstpensionssystemet och
premiepensionssystemet hanterar sina egna intékter och utgifter. Det innebér att
respektive system dven finansierar administrationskostnaderna hos Pensions-
myndigheten och andra myndigheter for dessa forméaner genom avgifter som
regeringen faststéller.

Utover inkomst-, tilliggs- och premiepension finns sedan 2021 dven ett inkomst-
pensionstillagg. Det &r ett tillagg till den inkomstgrundade pensionen som
finansieras via statsbudgeten.

Ett grundskydd som finansieras via statsbudgeten

Till den allménna pensionen rdknas ocksa garantipensionen, men den grundas inte
pa tidigare inkomst. Garantipensionen &r ett grundskydd for de som saknar eller har
lag inkomstgrundad pension. Med anledning av en dom i EU-domstolen 2017
raknas garantipension numera som en minimiférman. Garantipensionen provas mot
inkomstpensionen och mot hur lang tid personen har bott i Sverige. Rétten till
garantipension och inkomstpensionstilligg provas automatiskt vid anskan om
allmén pension.

Aven ett antal s kallade pensionsrelaterade formaner har till syfte att vara ett stod
for de som saknar eller har 1ag inkomstgrundad pension. Bostadstillagg &r ett
skattefritt, inkomstprovat tilldgg till den allmédnna pensionen som framst riktar sig
till personer med laga inkomster och liten eller ingen formdgenhet. Vid ansokan
om bostadstillagg provar Pensionsmyndigheten dven ratten till dldreforsérjnings-
stod. Det &ér en formén riktad till personer som inte far sina grundléggande
forsorjningsbehov tillgodosedda genom den allmédnna pensionen.

4 Lag (2022:759) om Fondtorgsnimnden.
3 Férordning (2009:1173) med instruktion for Pensionsmyndigheten.
¢ Kommittédirektiv (2018:57). Ett upphandlat fondtorg for premiepensionen.
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Garantipension, inkomstpensionstilldgg och de pensionsrelaterade forménerna som
bostadstillagg, dldreforsérjningsstdd och efterlevandepension finansieras alla via
statsbudgeten.

1.4  Rapportens upplagg

I kapitel 2 redogdr vi for Pensionsmyndighetens uppgifter och mal samt
regeringens styrning av myndigheten. Vi beskriver motiven for att inrdtta Pensions-
myndigheten, samt hur uppdraget och regeringens mal for verksamheten har
forandrats 6ver tid. Vi presenterar dven var analys av regeringens finansiella
styrning av myndigheten.

I kapitel 3 presenterar vi vér analys av Pensionsmyndighetens interna styrning och
uppfoljning. Vi tar bland annat upp myndighetens malstruktur, forvaltningskultur,
organisation, internbudget och styrning av it-utvecklingen. Vi har dven analyserat
myndighetens pagaende fordndringsarbete med nya principer for att styra pensions-
administrationen och dndrade arbetssétt for medarbetarna. Vi behandlar dven vilka
utmaningar Pensionsmyndighetens finansieringsmodell innebér for den interna
styrningen.

I kapitel 4 redovisar vi var analys av Pensionsmyndighetens verksambhet, kostnader,
finansiering och resultat samt hur dessa har utvecklats. I kapitlet presenterar vi
dven vér analys av hur 4ndamélsenliga de underlag och den &terrapportering som
Pensionsmyndigheten lamnar ar for regeringens styrning av myndigheten.

I kapitel 5 redovisar vi véra slutsatser och véar samlade beddmning med utgangs-
punkt i de iakttagelser som vi har redovisat i tidigare kapitel. Vi redovisar var
beddmning utifrén frAgorna i regeringens uppdrag. Vi avslutar kapitlet med forslag
riktade till bade Pensionsmyndigheten och regeringen.



2 Uppgifter, mal och resurser

Vi redogor i detta kapitel for Pensionsmyndighetens mél och uppgifter och utgér
frdn de motiv som fanns fOr att inrdtta myndigheten. Vi beskriver hur uppdraget
forandrats under senare ar och i vilken utstrackning regeringen har preciserat
myndighetens uppgifter. Vi redogdr for hur regeringen styrt myndigheten,
verksamhetsmaéssigt och finansiellt.

2.1 Sammanfattande iakttagelser

e Pensionsmyndighetens resultat &r avgorande for i vilken utstrdckning
riksdagens mal for utgiftsomradet om ekonomisk trygghet vid dlderdom nas.

e  Ett av riksdagens mal for utgiftsomradet &r att pensionssystemet ska
administreras och forvaltas pa ett kostnadseffektivt sétt. Regeringen har inte
fokuserat pa kostnader eller tydliga effektivitetsaspekter i sin styrning och
uppfoljning av Pensionsmyndigheten.

e Regeringen ger i Pensionsmyndighetens instruktion ingen samlad bild av
myndighetens uppdrag. Instruktionen preciserar inte myndighetens
huvudsakliga uppdrag att handldgga pensionsidrenden. Daremot beskrivs mer
utforligt fyra olika informationsuppgifter som delvis 6verlappar varandra.

e Regeringen styr Pensionsmyndighetens pensionsadministration med
kvantitativa mal. I regleringsbrevet l&dmnar regeringen detaljerade anvisningar
for vad som ska redovisas och foljas upp och regeringen har dven dndrat malen
under pagéende verksamhetsar. Den detaljerade styrningen omfattar
handlaggningen av bostadstilligg och kundservice, det vill sdga omraden dar
myndigheten har bristfélliga resultat.

e Riksdagens beslut om att inkomst- och premiepensionssystemen ska vara
finansiellt skilda fran statens budget (sjalvkostnadsprincipen) har styrt hur
finansieringen av Pensionsmyndigheten har utformats. Finansieringen foljer
inte budgetlagens principer att det inte bor finnas specialbudgetar vid sidan om
statsbudgeten och att statens inkomster och utgifter bor redovisas i budgeten.
Det gar att f6lja budgetlagens principer och samtidigt upprétthalla sjélv-
kostnadsprincipen, men det skulle féra med sig vissa nackdelar.

e De senaste dren har Pensionsmyndigheten haft i uppdrag av regeringen att
forbereda tva nya formaner inom socialforsakringssystemet. Det har gjort att
forvaltningsanslagets andel av myndighetens samlade finansiering har okat.

e  Regeringen har vid flera tillfdllen hojt Pensionsmyndighetens forvaltnings-
anslag. Infor 2022 sénktes anslaget med 80 miljoner kronor, och dérefter
hdjdes anslaget med 165 miljoner kronor i vardndringsbudgeten for 2022.
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2.2 Inrattades for effektiv administration och samlad
information

Pensionsmyndigheten bildades &r 2010, och dvertog dé uppgifter frén
Premiepensionsmyndigheten (som lades ner) och Forsidkringskassans verksamhet
om alderspensioner och férmaner till dldre. De fraimsta motiven for att bilda
Pensionsmyndigheten var att forbéttra informationen till pensionssparare och
pensiondrer samt att géra administrationen mer kostnadseffektiv.’

2.2.1 Uppdrag att informera medborgarna och analysera
pensionssystemet

Ett centralt motiv for att inrdtta en ny myndighet med ett samlat ansvar for
pensionsadministrationen var att skapa béttre forutsattningar att informera om
pensionssystemet och om vad det dr som péaverkar den framtida pensionen. Det nya
pensionssystem som beslutades 1994 innehaller fler delar och dr mer komplext &n
det tidigare systemet. Premiepensionsdelen bygger pa att varje pensionssparare
sjalv kan gora ett informerat val av hur hens pensionsmedel ska placeras. Gor
spararen inget fondval placeras spararens premiepensionsmedel automatiskt i
premiepensionssystemets forvalsalternativ, AP7 Safa. Men att aktivt vilja stiller
hogre krav pa att medborgarna har tillgang till och tar del av information jamfort
med det tidigare pensionssystemet.

Den proposition som 14g till grund for bildandet av Pensionsmyndigheten beskriver
uppgiften att stdrka medborgarnas tillgang till information och service som en
karnuppgift. En annan kiarnuppgift som propositionen pekar ut ar att kunna bidra
med analys- och statistikverksamhet till framf6r allt statsmakterna.®

2.2.2 Myndigheten ska skapa forutsattningar for en mer
kostnadseffektiv administration

Ett annat motiv for att inrétta Pensionsmyndigheten var att skapa en mer kostnads-

effektiv hantering av pensionsadministrationen jamfort med tidigare dé tvé separata

myndigheter svarade for uppgiften.®

Pensionsadministrationsutredningen lyfter i sitt betdnkande 2006 fram att
skillnaderna mellan Forsékringskassans handldggning av alderspensionsérenden
och 6vriga socialforsikringsiarenden ér ett motiv for att placera pensionsédrenden i
en separat pensionsmyndighet.'® Utredningen konstaterade att manga av de social-
forsdkringsédrenden som Forsdkringskassan handlédgger kréver inkomst- eller
behovsprovning medan alderspensionsidrenden innehaller fa eller inga bedomnings-

" Prop. 2008/09:202. Pensionsmyndigheten och dess verksambhet.
8 Ibid.

? Ibid.

19SOU 2006:111. Ny Pension — Ny Administration.



moment. Utredningen ansag att de f bedomningarna skulle gora det enklare att ga
over till en automatiserad drendehandlaggning.!' Men regeringen beslutade att den
nya myndigheten skulle administrera inte bara pensionerna inom den allménna
pensionen utan dven pensionsrelaterade formaner. Motiven for att samla
administrationen av pensioner och pensionsrelaterade formaner i en myndighet var
bland annat att undvika att manga pensionérer skulle behdva ha kontakt med tva
myndigheter. Dessutom fanns det administrativa férdelar med att hantera pensioner
och férméner med réttsliga samband i en och samma myndighet.?

2.3 Pensionsmyndighetens resultat avgorande for om
riksdagens mal nas

Motiven bakom att bilda Pensionsmyndigheten for att forbéttra information och fa
en mer kostnadseffektiv administration syns dven i de mal for utgiftsomradet
Ekonomisk trygghet vid dlderdom som riksdagen har beslutat om.

Riksdagens mal for utgiftsomradet Ekonomisk trygghet vid dlderdom &r:"

1.  Kvinnor och mén med lag eller ingen inkomstgrundad pension ska garanteras
ett vardesédkrat grundskydd.

2. Efterlevande make ska ges ett rimligt ekonomiskt stdd for att klara
omstéllningen efter ett dodsfall.

3. Administration och forvaltning av alderspensionssystemet ska bedrivas
kostnadseffektivt och till nytta for pensiondrer och pensionssparare.

4. Informationsgivningen ska ge pensionsspararna goda mojligheter att bedoma
sin samlade framtida pension och vad som paverkar den.

5. Kunskapen om livsinkomstprincipens betydelse for den framtida pensionen
ska oka for kvinnor och mén.

Tre av malen har tydligt att gora med Pensionsmyndighetens verksamhet. Hur vél
Pensionsmyndigheten lyckas med sitt uppdrag avgor dérfor i vilken utstrackning
mal 3 och 4 uppnés. Det samma géller &tminstone i viss man for mal 5.
Regeringens uppfoljning av Pensionsmyndigheten ar dérfor central for riksdagens
mojligheter att folja utvecklingen inom utgiftsomradet.

De tva dvriga malen beskriver vilken ekonomisk trygghet staten ska erbjuda
efterlevande och personer med lag inkomstgrundande pension. Nar det giller mal 1

11'SOU 2006:111. Ny Pension — Ny Administration.

12 Prop. 2008/09:202. Pensionsmyndigheten och dess verksamhet.

13 Prop. 2021/22:1. Budgetpropositionen for 2022. Utgifisomrdde 11. Ekonomisk trygghet
vid dalderdom.

19



20

och 2 &r det i forsta hand riksdagens och regeringens beslut om beloppsgrénser och
villkor for de olika pensionsférmanerna som avgor i vilken utstrackning som malen
nas. Men Pensionsmyndighetens forméaga att handlégga och betala ut pensioner och
formaner i tid har naturligtvis ocksé betydelse for méluppfyllelsen.

De delar av pensionssystemet som finansieras via avgifter ingar inte i utgifts-
omradet Ekonomisk trygghet vid dlderdom. Det géller alltsa den allmidnna
inkomstgrundande pensionen, det vill sdga inkomstpensionen, tilliggspensionen
och premiepensionen. De ingar i en del av budgetpropositionen som kallas
Alderspensionssystemet vid sidan av statens budget. Men mélen #r formulerade
utifran ett systemperspektiv och ndmner uttryckligen exempelvis “alderspensions-
systemet” som helhet och ’den samlade framtida pensionen”. Darfor ar det rimligt
att utgd fran att riksdagens mél géller hela pensionssystemet.

2.4  Uppdrag att inféra nya férmaner i pensionssystemet

De senaste dren har Pensionsmyndigheten haft i uppdrag av regeringen att
administrera och forbereda for tva nya formaner inom socialforsakringssystemet.
Det forsta dr inkomstpensionstilldgget och det andra ar ett tillagg 1 bostadstillagget
som kallas garantitillagget.'*

Ar 2020 fick myndigheten i regleringsbrevet i uppdrag att forbereda for att infora
ett inkomstpensionstilldgg. Inkomstpensionstillagget skulle gilla frén den 1
februari 2021 och ersittningen skulle borja betalas ut fran den 1 september 2021. 1
regleringsbrevet for 2022 fick myndigheten i uppdrag att forbereda for inférandet
av ytterligare en ny formén, ett garantitillagg i bostadstilldgget. Forméanen skulle
inféras under 2022 och uppdraget var utformat som att myndigheten skulle bista
regeringen med att ndrmare utforma ett garantitillagg for pensionérer, och
eventuellt dven ett tillfalligt garantitillagg.

Pensionsmyndigheten fick uppdraget om garantitilligget innan riksdagen hade tagit
stéllning till regeringens forslag. Forslaget rostades ned av riksdagen i juni 2022.13
Men regeringens uppdrag har forsenat och 6kat kostnaderna for annat utvecklings-
arbete som Pensionsmyndigheten planerat att genomfora, vilket vi dterkommer till i
avsnitt 3.8.5.

14 Ds 2022:3. Garantitilligg i bostadstilligget.

15 Prop. 2021/22:99, Virdndringsbudgeten for 2022, Bet. 2021/22:FiU21, rskr. 2021/22:402
och rskr. 2021/22:403. I stéllet hdjdes nivan pa garantipensionen och bostadstilldgget. Prop.
2021/22:269, Bet. 2021/22:FiU49 och rskr. 2021/22:470.



2.5 Myndighetens instruktion preciserar inte det
handlaggande uppdraget

Pensionsmyndighetens instruktion (2009:1173) aterger inte myndighetens
Overgripande uppdrag pa ett Gverskadligt sitt. Pensionsmyndigheten har enligt sin
instruktion bland annat till uppgift att

e vara forvaltningsmyndighet for alderspensionssystemet inom social-
forsdkringen och for andra férméner och erséttningar som enligt lag eller
forordning ska administreras av myndigheten!¢

e f0lja och analysera alderspensionssystemets utveckling och effekter for
enskilda och samhéllet!”

e  bedriva informations- och konsumentstirkande verksamhet.!®

Att vara forvaltningsmyndighet for lderspensionssystemet och andra férméner och
ersittningar som myndigheten ska administrera enligt lag dr en central
administrativ uppgift for Pensionsmyndigheten. Men de administrativa uppgifterna
preciseras inte nidrmare i instruktionen. Enligt socialforsékringsbalken (2010:110)
ska Pensionsmyndigheten handldgga formaner vid dlderdom och drenden som ror
efterlevandepension och bostadstillagg, vara forsékringsgivare for premie-
pensionen samt erbjuda pensionsspararna ett urval av upphandlade fonder pé ett
fondtorg for premiepension.’® Statskontoret konstaterar att uppgiften att handlagga
och besluta om pensioner och formaner ingar som en del i uppdraget att vara
ansvarig forvaltningsmyndighet inom omradet men rollen beskrivs inte explicit 1
detta sammanhang.

I instruktionens andra paragraf preciserar regeringen vissa uppgifter for Pensions-
myndigheten. Hit hr myndighetens informations- och analysuppgifter, uppgiften
att sikerstélla att felaktiga utbetalningar inte gors och uppgiften att verka for
rattssdkerhet nar det giller att bestimma den pensionsgrundande inkomsten.

Pensionsmyndigheten har dven andra administrativa uppgifter som instruktionen
inte tar upp, trots att de ar centrala for myndighetens verksamhet. Hit hor uppgiften
som forsékringsgivare for premiepensionen, vilken dven omfattar att forvalta
pensionskapitalet for pensionsspararnas och pensionérernas rikning. Denna uppgift
regleras ocksa i lag.?

16 1 § forordningen (2009:1173) med instruktion for Pensionsmyndigheten.

174 p. 2 § forordningen (2009:1173) med instruktion for Pensionsmyndigheten.

1813 p. 2 § forordningen (2009:1173) med instruktion for Pensionsmyndigheten.

19 SfB 53 kap 5 § (2010:110), SfB 64 kap 3 § (2010:110), 75 kap 5 § (2010:110) och 93 kap
5§ (2010:110).

20 Lagen (2017:230) om Pensionsmyndighetens forsikringsverksamhet i premiepensions-
systemet.
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2.6  Oklart hur langt informationsuppdraget stracker sig

Pensionsmyndighetens informationsuppdrag regleras bade i myndighetens
instruktion och i lagen om Pensionsmyndighetens forsdakringsverksamhet i
premiepensionssystemet. Enligt lagen ska myndigheten se till att pensionsspararna
far tillgang till den information som de behdver for att ta till vara sin rétt i premie-
pensionssystemet.?! Pensionsmyndigheten har ett brett informationsuppdrag med
ett antal olika uppgifter. Men instruktionen ger ingen tydlig vdgledning om hur
langt uppdraget stracker sig, hur uppgiften att vigleda pensionssparare och
pensiondrer ska tolkas eller vilka uppgifter som ska prioriteras. Vissa uppgifter
Overlappar ocksa varandra.

2.6.1  Uppdraget har utdkats till flera omraden

Vi bedoémer att Pensionsmyndighetens informationsuppdrag omfattar féljande fyra
uppgifter.

1. Ge allménheten information om pensioner och formaner som myndigheten
administrerar och se till att informationen ges utifran den enskildes behov.

2. Informera och ge pensionssparare och pensiondrer en samlad bild av hela
pensionen och om vilka faktorer som paverkar pensionens storlek, hur stor
pensionen kan antas bli och tydliggora vilka konsekvenser som olika val kan
f& for pensionen.

3. Stérka pensionssparares och pensionérers stillning som konsumenter av
finansiella produkter inom pensionsomradet genom att ge viagledning som ar
anpassad till kvinnors och méns behov och livssituation.

4. Presentera hur valen for premiepensionssystemet dr utformade
(valarkitekturen??) for pensionsspararna.

Regeringen har dirmed formulerat informationsuppgifter utéver den grund-
laggande informationsuppgiften for alla myndigheter, ndmligen att informera om
den verksamhet eller det uppdrag som myndigheten ansvarar for och som
instruktionens forsta punkt handlar om.? Till informationsuppdraget riknas de
uppgifter som anges i den andra punkten, och de har funnits med sedan
myndigheten inrdttades. Bland uppgifterna ingér bade att ge pensionssparare och
pensiondrer en samlad bild av hela pensionen, och att formedla kunskap om
pensionssystemet.

217 kap 2 § lagen (2017:230) om Pensionsmyndighetens forsékringsverksamhet i
premiepensionssystemet.

22 Se t.ex. Pensionsmyndigheten (2016). Atgdrder for att informera om val inom
pensionssystemet — svar pd regeringsuppdrag. PID151741.

2 6 § Myndighetsforordning (2007:515).



Sedan 2014 har myndigheten &ven haft ett uppdrag om att stirka pensionsspararna
som konsumenter (punkt 3). Detta uppdrag fanns forst genom regleringsbreven och
sedan 2020 ligger det som en uppgift i myndighetens instruktion. Med detta
uppdrag fick myndigheten ocksé en vigledande uppgift.

I juni 2022 tillkom uppgiften att presentera valarkitekturen for premiepensions-
systemet (punkt 4). Pensionsmyndigheten fick denna uppgift i samband med att
Fondtorgsndmnden inréttades.

2.6.2 Regeringen anger inte langre mal for informationsuppgiften

Tidigare regleringsbrev innehéller mél for informationsuppdraget och krav pa
aterrapportering i arsredovisningen om hur vdl myndigheten har levt upp till
regeringens mal. Syftet med dessa mal och krav var att styra mot att Pensions-
myndigheten skulle ge samtliga pensionssparare och pensionérer en samlad bild av
hela sin pension och att 6ka kunskapen for kvinnor och mén om hur livsinkomsten
och pensioneringstidpunkten paverkar den framtida pensionen. P4 motsvarande sétt
innehéller de tidigare regleringsbreven dven mal och dterrapporteringskrav for det
konsumentstirkande uppdraget.

Men ér 2020 flyttades det konsumentstiarkande uppdraget 6ver fran reglerings-
breven till instruktionen. Malen for detta uppdrag har sedan dess utgétt ur
regleringsbreven. Sedan 2019 anger regeringen inte heller ndgot mal for
informationsuppgiften i regleringsbreven. Déremot har regeringen stéllt krav pa
aterrapportering och utvéarderingar i regleringsbreven for 2019 och 2020 for saval
informationsuppdraget som for den konsumentstarkande uppgiften. Reglerings-
breven for 2021 och 2022 innehéller inte ndgra sddana uppgifter.

2.6.3 Oklart hur langt de vagledande uppgifterna stracker sig

Instruktionen anvénder flera nérliggande begrepp for att beskriva myndighetens
informationsuppdrag: att informera, ge en samlad bild, presentera och vigleda. Vad
som sérskiljer dessa begrepp och uppgifter framgér inte av instruktionen. Men det
kan tolkas som att vigledning kraver nagot utover att lamna information eller att ge
en presentation, ndmligen att ge individuellt riktad information.

Tabell 1. Pensionsmyndighetens informationsuppgifter

Informera om pensioner och formaner som Pensionsmyndigheten administrerar

Ge en samlad bild av pensionen

Ge vagledning for att starka konsumenter av finansiella produkter inom pensionsomradet

AW N|F

Presentera valarkitekturen for premiepensionssystemet

Formerna for den individuella informationen kan variera. Det behovs inget
personligt méte mellan en medarbetare vid Pensionsmyndigheten och en pensions-
sparare for att det ska vara fragan om végledning dven om det kan ligga néra till
hands att tolka det sa. Pensionsmyndigheten beskrev 2016 att tyngdpunkten i
myndighetens verksamhet gradvis forflyttades fran administration till
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kommunikation ndr myndigheten fick det konsumentstirkande uppdraget. Ett
exempel dr det som myndigheten beskriver som individuell information.?

Pensionsmyndigheten anvéander flera kanaler och plattformar for att informera, dér
webbplatsen minPension 4r en central del. Denna webbplats svarar upp mot
myndighetens uppgift att ge en samlad bild av hela pensionen och om vilka
faktorer som péaverkar pensionens storlek (punkt 2). Flera aktorer och dgare har
tillsammans utvecklat denna plattform dar pensionssparare och pensionérer kan fa
en helhetsprognos av pensionen. Aktorerna kan inte ge radd och végledning till
pensionssparare genom minPension. Pensionsmyndigheten maste anvianda andra
kanaler och plattformar for den typen av insatser.

Myndighetens uppgift att viigleda pensionssparare och pensionédrer och dirmed
stirka deras stdllning som konsumenter (punkt 3) kan omfatta att ge ekonomisk
information i bred bemarkelse, beroende pa hur denna del av uppdraget tolkas.
Med en vid tolkning kan uppgiften omfatta att ge véigledning som handlar om att
pensionssparare behdver komplettera den allmédnna pensionen genom privat
sparande eller att ge véigledning om alternativet att tidigt ta ut pension i placerings-
syfte.?> Med en sndvare tolkning kan uppdraget i denna del tolkas som att ge
vigledning om avgifter och finansiella risker vid kop av finansiella produkter.

Den vigledande uppgiften ar central nar det handlar om att myndigheten ska
presentera valarkitekturen for premiepensionssystemet for pensionsspararna, det
vill sdga hur valen for premiepensionssystemet dr utformade (punkt 4). Har handlar
det framfor allt om att ge digital vdgledning vid val av fonder.

Den konsumentstirkande uppgiften (punkt 3) ar néra kopplad till myndighetens
Ovriga informationsuppgifter (punkt 1 och 2). Det beror pé att konsumenter av
finansiella produkter som forbattrar sina kunskaper om pensionssystemet och den
egna pensionen dven troligen forbéttrar sina forutséttningar att ta till vara sina
intressen som konsumenter p& pensionsmarknaden.

Det ér ddremot inte lika klart om dven vigledning ska ingé i uppgiften att
informera om pensioner och formaner som Pensionsmyndigheten administrerar
(punkt 1). Men det ligger &nda néra till hands att 4ven informationsuppgiften ska ha
en vigledande funktion eftersom myndigheten ska informera utifrén den enskilde
personens behov. Pensionsmyndighetens kommunikationsavdelning sidger ocksa i
sin senaste strategi for myndighetens informationsuppdrag att myndigheten
behover individanpassa sin information och sina tjanster samt vara mer viagledande

24 Pensionsmyndigheten (2016). Mdl om att stiirka pensionssparares och pensiondirers
stdllning som konsumenter — svar pd regeringsuppdrag. PID1489.
% Pensionsmyndigheten (2017). Tidigt uttag av pension i placeringssyfte. PID157291.



och tillhandahalla oberoende vigledningstjanster.>® Vi uppfattar att denna strategi
utgér fran en relativt vid tolkning av myndighetens viagledande uppgift.

Uppgifterna éverlappar varandra

Den konsumentstérkande uppgiften (punkt 3) overlappar alltsa i viss man de tre
andra punkterna i instruktionen. Pensionsmyndighetens informationsinsatser i form
av till exempel prognoser for enskilda om framtida pensioner &r sannolikt viktiga
for att starka konsumenter av finansiella produkter i ett system dér pensions-
spararna kan vélja fonder for sina premiepensionsmedel och dir fondférvaltarna
och radgivarna har ett stort kunskapsovertag i forhallande till pensionsspararna.

Pensionsmyndighetens internrevision séger i en utvérdering att omfattningen av
informationsuppdraget inte dr definierat fullt ut och att det dr svart att fa en tydlig
bild av uppdraget.?’ Det dr ocksa en bild som forts fram vid vara intervjuer med
foretradare for Pensionsmyndigheten. Det otydliga uppdraget gor att det ocksé ér
svart att méta och f6lja upp informationsverksamheten.

2.7  De delar av pensionsadministrationen som uppvisar
daliga resultat styrs mer detaljerat

Regeringen styr Pensionsmyndigheten mer detaljerat inom tvé av de omraden dér
myndigheten haft storst problem de senaste aren. Det géller handlaggningstider for
bostadstillaggsérenden och tillgidngligheten i kundservice.

Fran det att myndigheten bildades och fram till och med 2018 fanns det mal i
regleringsbrevet om att minska tiderna for att handldgga drenden om bostadstilligg
och aterkravsdrenden. Regleringsbreven har ocksa innehallit mal om att 6ka
kvaliteten 1 handldggningen och att minska méngden felaktigt utbetalda bostads-
tilligg. Ar 2019 formulerade regeringen inget motsvarande mal for bostadstilliggs-
drenden, men Pensionsmyndigheten fick i uppdrag att aterrapportera hur hand-
laggningstiderna for bostadstillagg utvecklats och vilka insatser myndigheten har
genomfort for att forkorta handlaggningstiderna. I regleringsbrevet for 2020 fick
Pensionsmyndigheten i uppdrag att ta fram en handlingsplan for att komma till
ratta med de ldnga handléggningstiderna i bostadstillagg och tillgdngligheten i
kundservice. Under 2021 fick Pensionsmyndigheten i uppdrag av regeringen att ta
fram en atgérdsplan for handldggningen av bostadstilligg som beskriver vidtagna
och planerade atgérder pé kort och lang sikt samt hur myndigheten avser att

26 Pensionsmyndigheten Kommunikationsavdelningen (2020). Strategisk inrikining
Informationsuppdraget. PID181239.

27 Pensionsmyndigheten (2021). Utviirdering av insatser inom informationsuppdraget
Internrevisionsrapport. PID176539.
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hantera att besparingspotentialen av det nya systemstodet for bostadstillagg blev
mindre dn berdknat.?®

Sedan 2020 har regeringen okat graden av detaljstyrning och anger numera
kvantitativa mal for handldggningen av bostadstilldgg i Pensionsmyndighetens
regleringsbrev. Exempelvis ska handldggningstiden for nyansdkningar om
bostadstillagg vara hogst 40 dagar vid utgéngen av 2022. Regeringen anger dven
ett kvantitativt mal for Pensionsmyndighetens kundservice: Mélet 4r att andelen
samtal som myndigheten besvarar inom tio minuter ska dka till minst 75 procent.

Regeringen har dérefter kompletterat detta mal med att Pensionsmyndigheten ska
genomfora “relevanta atgirder for att tillgéngligheten i telefonin ska oka, sa att fler
samtal kommer fram till myndigheten.” Det nya malet &r en del i ett nytt uppdrag
frén regeringen till myndigheten som ldmnades den sista juni 2022 i form av
dndringar i regleringsbrevet for 2022. Uppdraget innebér ocksa att antalet pagdende
drenden om bostadstilligg for pensionérer ska minska, och det géller inte bara
nyansokningar (som tidigare) utan samtliga delar av forménen.

2.7.1  Krav pa uppféljning med tata intervall

Regeringen har gett flera uppdrag till myndigheten om att manatligen f6lja upp och
redovisa handlédggningen av bostadstilldgget och tillgdngligheten i kundservice
trots att myndigheten redan har en omfattande redovisning av drendehand-
laggningen i sin arsredovisning. Uppfdljningen varje manad ska visa utfallet 1
forhéllande till regeringens mal. Den ska ocksa innehalla en analys av ldget nér det
géller handldggningen och tillgédngligheten.

Fram till i juni 2022 har regeringen inte ndrmare beskrivit vilken inriktning eller
omfattning som denna analys ska ha, mer &n att den ska vara férdjupad. Men
regeringens beslut i juni om att dndra regleringsbrevet for 2022 innebér att kraven
pa Pensionsmyndighetens redovisning har blivit betydligt mer preciserade dn
tidigare for bostadstilligg och kundservice. Redovisningen ska nu innehélla
uppgifter om antalet inkomna och beslutade drenden, handldggningstider,
drendebalanser, produktivitet per arsarbetare, antalet &rsarbetare, samt ovriga
indikatorer som myndigheten beddmer som relevanta for att folja utvecklingen.

2.7.2 Manga uppdrag och detaljerade aterrapporteringskrav
indikerar att den ordinarie redovisningen inte racker

Att regeringen ger Pensionsmyndigheten i uppdrag att redovisa resultat och

utveckling for olika omraden och att regeringen infort detaljerade ater-

rapporteringskrav i regleringsbrevet indikerar att Pensionsmyndighetens ordinarie

rapporteringskanaler inte &r tillrdckliga for regeringens styrning eller att den

28 Regeringsbeslut $2021/07216.



information som ldmnas inte &r tillrdcklig for att regeringen ska kunna bedéma ett
omrades resultatutveckling.

Som ett komplement till myndighetens formella redovisning har Regeringskansliet
och Pensionsmyndigheten rutiner som innebar att chefer och tjanstemén traffas
regelbundet for att utbyta information. De intervjuer som vi har genomfort visar att
bada parter upplever att dialogen mellan Pensionsmyndigheten och Regerings-
kansliet fungerar relativt vél. Men vi uppfattar ocksé att Regeringskansliets
foretrddare ibland saknar underlag som forklarar utvecklingen av myndighetens
resultat och myndighetens bedomning av resultatet, liksom skal till att férvéntade
resultat inte har infriats.

2.7.3 Ingen tydlig styrning eller uppféljning av
kostnadseffektiviteten
Alla myndigheter har krav pé att myndighetens ledning ska se till att myndigheten
hushallar vdl med statens medel.? Pensionsmyndigheten inréttades ocksa bland
annat for att pensionsadministrationen skulle kunna bedrivas mer kostnadseffektivt.
Riksdagen har ocksa formulerat ett mél om att administrationen och forvaltningen
av alderspensionssystemet ska bedrivas “kostnadseffektivt och till nytta for
pensiondrer och pensionssparare”.’® Men regeringen har med ndgot undantag inte
preciserat nigra krav pa att Pensionsmyndigheten ska redovisa hur kostnads-
effektiviteten utvecklats for pensionsadministrationen, eller hur myndigheten
arbetar for att effektivisera verksamheten. I uppdraget om att utvirdera
informationsuppdraget ingick dock att redovisa atgérder for att bland annat na en
hogre kostnadseffektivitet.?!

Regeringen anviander uppgifter om Pensionsmyndighetens handlaggningstider som
central indikator for sin resultatredovisning till riksdagen rérande malet om
kostnadseffektivitet och nytta for pensionérer och pensionssparare. Vi bedomer att
handlaggningstider dr en bra indikator for att beskriva servicenivan for pensionérer.
Men det siger inte nodvindigtvis sd mycket om kostnadseffektiviteten i hand-
laggningen. Det beror pa att ett enkelt sdtt att minska handldggningstiderna &r att
avsitta mer resurser for handlaggningen.

2.8 Regeringen fokuserar pa sjalvkostnadsprincipen och
forvaltningsanslaget i sin finansiella styrning

Regeringens finansiella styrning av Pensionsmyndigheten utgar fran riksdagens
beslut att den inkomstgrundade delen av alderspensionssystemet ska béra sina egna

2 Myndighetsférordning (2007:515).

39 Se t ex Budgetpropositionen for 2022. Utgiftsomrdde 11 Ekonomisk trygghet vid
dlderdom.

31 Regleringsbrev for budgetaret 2020 avseende Pensionsmyndigheten.
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kostnader (sjilvkostnadsprincipen). Det innebér bade att administrationen av dessa
pensioner helt ska finansieras via de inbetalda medlen och att systemet for inkomst-
baserad pension inte far finansiera kostnader for annan verksamhet pa Pensions-
myndigheten. Det innebér ocksa att statsbudgeten helt ska finansiera myndighetens
kostnader som hor till andra formansslag.

Regeringens finansiella styrning sker via regleringsbrevet. Styrningen kan delas in
i villkor for avgiftsfinansierad verksamhet, finansierad via AP-fonderna (inkomst-
och tilldggspension) och premiepensionsfonderna (premiepension), samt villkor for
anslagsfinansierade formaner (garantipension, inkomstpensionstilldgg bostads-
tillagg, dldreforsorjningsstod och efterlevandepension).

2.8.1  Undantag fran principen om bruttoredovisning

Riksdagen behover beslutsunderlag som ger en fullstandig bild av statens samlade
finanser for att kunna fatta valunderbyggda beslut om statens inkomster och
utgifter. Tva principer sikerstéller detta. Den forsta ér fullstindighetsprincipen,
som innebdr att det inte bor finnas nagra specialbudgetar vid sidan om stats-
budgeten. Den andra &r bruttoprincipen, som innebér att statens inkomster och
utgifter bor redovisas i statsbudgeten med sina bruttobelopp.

Sjalvkostnadsprincipen har vagt tyngre @n budgetlagens principer
Fullstandighetsprincipen och bruttoprincipen tillimpas inte for Pensions-
myndighetens intdkter och utgifter som hor till de avgiftsfinansierade forménerna.3?
Orsaken ar att riksdagen har beslutat att inkomst- och premiepensionssystemen ska
vara finansiellt skilda frén statens budget och att detta har styrt riksdagens och
regeringens beslut om Pensionsmyndighetens finansiella villkor.

I propositionen som ligger till grund for inrdttandet av Pensionsmyndigheten ger
regeringen inte nagot skal till att bruttoprincipen inte ska tillampas. Men dar
framgar att utgangspunkten for finansieringen av pensionsadministrationen ska
vara den samma som tidigare: finansiering via anslag pa statsbudgeten samt via
AP-fonderna och premiepensionssystemet.** Riksforsakringsverket tilldelades
tidigare avgifter som myndigheten disponerade fran AP-fonderna. Och
propositionen som lag till grund for att bilda Premiepensionsmyndigheten
beskriver att myndighetens verksambhet inte skulle finansieras genom anslag som
riksdagen beslutar om, utan att kostnaderna for verksamheten i stillet skulle tas ut
genom avgifter inom ramen for premiepensionssystemet.>*

321 socialforsikringsbalken anges bland annat att Pensionsmyndighetens kostnader for
skotseln av premiepensionssystemet ska tdckas genom avgifter som dras frén pensions-
spararnas premiepensionskonton (64 kap. § 37).

33 Prop. 2008/09:202 Pensionsmyndigheten och dess verksamhet.

34 Prop. 1997/98:151 Inkomstgrundad dlderspension m.m.



Pensionsmyndigheten uppfyller inte villkoren for specialdestination

Enligt forarbetena till budgetlagen kan undantag fran fullstdndighetsprincipen och
bruttoprincipen, sé kallad specialdestination, goras for belastande avgifter om det
ar motiverat av effektivitetsskdl. Riksdagen har antagit riktlinjer for nér special-
destination av inkomster fran belastande avgifter kan ske.

Enligt dessa riktlinjer kan undantag goras om det frimjar mdjligheterna till hog
effektivitet och service i verksamheten, och om det géller avgifter i en verksamhet
vars omfattning styrs av efterfragan. I riktlinjerna finns dven villkor om réttvisande
redovisning, god styrning och kontroll.?* Den storsta fordelen med special-
destinerade avgifter ar att det gor det ldttare att anpassa statlig verksamhet till
varierande efterfrdgan. En myndighet som far disponera avgifter kan dé finansiera
en Okad efterfrigan direkt, forutsatt att det finns en stark koppling mellan
myndighetens intdkter och kostnader for en verksamhet. Pensionsmyndighetens
behov av avgiftsfinansiering styrs inte i ngon storre utstrackning av efterfragan
som det inte gar att planera for.

Det gar att tillampa bruttoprincipen

Det gar att tillimpa bruttoprincipen for Pensionsmyndigheten utan att bryta mot
sjalvkostnadsprincipen. Bruttoprincipen kan tillimpas genom att de avgiftsintikter
som Pensionsmyndigheten idag far forfoga over fors till inkomsttitel i stats-
budgeten och att myndighetens kostnader for de inkomstbaserade féormanerna i
stéllet finansieras med anslag. Sjdlvkostnadsprincipen kan samtidigt uppratthallas
om regeringen beslutar om avgifterna for att finansiera administrationen, anger en
budget for den avgiftsfinansierade verksamheten déir intdkterna inte far disponeras i
regleringsbrevet och beslutar att full kostnadstidckning ska gélla for verksamheten.
Da ska avgifterna berdknas sé att de ticker sjélvkostnaden pé lang sikt och
Pensionsmyndigheten ska dven fortséittningsvis hélla isir kostnader for att
finansiera verksamhet som hor till forméner finansierade via statsbudgeten fran
kostnader som finansieras via premiepensionsfonderna och AP-fonderna.

Bade fordelar och nackdelar med att dndra finansieringsvillkor

En fordel med att tillimpa bruttoprincipen for Pensionsmyndigheten &r att det
battre skulle svara mot budgetlagens principer. Regeringens finansiella styrning av
Pensionsmyndighetens verksamhet skulle bli mer enhetlig. Vidare skulle hela
myndighetens verksamhet omfattas av samma pris- och 16neomrékning som
regeringen gor for myndigheters forvaltningsanslag. Darmed skulle ocksa uttaget
av avgifter frén pensionsspararna omfattas av samma krav pé okad produktivitet
som den statliga budgetprocessen stéller pd myndigheternas forvaltningsanslag.

Genom att tillimpa bruttoprincipen skulle Pensionsmyndigheten fa storre
flexibilitet att hantera obalanser mellan olika finansieringskéallor under ett

35 Prop. 2010/11:40 En reformerad budgetlag. Bet 2010/11:KU14, rskr. 2010/11:177.
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verksamhetsér. Pensionsmyndigheten skulle kunna balansera 6ver- och underskott i
anslagsfinansierad verksamhet med 6ver- respektive underuttag i avgiftsfinansierad
verksamhet, och vice versa. Myndigheten skulle ha ett anslagssparande och en
anslagskredit for sitt forvaltningsanslag som finansierar all verksamhet. Men
Pensionsmyndigheten skulle ocksa ha som krav att uppratthélla sjalvkostnads-
principen Over tid, i och med att malet om full kostnadstickning géller for den
avgiftsfinansierade verksamheten.

Men det finns dven nackdelar med att infora bruttoprincipen. Det skulle innebéra
en kostnad i form av utredningar och &ndrad lagstiftning. Sannolikt bor regeringen
dé ocksa gora motsvarande foréndring for finansieringen av Skatteverkets,
Kronofogdemyndighetens, Statens servicecenters och Fondtorgsndamndens
administrationskostnader for att hantera uppgifter som har att gora med pensions-
systemet. Idag tar Pensionsmyndigheten fram ett samlat underlag infor regeringens
beslut om avgiftsuttag. Om alla berérda myndigheter far egna anslag far inte
regeringen ndgon helhetsbild av avgiftsuttaget. Vidare behover riksdagen besluta
om att justera utgiftstaket. Vi bedomer dven att administrationskostnaderna for
Pensionsmyndigheten skulle 6ka under en 6vergangsperiod till £6ljd av att &ndra
finansieringsprincipen. Det beror pé att myndigheten skulle behdva anpassa sin
styrning, uppfoljning och redovisning till de nya reglerna.

2.8.2 Anslagsforstarkning utan detaljstyrning

Under 2021 finansierades 46 procent av Pensionsmyndighetens administrations-
kostnader via forvaltningsanslaget, 24 procent via avgiftsmedel fran premie-
pensionsfonder och 30 procent via avgiftsmedel fran AP-fonder.?¢ De senaste aren
har regeringen hojt forvaltningsanslaget. Anslaget star ddrmed for storre delen av
myndighetens samlade finansiering (se kapitel 4).

Mellan 2019 och juni 2022 hojdes Pensionsmyndighetens forvaltningsanslag fran
600 miljoner kronor till 865 miljoner kronor.*” En stor del av forstarkningarna har
varit tidsbegrénsade och avsedda att finansiera kostnader for utvecklingsinsatser
eller for att hantera fordndringar i pensionsforménerna. Forvaltningsanslaget for
2022 har bade sinkts och hojts kraftigt. Beslutet om budgetpropositionen for 2022
innebar att anslaget sdnktes med ndrmare 80 miljoner kronor, frémst pa grund av
tidigare beslut om att minska tillfdlliga hojningar. Men i juni 2022 hojdes anslaget
med 165 miljoner kronor for att finansiera 6kade administrationskostnader pa
grund av riksdagens beslut om hojningar av garantipensionen och bostadstillagget
till pensionérer.*

3¢ Pensionsmyndighetens budgetunderlag 2023-2025.

37 Pensionsmyndighetens regleringsbrev 2019-2022.

38 Prop. 2021/22:269 Extra dndringsbudget for 2022 — Virdndringsbudget for 2022 och
stod till Ukraina.



Regeringen har gett Pensionsmyndigheten relativt f& begransade villkor som
specificerar vad anslaget far anvéndas till. 2021 specificerade regeringen
visserligen att en 6kning pa 175 miljoner kronor endast fick anvindas till arbetet
med att infora den nya férmanen inkomstpensionstilldgg. Bortsett frén det har pa
senare ar endast 12 miljoner kronor varit 6ronmérkta for att finansiera insatser for
att nd malet om att minska de felaktiga utbetalningarna frén vélfardssystemen och
en mindre summa for att betala for radiokommunikationssystemet Rakel. I ovrigt
har regeringen valt att lata Pensionsmyndigheten avgora hur anslags-
forstarkningarna ska anvéndas.

Regeringen baserar sin finansiella styrning av Pensionsmyndigheten pa
myndighetens budgetunderlag, utgiftsprognoser och arsredovisning. I budget-
underlaget begédr myndigheten en viss storlek pa forvaltningsanslaget under
kommande ar. Budgetunderlaget beskriver myndighetens samlade finansierings-
behov, det vill sdga dven hur Pensionsmyndighetens behov av avgiftsfinansiering
ser ut. Det &r naturligt eftersom myndigheten har gemensamma kostnader for
exempelvis lokaler och it-system som hor till bade den anslags- och den avgifts-
finansierade verksamheten.

Regeringen bereder fragan om Pensionsmyndighetens finansiering via avgifter i en
process vid sidan av beredningen av forvaltningsanslaget i statsbudgeten. Under
véren foreslar Pensionsmyndigheten hur mycket avgifter som ska tas fran AP-
fonderna och premiepensionsfonderna. Myndigheten redovisar da ingen ny analys
av hur mycket medel som myndigheten behdver utan hianvisar till budget-
underlaget. Pensionsmyndigheten redovisar dven prognoser dver utfallet for
anslags- och avgiftsmedel fyra génger per éar.

2.8.3 Storre grad av frihet for avgiftsfinansierad verksamhet

Pensionsmyndigheten har inga speciella undantag eller villkor som avviker frén de
ekonomiadministrativa regler som regeringen tillimpar for den finansiella
styrningen av myndigheter. Det som har storst praktisk betydelse for Pensions-
myndigheten &r att villkoren skiljer sig mellan anslags- och avgiftsfinansieringen.
Regeringen beviljar myndigheten ett anslagssparande och en anslagskredit pa
motsvarande 3 procent av forvaltningsanslaget. For avgiftsmedlen géller att
myndigheten far disponera ett dverskott pa motsvarande 10 procent av den
avgiftsfinansierade verksamheten, utan att lamna ett forslag till regeringen om hur
Overskottet ska disponeras.*’

Pensionsmyndigheten har haft svart att fa forvaltningsanslaget att ricka under de
senaste dren. Var kartldggning visar att regeringen ofta har hojt Pensions-
myndighetens anslagskredit under ett budgetér. Under perioden 2017-2021
utokade regeringens Pensionsmyndighetens anslagskredit alla ar utom ett.

39 Avgiftsforordning (1992:191).
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Myndigheten har dock inte behovt utnyttja den utokade krediten i ndgon storre
utstrackning.

2.8.4 Regeringen anger riktlinjer for storre investeringar

Regeringen styr Pensionsmyndighetens utrymme att gora investeringar i
verksamheten genom att ange en ldneram i regleringsbrevet. Frén och med 2020
har regeringen fortydligat sin styrning genom att 4ven besluta om en investerings-
budget for Pensionsmyndigheten. Investeringsbudgeten innehéller riktlinjer for
Pensionsmyndighetens utgifter och lan for investeringar for myndighetens stora it-
projekt.



3  Organisation, intern styrning och
uppfoljning

I det héar kapitlet presenterar vi var analys av hur Pensionsmyndigheten tolkar sitt
uppdrag och hur myndigheten har utformat sin interna styrning.

3.1 Sammanfattande iakttagelser

e Pensionsmyndigheten har gjort stora férandringar i sin interna styrning de
senaste aren. Myndigheten har utvecklat sin forméga att styra utvecklings-
arbetet. Men myndighetsledningens forutséttningar att samlat styra och folja
upp myndighetens verksamhet och resultat har forsamrats.

e  Myndighetsledningens styrning ér inriktad mot att styra fordndringsarbete,
vérderingar och forhallningssétt. Styrningen av myndighetens resultat ar
otydlig och de styrdokument som myndighetsledningen anvénder for
resultatstyrning styr inte med mal for verksamheten eller hur resurser ska
fordelas. Verksamhetsstyrningen ér delegerad till linjeorganisationen via
myndighetens arbetsordning.

e Uppfoljningen av myndighetens verksamhetsplan ar frimst inriktad mot att
folja upp om de aktiviteter som styrelsen beslutat utférs. Myndigheten har
paborjat ett utvecklingsarbete for att i hogre grad f6lja upp om insatserna leder
till 6nskade forédndringar i verksamheten.

e Verksamhetens prestationer och resultat f61js upp mot mél som inte finns i
myndighetens styrande dokument, vilket innebér att malen far en otydlig
status. Samtidigt ligger dessa mal till grund for myndighetens bedémning i
aterrapporteringen till regeringen av hur védl myndigheten fullgor sitt uppdrag.

e Pensionsmyndigheten infér en ny verksamhetslogik (ett nytt arbetssétt) for
pensionsadministrationen. Den tillimpas for bostadstilligg och ska inforas for
allmén pension. Fordndringsarbetet styrs med principer som produktions-
avdelningen har beslutat ska gélla for administrationen, och avdelningens
chefer styr utformningen av arbetsprocesserna efterhand som de utvecklas.

e Den metod som anvinds for att utveckla administrationen har fordelen att det
gér fort att genomfora foréndringar och att medarbetarna ar delaktiga i
fordndringsarbetet. Men myndigheten tar en risk genom att dndra verksamhets-
logik utan en samlad dokumentation av vilka fordndringar som ska goras och
vilka effekter den nya verksamhetslogiken forvéntas fa for myndighetens
kostnader eller produktionskapacitet. Transparensen blir lidande och det &r
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svért for personer utanfor produktionsavdelningen att f& insyn i och forsta
utvecklingsarbetet.

e Sedan 2019 arbetar Pensionsmyndigheten med att ta ver drift och utveckling
av systemstod for pensionsadministrationen fran Forsdkringskassan. Planerna
har dndrats och forsenats pa grund av att myndigheten har fatt i uppdrag av
regeringen att infora nya pensionsférmaner. Under aren 2023-2027 berdknas
kostnaden for att genomfora utvecklingsarbetet bli cirka 500 miljoner kronor.

e Pensionsmyndigheten har infort ett ramverk for att styra myndighetens it-
utveckling med agila metoder. Det ger Pensionsmyndigheten béttre
forutsattningar att bedriva verksamhetsanpassad utveckling av myndighetens
stodsystem.

3.2  Linjeorganisation med tva stora avdelningar

Pensionsmyndigheten leds av en styrelse. Generaldirektoéren d4r myndighetschef och
skoter den I6pande verksamheten utifran styrelsens riktlinjer. Myndigheten ar
organiserad i en linjeorganisation. Generaldirektoren bildar tillsammans med
avdelningscheferna myndighetens ledningsgrupp. Pensionsmyndigheten har sju
avdelningar, varav fyra har ansvar for varsin av myndighetens huvuduppgifter.

e Produktionsavdelningen ansvarar for pensionsadministrationen, det vill sdga
handlaggning av forméner och kundkontakter.

e Fondtorgsavdelningen ansvarar for forvaltning av premiepensionsmedel. Dér
ingar fondforsékringsverksamheten med fondhandel, forsikringsverksamhet
samt forvaltning av medel for prelimindra pensionsrétter.

e Kommunikationsavdelningen ansvarar for intern och extern kommunikation,
vilket bland annat inkluderar att informera pensionssparare och pensionérer
om pensioner och att stirka deras stdllning som konsumenter.

e Analysavdelningen ansvarar for uppgifterna att vara statistikmyndighet for
pensionsomrédet och att folja, analysera och formedla &lderspensionssystemets
utveckling och effekter for enskilda och samhalle.

Fondtorgsavdelningen tas bort den 1 november 2022. Orsaken 4r att en del av
avdelningens verksamhet och medarbetare forts dver till Fondtorgsndmndens
kanslifunktion. De kvarvarande uppgifterna fordelas ut pa produktionsavdelningen,
kommunikationsavdelningen och analysavdelningen.

Ovriga tre avdelningar ansvarar for verksamhetsstdd och styrning.

e [t-avdelningen.
e Juridikavdelningen.

e Avdelningen for myndighetsstyrning och stod.



En klar majoritet av myndighetens personal arbetar pé produktions- respektive it-
avdelningarna. I slutet av 2021 forfogade de tva avdelningarna dver 62 respektive
23 procent av myndighetens arsarbetskrafter. Pensionsmyndigheten har kontor pa
atta orter.

3.2.1 Flera omorganisationer de senaste aren

Pensionsmyndigheten har genomfort flera omorganisationer de senaste dren. Syftet
har bland annat varit att stdrka myndighetsledningens interna styrning och kontroll,
att skapa béttre forutséttningar for ett effektivt utvecklingsarbete och en mer
sammanhallen handlaggning inom pensionsadministrationen. Vid arsskiftet
2020/2021 centraliserade myndigheten avdelningarnas controllerresurser till den
nyinréttade avdelningen for myndighetsstyrning och stod (MSS). Avdelningen
bildades genom att sla ihop ledningsstaben och den administrativa avdelningen. Ett
halvar senare, i augusti 2021, omorganiserades utvecklingsverksamheten. Den
tidigare utvecklingsavdelningen lades ned och ansvaret for verksamhetsutveckling
decentraliserades till samtliga avdelningar. It-avdelningen och MSS ansvarar nu {or
att samordna utvecklingsarbetet centralt. Vidare har produktionsavdelningen
genomfort en omorganisation i flera steg for att integrera kundtjénsts uppgifter med
handldggningen av pensionsérenden.

3.3  Pensionsmyndigheten har en tydligt reglerad intern
styrning och kontroll

Pensionsmyndighetens styrelse ansvarar for verksamheten infor regeringen och ska
se till att den bedrivs effektivt och enligt de lagar och regler som géller. Styrelsen
ansvarar ocksa for att verksamheten redovisas pa ett tillforlitligt och rattvisande
satt samt att myndigheten hushallar vil med statens medel.** Styrelsen ska besluta
om strategiska och ldngsiktiga fragor, fragor av principiell karaktér samt om fragor
av ovanligt slag eller av stor betydelse.

Generaldirektoren dr myndighetschef och skéter den 16pande verksamheten i
enlighet med vad styrelsen beslutar. Vidare ansvarar generaldirektdren for att den
interna styrningen och kontrollen fungerar. Det innebér att verksamheten ska
bedrivas i enlighet med myndighetens styrande dokument och att myndigheten ska
utfora sitt uppdrag pa ett &ndamalsenligt, rittssdkert, effektivt och tillforlitligt sétt.

3.3.1 Pensionsmyndigheten har utvecklat den andra ansvarslinjen

Pensionsmyndigheten anviander en modell med tre ansvarslinjer for sin interna
styrning och kontroll.*! Avdelningscheferna hanterar verksamheten i den forsta
ansvarslinjen och ansvarar for att verksamheten bedrivs med en god och effektiv
intern styrning och kontroll. Den andra ansvarslinjen utgdrs av myndighetens

40 Myndighetsférordning (2007:505).
4l Pensionsmyndigheten. (2022). Policy for intern styrning och kontroll.
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riskfunktion, dataskyddsfunktion med dataskyddsombudet samt kvalitetsfunktion,
vilka rapporterar direkt till generaldirektoéren och i vissa fall till styrelsen. Andra
ansvarslinjen agerar sjélvstindigt fran verksamheten. Den stddjer, Overvakar och
kontrollerar den fOrsta ansvarslinjen. Den tredje ansvarslinjen dr myndighetens
internrevision som gor oberoende granskningar av hela myndighetens verksamhet
och rapporterar till styrelsen.

Sedan 2018 har Pensionsmyndigheten utvecklat sitt arbete med intern styrning och
kontroll, bland annat utifrdén myndighetens internrevision. Myndigheten har
forbattrat risk- och kvalitetsarbetet i den andra ansvarslinjen. De har ocksa okat
ambitionsnivan nér det géller arbetet med dataskydd, integritet och person-
uppgifter, bland annat genom att myndigheten under 2022 inrittade dataskydds-
funktionen samt dataskyddssamordnare pa avdelningarna. Vidare har Pensions-
myndigheten sett 6ver ramverket for myndighetens styrande dokument for att gora
roller och ansvar i den interna styrningen tydligare.

3.3.2 Den interna styrningen utgar fran tre styrdokument

Pensionsmyndighetens interna styrning utgér frén myndighetens strategiska plan,
verksamhetsplan och arbetsordning. Som ett komplement till dessa kan general-
direktoren besluta om strategier och direktiv for att ge vigledning for hur
verksamheten ska forflyttas inom myndighetens verksamhetsomraden.*?

Den strategiska planen beskriver myndighetens uppdrag och hur
verksamheten ska utvecklas

Pensionsmyndighetens strategiska plan beslutas av styrelsen och beskriver
myndighetens styrmodell och styrelsens tolkning av myndighetens uppdrag. Den
utgdr grunden for myndighetens resultatstyrning och konkretiseras genom arliga
beslut om verksamhetsplan och internbudget. Pensionsmyndighetens vision ar att
gbra pensioner enklare.

Den strategiska planen innehéller m&l och principer av olika karaktar. Styrelsen
beskriver hur myndighetens verksamhet ska utvecklas, vad myndigheten vill uppna
pa tre till fem ars sikt (6nskade tillstdnd) och vad som kénnetecknar en god
forvaltningskultur pa myndigheten.

Verksamhetsplanen styr vad som ska goras for att na 6nskad utveckling
Styrelsen beslutar varje ar om myndighetens verksamhetsplan inklusive budget.
Verksamhetsplanen beskriver myndighetsdvergripande aktiviteter som styrelsen
har beslutat om for att fordndra verksamheten for att nd myndighetens onskade
tillstand.

42 Pensionsmyndigheten. (2021). Pensionsmyndighetens styrande dokument — riktlinje.



Arbetsordningen reglerar ansvar och befogenheter
Arbetsordningen beskriver hur uppgifter, ansvar och befogenheter fordelas inom
myndigheten.

3.3.3 Pensionsmyndigheten anvander tre typer av intern styrning

Myndigheten delar in sin interna styrning i tre former.*

e Resultatstyrning
e Regelstyrning
e  Virderingsstyrning

Resultatstyrning anvands for att na myndighetens mal och halla budget
Pensionsmyndighetens resultatstyrning syftar till att chefer i verksamheten ska
folja myndighetsledningens beslut om inriktning och prioriteringar inom faststillda
ekonomiska ramar. For sin resultatstyrning anvdnder myndigheten planerings-
dokument som utgér fran styrelsens strategiska plan. Dokumenten géller for en viss
tid och innehaller krav pa myndighetens utvecklings- och forbéttringsarbete och
beskriver hur planering, genomforande och uppfdljning av verksamheten ska gé
till. Myndighetens och avdelningarnas verksamhetsplaner och budgetar 4r centrala
for resultatstyrningen.

Regelstyrning anvands for att sakerstalla rattssakra beslut
Pensionsmyndigheten anvénder regelstyrning for att sékerstélla att myndighetens
olika verksamhetsdelar f6ljer de lagar och regler som géller och att myndigheten
fullgdr sitt uppdrag pé ett effektivt och réttssikert sétt.

Regelstyrningen dokumenteras i rdttsliga regler och verksamhetsregler. Styrelsen
beslutar om myndighetens foreskrifter och chefsjuristen beslutar om myndighetens
vigledningar, som tillsammans utgdr de rittsliga reglerna. Vigledningarna
beskriver hur myndigheten tolkar lagstiftningen och beskriver bland annat
forarbeten, praxis och JO:s beslut. Verksamhetsreglerna bestar av policyer,
anvisningar och rutinbeskrivningar som anger principer och reglerar hur
verksamheten ska utforas, diribland handldggningen.

Ledarskap och medarbetarskap styrs med véarderingsstyrning

Den tredje typen av intern styrning som Pensionsmyndigheten anvénder dr
varderingsstyrning som ar vigledande i fragor som inte kan styras genom regler.
Det géller exempelvis myndighetens syn pa ledarskap och medarbetarskap.
Styrelsen beskriver i den strategiska planen vilka véirderingar som ska vara
styrande pa myndigheten.

43 Pensionsmyndigheten. (2022). Policy for intern styrning och kontroll och
Pensionsmyndigheten. (2021). Pensionsmyndighetens styrande dokument — riktlinje.

37



38

3.4  Styrning mot en mer tillitsbaserad forvaltningskultur

I den strategiska planen lagger Pensionsmyndigheten stor vikt vid att beskriva de
forhéllningssétt som chefer och medarbetare ska ha for att myndigheten ska kunna
utfora sitt uppdrag pa ett bra sétt. Planen innehaller bade generella mél och mer
specifika beskrivningar av forhallningssatt knutna till myndighetens olika
uppgifter.

Styrelsen har formulerat sju styrande principer som beskriver vad myndighetens
styrning och ledning ska préglas av. Vidare anvénder myndigheten de tre
vardeorden (vi ar) effektiva, kunniga och hjdlpsamma, i sin styrning. Vardeorden
ska vara végledande for medarbetarnas forhallningssétt, bemotande och agerande,
bade internt och externt.

Pensionsmyndighetens styrande principer

= Viutgar fran uppdragsgivarens ambitioner och krav samt medborgarnas behov.
= Vivaljer helheten framfor delarna.

= Vi har tydliga ansvar och mandat och samarbetar for basta resultat.

= Viger medarbetarna stort handlingsutrymme.

= Vi planerar for framtiden men ar féljsamma och beredda att dndra.

= Var uppféljning skapar mervarde for verksamheten och ger en tydlig bild av vart
resultat.

= Viforbattrar oss genom att ta tillvara ny kunskap, beprdévad erfarenhet och
goda exempel.

3.4.1 Idéerna bakom tillitsbaserad styrning har fatt genomslag

Var analys visar att principerna for tillitsbaserad styrning har fatt genomslag i
Pensionsmyndighetens interna styrning och ledning. Kénnetecknande for tillits-
baserad styrning och ledning ar att lita pd medarbetare, skapa handlingsutrymme,
ha medborgarfokus och ta ansvar for helheten. Tillitsdelegationen beskriver det
som ett forhallningssétt som flyttar fokus frén traditionell, formell styrning till en
starkare betoning pa kultur, ledarskap och hela system.**

Pensionsmyndigheten har férdndrat sin styrning av pensionsadministrationen och
utvecklingsverksamheten pa ett sitt som ligger nira principerna for tillitsbaserad
styrning. Véra intervjuer med chefer och verksamhetsexperter visar att det finns en
gemensam idé om hur forvaltningskulturen inom pensionsadministrationen ska

#SOU 2019:43. Med tillit foljer biittre resultat — tillitsbaserad styrning och ledning i
staten.




utvecklas. Vad myndighetsledningen vill och hur myndigheten ska arbeta for att
komma dit kommer till uttryck i verksamhetsplanen i beskrivningen av det onskade
tillstandet Vi dr ett foredome avseende styrning, ledarskap och medarbetarskap.
Myndigheten ska utveckla sjédlvledarskap, samverkan som arbets- och forhéllnings-
sétt och tydliggora hur medarbetarskap ska fraimja vad som beskrivs som hybrida
och agila arbetssitt. HR-funktionen héller ihop arbetet. Arbetet utgér fran
Pensionsmyndighetens medarbetar- och ledarmodeller, som bygger pa
myndighetens styrande principer.

3.4.2 Ny medarbetarmodell och ledarmodell infors

Pensionsmyndigheten har tagit fram en ny medarbetarmodell och en ny ledar-
modell.*> Modellerna har utvecklats med den statliga viardegrunden som bas.
Medarbetarmodellen utgér fran de styrande principerna i myndighetens styrmodell
och ska stddja arbetet med att utveckla effektiva arbetssitt, skapa virde for
medborgarna och bidra till att Pensionsmyndigheten uppfattas som effektiv, kunnig
och hjilpsam. Medarbetarmodellen syftar till att alla medarbetare ska ta ansvar,
mojliggora forandring och driva utveckling i forhallande till egna arbetsuppgifter,
sina arbetskamrater och arbetsgivaren.*

Ledarmodellen beskriver vilket slags ledarskap Pensionsmyndigheten vill utova for
att etablera det medarbetarskap myndigheten vill uppna. Enligt modellen ska
myndighetens chefer leda genom att motivera, skapa forutsattningar och bygga
fortroende. Det ar tydligt att modellen syftar till att myndigheten ska kunna na sina
onskade tillstand.

Pensionsmyndigheten arbetar pa olika sétt med att utveckla forvaltningskulturen pa
myndigheten med hjilp av medarbetar- och ledarmodellen samt myndighetens
styrande principer. De strévar efter att i hog grad behandla ledarskapsfrdgor pa
myndighetens chefsmdten. Véra intervjuer visar att ndgon ledarskapsdimension
ofta tas upp pa dessa mdten, antingen genom fragor som syftar till att rusta
cheferna i sitt ledarskap eller genom diskussioner om behovet av att utveckla
ledarskapet.

Myndigheten arbetar dven for att anpassa sina l6nekriterier till de virden som
medarbetarskapsmodellen ger uttryck for. De har ocksa reviderat medarbetar-
undersokningen for att battre kunna folja upp i vilken utstrackning som
medarbetarmodellen slar igenom i styrningen.

3.5  Styrningen inriktad mot utveckling

Pensionsmyndigheten har valt att fokusera pé att styra myndighetens utvecklings-
arbete i sin styrning. De dokument som myndighetsledningen anvénder for

45 Powerpoint i mejl frin Pensionsmyndigheten, 2022-05-04.
46 Pensionsmyndigheten. (2022). Pensionsmyndighetens drsredovisning 2021.
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resultatstyrning beskriver inte ndgra mal for resultat och prestationer som &r
kopplade till de uppdrag som regeringen har gett Pensionsmyndigheten.
Verksambhetsstyrningen priglas av en ldngtgéende delegation och myndighets-
ledningen foljer upp myndighetens resultat i forhéllande till andra mal &n de som
styrelsen har beslutat om i myndighetens strategiska plan och verksamhetsplan.

3.5.1  Mal som beskriver myndighetens uppdrag anvands inte for
styrning och uppfoljning

I den strategiska planen beskriver styrelsen myndighetens uppgift uppdelat pa fem

omraden. For varje omrade har styrelsen formulerat ett 6vergripande mal med

underliggande punkter som beskriver mélséttningar for hur Pensionsmyndigheten

ska arbeta med uppgifterna:

e Pensionsadministration: Vi sdkerstéller rétt pengar i ratt tid (sex punkter).

o Information: Vi ger oberoende och palitlig hjdlp som gor det enklare att forsta,
forutse och kunna géra medvetna val om sin pension (sju punkter).

e Konsumentstirkande: Vi stirker pensionérer och pensionssparare som
konsumenter inom pensionsrelaterade omraden (fyra punkter).

e  Statistik och analys: Vi dr och uppfattas som experter inom pensionsomradet
(tre punkter).

e  God myndighetsforvaltning: Vi ar och uppfattas som en vélskott, réttsséker
och effektiv myndighet med hogt fortroende och starkt medborgarfokus (fem
punkter).

Men myndigheten anvénder inte dessa mal for resultatstyrning i verksamhetsplanen
eller i sin uppfoljning. Uppf6ljningen av resultat, prestationer och kostnader i den
lopande verksamheten utgér i stéllet frén en uppdelning av uppdraget i de fyra
verksamhetsomraden som myndigheten anvander for sin redovisning till regeringen
i arsredovisningen. Verksamhetsomrédena ér Pensionsadministration, Premie-
pensionsforvaltning, Information och kommunikation och Statistik och analys.

Pensionsmyndighetens resultatstyrning utgér fran mal for fokusomraden, och inte
fran styrelsens beskrivning av myndighetens uppgifter. I den strategiska planen
finns 16 mél uppdelade pa fyra fokusomraden som beskriver dnskade tillstand for
myndighetens verksamhet:

e Fokusomradet Fortroende med fem onskade tillstand.
e Fokusomradet Effektivitet med fem onskade tillstand.
e Fokusomradet Folkbildning med tre 6nskade tillstand.

e Fokusomradet Ma bra pa och av jobbet med tre dnskade tillstand.



Fokusomrédena med de 6nskade tillstdnden &r grunden f6r myndighetens
verksamhetsplanering och verksamhetsuppfoljning. Huvuddelen av mélen &r
inriktade mot verksamhetsutveckling, men det finns ocksé négra kvantitativa mél
som beskriver nivéer pa onskad kundnojdhet, fortroende och effektivisering. Méalen
for fokusomradena har renodlats infor 2023 och styrelsen kommer inte langre att
precisera ndgra kvantitativa mal. De kvantitativa mél som regeringen har beslutat
om som géller handldggningstid for bostadstillagg, svarsgrad inom kundtjanst och
minskat antal felaktiga utbetalningar ingar inte i de styrdokument som myndighets-
ledningen anvinder for sin resultatstyrning.

Infér 2023 har myndigheten arbetat med att revidera den strategiska planen. Syftet
ar att prioritera, aktualisera och precisera planen, och ddrmed fortydliga hur planen
kopplar till myndighetens uppdrag. En uttalad ambition i arbetet &r att forbattra
uppfoljningen av de dnskade tillstdnden, det vill siga myndighetens formaga att
fullgora sitt uppdrag. Verksamhetsplaneringsarbetet utgér fran den reviderade
planen, som borjar gélla fran och med 2023. En fordndring under 2023 é&r att
informationsuppgiften och den konsumentstirkande uppgiften beskrivs samlat i
den reviderade planen, eftersom dessa omraden har ménga gemensamma
berdringspunkter.

3.5.2 Styrning och uppfoljning fokuserar pa myndighetens
forandringsarbete

Styrelsen beslutar om myndighetens verksamhetsplan inklusive budget infor varje

verksamhetséar. Verksamhetsplanen innehéller aktiviteter som styrelsen har beslutat

att myndigheten ska genomfora for att dstadkomma forflyttningar inom

verksamheten mot att uppnéd myndighetens 6nskade tillstdnd. I verksamhetsplanen

for 2022 finns 33 sadana aktiviteter.

Avdelningarnas verksamhetsplaner beskriver kortfattat bade hur de bidrar till att
genomfora de myndighetsgemensamma aktiviteter som avdelningen har ansvar for,
och vilka storre forflyttningar som ska genomforas inom grunduppdragen. Nagra
av de mindre avdelningarna tar dven fram en mer utforlig plan for den verksamhet
som de planerar att genomfora under aret.

Pensionsmyndigheten foljer upp utfallet for myndighetens ekonomi, kompetens-
forsorjning och verksamhet varje manad. Tva ganger per ar gor de en fordjupad
uppfoljning. Dessutom genomfor de en samlad uppf6ljning i samband med att
arsredovisningen tas fram. Den fordjupade uppfoljningen omfattar verksamhet,
ekonomi, kompetensforsorjning liksom status for aktiviteterna i myndighetens
verksamhetsplan. Dessutom foljer myndigheten upp regleringsbrevsuppdrag och
internrevisionens iakttagelser och rekommendationer.

Uppfoéljningen av om aktiviteterna i verksamhetsplanen genomférs
En del av den fordjupade uppf6ljningen utgér fran myndighetens mal och
aktiviteter 1 verksamhetsplanen. Dér foljer myndigheten upp hur arbetet med att
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genomfora de aktiviteter som styrelsen har beslutat gar framéat. Uppfoljningen ar
inte utformad for att f6lja upp i vilken utstrackning aktiviteterna leder till den
onskade utvecklingen.

Som en del i arbetet med 6versynen av den strategiska planen har myndigheten
paborjat ett arbete med att utveckla mitetal for att kunna f6lja upp de dnskade
tillstdinden. Fran och med verksamhetsaret 2023 ska myndigheten borja folja upp
hur langt de har kommit i arbetet med att nd de dnskade tillstanden. Métetalen ska
bestd bade av matt som myndigheten anvénder som underlag for arsredovisningen
och nya matt som verksamheten ska foreslé.

Verksamhet och ekonomi féljs upp baserat pa verksamhetsomraden i
arsredovisningen

En annan del i den fordjupade uppfoljningen utgar fran den struktur som
myndigheten anvander i rsredovisningen for sin resultatredovisning till
regeringen. Dér foljer myndigheten upp resultat och ekonomi uppdelat pa
myndighetens fyra verksamhetsomraden. Malen som foljs upp ingar inte i de
planeringsdokument (strategisk plan och verksamhetsplan) som myndighets-
ledningen beslutar for resultatstyrningen. Men malen &r dndé centrala for
myndighetsledningens bedomning av myndighetens resultat. Det dr delar av dessa
mal som myndigheten utgér fran for att i arsredovisningen bedéma om
myndighetens resultat inom olika omraden ar gott, godtagbart, otillrackligt eller
bristfalligt (se dven kapitel 4).

3.5.3 Generaldirektoren styr hur resurserna ska fordelas

Styrelsens beslut om internbudget motsvarar de finansiella villkor som regeringen
beslutat om i myndighetens regleringsbrev. Generaldirektoren beslutar sedan hur
budgeten ska fordelas mellan myndighetens sju avdelningar. Avdelningscheferna
forfogar over respektive avdelnings budget. Chefernas uppdrag ar att anvianda
medlen for att nd de mal och uppgifter som styrelsen beslutar i den strategiska
planen och i myndighetens verksamhetsplan.

Avdelningarna kan i forsta hand styra hur deras personalresurser ska anvéndas. I
internbudgeten ingér dven medel som finansierar kostnader som avdelningarna har
svart att pdverka under aret. I avdelningen for myndighetsstyrning och stods budget
ingar exempelvis medel for att finansiera myndighetens lokalkostnader och
kommunikationsavdelningen finansierar myndighetens kostnader fér webbplatsen
minPension.

Totalt motsvarade internbudgeten for 2022 1,7 miljarder kronor (tabell 2). Tva
tredjedelar av budgeten hor till produktionsavdelningen och it-avdelningen. I
budgeten ingér inte det resurstillskott som Pensionsmyndigheten fick i juni.



Tabell 2. Pensionsmyndighetens internbudget fordelad per avdelning 2022

Avdelningens Andel Andel av Andel av budget

totala budget, forvaltnings-  internbudget som avser

i miljoner anslag personalkostnader

kronor

Produktionsavd. 616 53 % 36 % 83%
It-avd. 518 38% 30% 47 %
MSS 278 39% 16 % 34 %
Kommunikationsavd. 131 21% 8% 30 %
Juridikavd. 66 15% 4% 41 %
Fondtorgsavd. 57 2% 3% 59 %
Analysavd. 43 37% 2% 88 %
GD mm 17 42 % 1% 84 %
Totalt 1725 40 % 100 % 58 %

3.5.4 Svag koppling mellan styrning av verksamheten och
ekonomin
Kopplingen mellan verksamhet och ekonomi ar svag i Pensionsmyndighetens
resultatstyrning. Det ar sérskilt tydligt i styrningen av produktionsavdelningen.
Avdelningen far en budget som vida dverstiger det uppdrag som beskrivs i
verksamhetsplanen (se rutan nedan). Huvuddelen av budgeten anvénds for 16pande
verksamhet 1 form av pensionsadministration och kundtjénst. Infor 2022 fick
avdelningen en budget pa drygt 600 miljoner kronor, varav drygt 80 procent var
budgeterade for direkta personalkostnader. Avdelningschefen fordelar ut huvud-
delen av budgeten till tva produktionsomradeschefer som styr vilka resurser som
ska avsittas for olika formaner. En mindre del fordelas ut till kontrollenheten,
ledningsstdodsenheten och utvecklingsstodsenheten. Cheferna for dessa avdelningar
rapporterar direkt till avdelningschefen, vilket d&ven produktionsomradescheferna
gor.

Generaldirektdrens beslut om avdelningarnas budgetar baseras pa en avvigning av
myndighetens resultat, regeringens mal i regleringsbrevet, hur myndighetens
ekonomiska utrymme ser ut och vilka resurser avdelningarna behdver for sin
l6pande verksamhet. Beslutet bereds inom ramen fér myndighetens verksamhets-
planeringsprocess.

Avdelningarnas ansvar for den 16pande verksamheten framgar av myndighetens
arbetsordning. Aktiviteterna i verksamhetsplanen som syftar till forflyttningar mot
de onskade tillstdnden ingér som en komponent i beredningsprocessen infor
generaldirektorens beslut om internbudgeten, men paverkar enbart budget-
fordelningen pa marginalen.

Transparensen i planeringsprocessen minskar av att verksamhetsplanen endast
beskriver en liten del av den verksamhet som budgeten ar beréknad att finansiera.
Det ér otydligt vilka prestationer och resultat som myndighetsledningen forvantar
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sig av avdelningarna. Det 4r ocksé svart for myndighetsledningen att utvirdera och
bedoma hur vil avdelningarna lyckas med sitt uppdrag.

Produktionsavdelningens uppdrag enligt verksamhetsplanen fér 2022

= Utveckla férmaga att stoppa och férhindra felaktiga utbetalningar samt
genomfora riskanalyser.

= (Oka férmagan att hantera vara kunders efterfrdgan och minska den
forebyggbara efterfragan.

= Genomfora atgardsplan bostadstillagg.
= Forbereda och genomfora garantitillagg.

= Ansluta till det europeiska systemet for informationsutbyte och analysera
forutsattningarna for automatiskt informationsutbyte.

= Analysera vara kunders verkliga efterfragan och behov samt deras
forutsattningar att anvanda olika kanaler.

3.6  Finansieringsmodellen kraver bra uppfdljning och
aktiv styrning
Pensionsmyndigheten behdver i sin finansiella styrning halla isdr verksamhet som
finansieras via forvaltningsanslaget och verksamhet som finansieras via avgifts-
medel fran AP- respektive premiepensionsfonderna (se dven kapitel 2). Det betyder
att myndigheten styr och foljer upp sin ekonomi uppdelat pa tre olika budgetar.
Huvuddelen av Pensionsmyndighetens verksamhet finansieras av bade anslags- och
avgiftsmedel.

Pensionsmyndigheten fordelar verksamhetskostnader pé de tre finansierings-
kallorna utifran sjdlvkostnadsprincipen och att varje del av verksamheten ska bara
sin andel av myndighetens totala kostnader, inklusive administrativa stod-
funktioner. Med hjélp av tidsredovisning fordelas huvuddelen av myndighetens
kostnader direkt mot den finansieringskélla som ska bdra kostnaden. Gemensamma
kostnader fordelas mellan olika delar av verksamheten och olika finansierings-
kallor utifran de prognosticerade direkta kostnaderna.

3.6.1  De finansiella villkoren ar en utmaning for
Pensionsmyndigheten

Pensionsmyndighetens verksamhet och kostnader férdndras over tid, och

myndigheten har svért att exakt forutse hur belastningen p&d myndighetens olika

finansieringskéllor utvecklas. De senaste aren har den anslagsfinansierade

verksamheten okat (se kapitel 4). Det innebér att andelen av de gemensamma

kostnaderna som finansieras av forvaltningsanslaget har dkat.



Verksamhetsfordndringar kan medfora att budgeten for en finansieringskélla blir
anstringd samtidigt som marginalen i en annan finansieringskélla okar.
Huvuddelen av Pensionsmyndighetens verksamhet finansieras av bade anslag och
avgifter. Men andelen som ska finansieras med anslag respektive avgifter varierar
for olika verksamheter. Om exempelvis omfattningen av en verksamhet som
huvudsakligen finansieras av anslagsmedel okar mer &n vad myndigheten har
budgeterat for under ett ar belastas myndighetens anslagsmedel mer dn berdknat.
Da uppstar en brist pa anslagsmedel. Pensionsmyndighetens finansiella villkor
innebér att myndigheten inte kan anvénda avgiftsmedel {for att kompensera for en
brist pa anslagsmedel, och vice versa.

Nér medel saknas i en finansieringskalla blir det styrande for blandfinansierad
verksamhet. I regel ar det forvaltningsanslaget som ar den begrénsande faktorn. En
forklaring till det &r att regeringens finansiella styrning ger Pensionsmyndigheten
storre utrymme att fora over- och underskott mellan budgetér for avgiftsmedlen 4n
for forvaltningsanslaget (se kapitel 2).

Pensionsmyndigheten har haft svart att {4 forvaltningsanslaget att racka till de
senaste aren. Trots att anslaget har forstarkts har det inte tdckt Pensions-
myndighetens behov (se kapitel 4). Det har varit vanligt att regeringen har 6kat
Pensionsmyndighetens anslagskredit under ett budgetér. Det &r en mojlighet som
regeringen har for att underlétta hanteringen av obalanser mellan olika
finansieringskaéllor.

3.6.2 Blandfinansiering begransar mojligheten att styra enbart med
verksamhetens behov i centrum
Att Pensionsmyndigheten behover ta hdnsyn till tre olika finansieringskallor i sin
styrning och planering av verksamheten kan i viss utstrickning forsdmra
myndighetens mojligheter att bedriva en kostnadseffektiv verksamhet. Det handlar
framfor allt om att finansieringsvillkoren och inte verksamhetens behov kan bli
styrande for myndighetens beslut om besparingar och vilken verksamhet som ska
bedrivas och utvecklas. Nar myndigheten behdver dndra sina planer for att hélla de
olika budgetarna dr det inte sdkert att myndigheten utnyttjar sina medel pé bésta
sétt.

Om Pensionsmyndigheten exempelvis behdver spara 10 miljoner kronor i anslags-
medel maste myndigheten spara 20 miljoner kronor totalt, om de véljer att dra ned
pé verksamhet som finansieras till hilften av anslag och avgifter. Effekten av en
sddan besparing blir att myndigheten far ett 6verskott pa 10 miljoner kronor i
avgiftsmedel. For att utnyttja dessa medel méste myndigheten fordela om dem till
verksamhet som huvudsakligen dr avgiftsfinansierad, exempelvis viss
informationsverksamhet.

Alternativt kan myndigheten vélja att spara i verksamheter som enbart finansieras
via forvaltningsanslaget. Det handlar da i princip om att dra ned pé resurserna for
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att handlégga bostadstilligg. De kan ocksa vilja att dra ner pa resurserna for
efterlevandepension, men det dr en jaimforelsevis liten verksamhetsgren. Men att
spara genom att dra ner péd handldggningen av bostadstilligg har den uppenbara
nackdelen att det dr en verksamhet som har haft knappa resurser och bristande
resultat de senaste aren.

3.6.3 Planering och uppfoljning centralt for att undvika negativa
effekter av obalanser
Det ar centralt att myndighetens verksamhetsplanering fungerar bra for att
Pensionsmyndigheten ska kunna undvika att det uppstar obalanser mellan
myndighetens finansieringskéllor. Bra prognoser for vilken verksamhet som
myndigheten behdver bedriva, vad det kommer att kosta och hur det ska finansieras
hjalper myndigheten att férebygga problem. Men det gar inte att helt undvika
obalanser mellan finansieringskdllorna och for att kunna hantera det pa ett bra sétt
behover myndigheten en vél fungerande 16pande uppf6ljning. Det dr ocksa centralt
att myndigheten har en bra dialog med regeringen om eventuella behov av att
justera myndighetens finansiella villkor for att myndigheten ska kunna bedriva en
kostnadseffektiv verksamhet pa 14ng sikt. Pa sé sitt gar det forebygga att
myndigheten behover fatta kortsiktiga beslut om att dndra i verksamheten pé ett
sdtt som inte gagnar myndighetens langsiktiga resultat.

3.6.4 Decentraliserat ansvar for den finansiella styrningen
forbattrar uppféljningen
Den modell som Pensionsmyndigheten anvander for att férdela sina forvaltnings-
kostnader pé olika finansieringskéllor utgar fran de ekonomiadministrativa regler
som riksdagen och regeringen har beslutat. Riksrevisionen granskar hur modellen
ar utformad och hur myndigheten anvander den i sin arliga revision. Modellen kan
tekniskt sett utformas pé andra sétt. Men det gér 4ndé inte att komma ifrén den
grundlaggande utmaningen det innebér for Pensionsmyndigheten att myndighetens
finansieringskéllor ska béra sina egna kostnader.

Pensionsmyndigheten har genomfort tva fordndringar for att forbattra den
finansiella styrningen och uppf6ljningen. Myndighetens controllerresurser har
organiserats om och det operativa ansvaret for den finansiella styrningen uppdelad
per finansieringskélla har lagts p& avdelningscheferna frén och med 2022.
Avdelningarnas budgetar 4r numera uppdelade pé de tre finansieringskéllorna. Det
innebér att Pensionsmyndighetens forutséttningar att folja sina finansiella villkor
har forbéttrats eftersom avdelningscheferna kontinuerligt méste forhalla sig till
myndighetens finansiella villkor i sin styrning.



3.7 Ny verksamhetslogik for styrningen av
pensionsadministrationen

Sedan 2019 har Pensionsmyndigheten genomfort omfattande forédndringar av hur
pensionsadministrationen och myndighetens kundkontakter organiseras och styrs.
Det ér avdelningschefen for produktionsavdelningen som tillsammans med
produktionsomradescheferna styr och beslutar om forandringsarbetet.
Foréndringarna ér foljande:

e Produktionsavdelningen har organiserats om, fran fyra produktionsomraden
till tvd. Kundtjénst var tidigare ett eget produktionsomrade. Nu har
avdelningen ett produktionsomrade for bostadstillagg och efterlevandepension
och ett produktionsomrade for allmén pension. Bada ansvarar for kundtjanst-
uppgifter.

e  Medarbetarnas uppdrag har breddats och det ingér nu i handlaggarnas
uppgifter att bade handldgga drenden och att ta emot telefonsamtal fran kunder
som ringer till myndigheten.

e Handldggarna har fétt ett storre mandat att sjdlva avgora vilka drenden de ska
prioritera for att nd myndighetens mal.

e  Produktionsavdelningens uppfoljning har dndrats i grunden. Avdelningen har
utvecklat nya métt for uppfoljning av processfloden i stéllet for att folja upp
exempelvis antal beslut och besvarade samtal pé individ- och gruppniva.

Enligt Pensionsmyndighetens arbetsordning dr det myndighetens tva produktions-
omradeschefer som fattar beslut i fragor om utveckling av arbetssatt och
processer.*” Styrelsens och generaldirektorens styrning och uppfoljning av
pensionsadministrationen har inte dndrats. Men inriktningen pa forandringsarbetet
ligger i linje med hur styrelsen vill att myndighetens forvaltningskultur och
arbetssitt ska utvecklas enligt den strategiska planen.

3.7.1 Ny styrfilosofi inom produktionsavdelningen

Produktionsavdelningen har gétt fran produktionsstyrning baserad pa en
verksamhetslogik som bygger pa specialisering och fokus pa produktivitet i
enskilda moment. I stillet stravar de efter att inféra en sammanhallen handlédggning
med en styrning som fokuserar pa snabb genomstromningstid for nya drenden och
minskad onddig efterfragan. Mélet r att fordndringsarbetet ska leda till att servicen
Okar samtidigt som Pensionsmyndighetens administrationskostnader minskar.

Avdelningen har fyra operativa principer som beskriver avdelningens styrfilosofi:

e Vi ska l6sa/mota kundens behov 1 forsta kontakten.

47 Pensionsmyndigheten. (2022). Arbetsordning for Pensionsmyndigheten.
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e Vi ska driva och utveckla systemsynsiitt.
e Vi ska minska onddig efterfragan.

e Vi ska méta och f6lja onddig efterfragan.

Det ér centralt 1 avdelningens utvecklingsarbete att prioritera aktiviteter som for
myndigheten ndrmare ett beslut som kunden forstar och accepterar. Med denna
arbetsprocess dr tanken att myndigheten ska minska onddig efterfragan. Det
betyder att minska antalet tillfdllen som personer behdver kommunicera med
myndigheten. Sokande ska inte behdva aterkomma med fragor som kunde ha 16sts i
tidigare kontakter. Tanken ar att om Pensionsmyndigheten direkt kan tillgodose
kundens behov och samtidigt sékerstilla att myndigheten fér in tillrdcklig
information for att fatta beslut kommer kundernas efterfragan av stéd att minska.

3.7.2 Produktionsavdelningen provar sig fram i forandringsarbetet

Produktionsavdelningen startade sitt forédndringsarbete 2019 med handldggningen
av bostadstillagg. Da pabodrjades en medarbetardriven systemanalys av hand-
laggningen. Parallellt initierade avdelningschefen ett test i liten skala av en ny
handldggningsprocess. Metodiken har utvecklats efterhand och har rullats ut
successivt i organisationen.

Forandringsarbetet bedrivs och styrs pa ett sitt som ligger nédra idéerna om agilt
utvecklingsarbete. Det innebér att avdelningen analyserar forbattringspotential och
hinder I6pande under arbetet och att cheferna beslutar om inriktning och genom-
forande 1 takt med att forandringsprocessen fortskrider. Till skillnad mot mer
traditionellt utvecklingsarbete har produktionsavdelningen inte tagit fram nagra
utforliga PM eller rapporter som pé forhand beskriver vad forandringsarbetet ska
besta i, hur tidsplanen ser ut eller vilka effekter det forvéntas fa for myndighetens
kostnader och produktivitet. Den dokumentation som vi har tagit del av bestéar av
Powerpoint-presentationer.

Produktionsavdelningen arbetar och styr handldggningen av bostadstillagg
huvudsakligen enligt den nya verksamhetslogiken. I ett forsta steg integrerades
kundtjdnsten med drendehandldggningen. Nu vidareutvecklas processen genom ett
arbetssatt som kallas for agera direkt. Arbetssittet bygger pa malet att gora sa
mycket som mojligt i forsta kundkontakten for att drenden ska avslutas s& snabbt
som mojligt, helst samma dag som de paborjas. Syftet ér att undvika onddig
efterfragan. Utméarkande for agera direkt ér att handlaggarna direkt ska sdka reda
pa den information som saknas i ett drende, i stéllet for att pausa handldggningen i
véantan pd att informationen fangas upp pa nagot annat sétt. Dessutom ska hand-
laggaren undvika att 6verldmna ett drende till en annan handldggare sa langt det &r
mojligt.

Motsvarande fordndringsarbete startades under 2020 for handlaggningen av allméin
pension. Arbetet ska f6lja den metod och de principer som anvéndes for att



utveckla handlédggningen av bostadstilldgget. Hittills dr en forsta systemanalys
genomford, men dnnu har inga fordndringar i organisation eller arbetsprocess
baserat pa denna skett inom produktionsomrédet allmén pension. I systemanalysen
ingick bland annat efterfrdgeanalyser, intervjuer med chefer och medarbetare samt
genomgangar av 1 400 telefonsamtal, 300 e-postmeddelanden och 600 kund-
synpunkter. Allt for att forstd processen béttre och hur efterfrdgan pa produktions-
omradets insatser ser ut.

Allmén pension har ett 1angsiktigt mal om att kompetensutveckla medarbetarna sa
att de kan handlagga de flesta drenden inom omradet. En ny handldggare borjar
med att lara sig en forméan och far sedan utbildning i nésta forman och sé vidare.
Det dr en del i den pagaende utvecklingen av administrationsprocessen. Tanken ar
att det ska underlatta for organisationen att hantera att drendebelastningen varierar
mellan olika forméner under ett &r, och nér regeringen beslutar om &ndrade villkor
for forméner.

Produktionsomradet allméin pension har ocksé som mal att cheferna inte ska styra
vilka &renden medarbetarna arbetar med utan att handléggarna sjélva ska vélja
drenden utifran var de beddmer att deras arbete gor mest nytta. Det har hittills varit
svart att tillimpa den styrningen fullt ut eftersom hdga drendebalanser har kravt att
produktionsomrédeschefen har beslutat om prioriteringar i verksamheten.
Dessutom finns det utlandsérenden som ar komplicerade och kriver specialisering.

3.7.3 Risker med att andra produktionsprocess utan samlad analys

En fordel med att arbeta med utveckling pa det sitt som Pensionsmyndigheten gor
ar att det gar fort att genomfora en fordndring. Men myndigheten tar en risk genom
att starta ett omfattande forandringsarbete utan djupare analyser av eller prognoser
pa vilka resurser det kommer att kréva, vilka effekter det kan komma att fa eller nér
det ska bli klart. Den medarbetardrivna metoden har fordelen att myndigheten tar
vara pa kunskap fran de som arbetar med kundkontakter och handlaggning.
Déremot blir transparensen lidande. Dokumentation och analyser beskrivna i
Powerpoint-format fungerar som arbetsverktyg for berérda chefer. Men det ar svart
for personer utanfor produktionsavdelningen att fa insyn i utvecklingsarbetet, utan
mer genomarbetade skriftliga underlag. Det blir svérare att kvalitetssdkra och
forankra utvecklingsarbetet inom myndigheten samtidigt som myndighetens
ledningsgrupp och styrelse kan fé svért att folja hur arbetet utvecklas. Det gor det
ocksa svarare for myndigheten att informera regeringen om det pagaende
utvecklingsarbetet och dess ténkta effekter.

Inspektionen for socialforsikringen, ISF, redovisade en granskning av Pensions-
myndighetens handléggning av bostadstilldgg i juni 2022. ISF anser att det &r oklart
vilka effekter som arbetssattet agera direkt ger. ISF drar bland annat slutsatsen att
Pensionsmyndigheten behdver folja upp tidsatgéngen i agera direkt-drenden och
hur arbetsmetoden péverkar handldggningstiden for d&renden inom bostadstilligget i
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stort. Inspektionen bedomer &ven att Pensionsmyndigheten behdver f6lja upp hur
vil myndigheten foljer forvaltningslagens krav i drenden dér en stor del av
informationen hdmtas in och 1dmnas muntligen.*® Produktionsavdelningen foljer
l6pande upp hur arbetet utvecklas, bland annat med hjélp av nya maétetal for olika
delar av drendeprocessen. Under hosten 2022 kommer myndighetens analys-
avdelning och internrevision att ge ut rapporter som analyserar agera direkt.

3.8  Agila principer for it-styrning infors

De senaste dren har Pensionsmyndigheten fordndrat sin styrning av it-utveckling
och systemforvaltning. Mélet har varit att forédndra organiseringen och styrningen
av verksamhet och ekonomi for att kunna ga 6ver till agila metoder for utveckling
och forvaltning av myndighetens stodsystem. Parallellt har myndigheten forstarkt
sin utvecklingskapacitet och beslutat att borja utveckla och forvalta en storre del av
sina systemstdd i egen regi.

Pensionsmyndighetens systemstdd byggdes huvudsakligen upp av Forsakrings-
kassan innan Pensionsmyndigheten bildades. Men systemstodet for forsakrings-
verksamheten i premiepensionssystemet tog Pensionsmyndigheten 6ver fran
Premiepensionsmyndigheten och driver det i egen regi. Forsékringskassan har
fortsatt att forvalta och utveckla de dvriga systemen pa uppdrag av Pensions-
myndigheten. Men merparten av Pensionsmyndighetens applikationsutveckling
och forvaltning utfors dven den i egen regi. Pensionsmyndighetens &rendehantering
ar 1 hog grad automatiserad. Det géller framfor allt for handldggningen av inkomst-
baserad pension som har en hdgre automatiseringsgrad én de férméner som
finansieras via statsbudgeten.

3.8.1  Styrningen ska utga fran it-strategin, strategiska planen och
verksamhetsplanen

Pensionsmyndighetens styrning av myndighetens it-stod och it-verksamhet utgar
formellt fran tre planeringsdokument. Det &r myndighetens strategiska plan, it-
strategi samt myndighetens verksamhetsplan.

Planeringsdokumenten ger ingen tydlig bild av hur myndighetens
systemstod ska utvecklas

Pensionsmyndighetens strategiska plan och it-strategi beskriver hur myndigheten
ska arbeta med hjélp av it-stod och vad som ska kdnneteckna myndighetens it-
arbete. Men dokumenten beskriver inte hur it-systemen ska utvecklas pé sikt for att
myndigheten ska kunna arbeta mer effektivt.

I den strategiska planen finns mél om att Pensionsmyndigheten ska vara innovativ
och anvinda ny teknik for att effektivisera verksamheten och att verksamhets-

8 Inspektionen for socialforsikringen. (2022:4). Pensionsmyndighetens handldggning av
bostadstilligg — En granskning av arbetssdtt, prioriteringar och resultat.



utvecklingen med it ska bygga pé agila principer. It-strategin for perioden 2018—
2022 beskriver nio strategiska inriktningar for karaktiren pa it-arbetet. Det handlar
bland annat om att Pensionsmyndigheten ska vara proaktiv, innovativ och kund-
centrerad i sitt utvecklingsarbete.

I verksamhetsplanen beslutar styrelsen om aktiviteter som avser it-styrning och it-
utveckling. Planen beskriver kortfattat vad som ska goras. Det framgar inte vad
arbetet berdknas kosta. Fondtorgsavdelningen har exempelvis i uppgift att under
2022 ta fram framtidssdkrade fondhanteringsverktyg genom att driva arbetet med
att uppgradera den tekniska plattformen foér fondwebben. It-avdelningen ansvarar
for foljande aktiviteter under 2022:

e  Genomfora NextGen vilket i verksamhetsplanen beskrivs som att infora
nddvandiga forandringar i befintliga system hos Forsékringskassan for att
hantera lagkrav om dndrad pensionsélder och att bygga nya system for att
hantera formaner hos Pensionsmyndigheten. I det ingar att sétta upp en
arkitektur som &ar framtidssidker och moéter behovet av bland annat kundméte
och integration med andra (se vidare avsnitt 3.8.5).

e Sékra implementering av agil transformation genom att etablera stabilitet i
strukturer, mandat, roller och ansvar for utveckling som bedrivs med agila
arbetssatt.

e FEtablera en strategi och innovationsmodell som fungerar tvérfunktionellt
genom hela organisationen och som omfattar kundmote, kunderbjudande,
resurser och férmégor samt samarbeten med externa parter.

3.8.2 Ny modell for it-styrning infors successivt

Pensionsmyndigheten har successivt infort ett agilt arbetssétt for att effektivisera
sitt arbete med it-utveckling.*’ Det &r en stor fordandring som pagar under flera ar
och som péverkar stora delar av myndigheten. I férandringen ingar att forvaltning
av befintliga system och utveckling av nya stdd ska bedrivas och planeras
integrerat. Tidigare styrdes detta i tva olika processer diar myndigheten pé forhand
bestamde hur mycket utvecklings- respektive forvaltningsarbete som skulle utforas
under ett ar.

Fran och med 2022 &r det generaldirektdrens beslut om budgetram for den agila
portfdljen som styr utveckling och forvaltning finansiellt. Budgeten ar fordelad pa
avdelningarnas budgetar i internbudgeten. Den totala budgetramen for den agila
portfdljen uppgér till drygt 600 miljoner kronor 2022. Myndigheten avsitter varje
ar ungefar 200 miljoner kronor for utvecklingsarbete som finansieras genom lan.

4 Pensionsmyndigheten. (2022). Arbetsordning for Pensionsmyndigheten.
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Ovriga medel anviinds for att finansiera forvaltning av befintliga system,
utveckling som inte lanefinansieras och tjanster fran Forsdkringskassan.

Myndighetens interna styrning av utvecklingsverksamheten bygger pa ramverket
Scaled Agile Framework (SAFe). Ramverket beskriver hur myndigheten ska fatta
beslut om utvecklingsarbetets inriktning, genomférande och finansiering och hur
detta ska samordnas inom myndigheten. Den agila organisationsstrukturen styr vad
personalen ska arbeta med, medan budgetansvar och arbetsmiljoansvar ér fordelat i
linjeorganisationen.

En viktig skillnad é&r att utvecklingsarbetet nu planeras 16pande uppdelat pa
tioveckorsperioder i stillet for i stora utvecklingsprojekt. Gamla roller och
uppgifter har ersatts med nya som é&r anpassade till den nya styrmodellen. Beslut
om vilka utvecklingsinsatser myndigheten ska genomfora ska fattas sa nédra de som
arbetar med systemen som mojligt. Vidare organiserar myndigheten inte lédngre
utvecklingsarbetet i projektorganisationer som forsvinner nir arbetet 4r genomfort.

Tva ganger per ar fattar generaldirektdren beslut som innebér en strategisk
prioritering av myndighetens it-utveckling. Myndighetens utvecklingssatsningar
kallas for utvecklingspaket, dér varje paket har ett specifikt utvecklingsomrade,
storlek, inriktning och 6nskad effekt. Av generaldirektorens beslut framgar det hur
prioriteringsordningen ser ut mellan de olika paketen. Rangordningen utgar fran en
bedomning av vilken betydelse som respektive utvecklingsinsats har for att
Pensionsmyndigheten ska kunna genomfora sitt uppdrag. Under 2022 har
Pensionsmyndigheten ett tiotal utvecklingspaket med en budgeterad kostnad pa
motsvarande ungefir 200 miljoner kronor, varav 120 miljoner kronor giller
genomforandet av NextGen.*

Pensionsmyndigheten har dven dndrat sin linjeorganisation som ett led i att ga 6ver
till det agila arbetsséttet. Myndighetens utvecklingsavdelning som holl ihop
utvecklingsarbetet lades ned i augusti 2021 och de utvecklingsresurser som fanns
pa avdelningen har fordelats ut i organisationen. Ekonomichefen ar porfolj-
ansavarig for myndighetens strategiska utvecklings- och forvaltningsportfolj.>! It-
avdelningen ansvarar for att driva och utveckla det agila arbetsséttet och metoderna
for det.

Overgéngen till den nya agila styrmodellen har skett stegvis och myndigheten har
preciserat efterhand hur ansvar och befogenheter i myndighetens linjeorganisation
ska integreras med de olika rollerna i SAFe-modellen. Nar ramverket infordes
fanns ingen fullstindig definition av hur ansvar och befogenheter enligt SAFe
skulle forhéalla sig till styrningen av linjeorganisationen. I juni 2022 beslutade

50 Pensionsmyndigheten. (2022). Avdelningen for myndighetsstyrning och stod. Agil
styrning — riktlinje.
51 Pensionsmyndigheten. (2022). Arbetsordning for Pensionsmyndigheten.



generaldirektoren om en riktlinje for det agila arbetet som definierar roller och
ansvar. | takt med att arbetsséttet utvecklas ska denna riktlinje revideras och
kompletteras med anvisningar for portfolj- och ekonomistyrning samt agil
utveckling.>?

3.8.3 Pensionsmyndigheten ska bedriva mer utveckling och
forvaltning i egen regi
Pensionsmyndigheten planerar att ta over arbetet med att utveckla och forvalta
huvuddelen av myndighetens systemstod fran Forsakringskassan. Myndigheten har
forstéarkt sin utvecklingskapacitet genom att anstilla fler medarbetare. Mellan
december 2018 och december 2021 okade antalet arsarbetskrafter pa it-avdelningen
med 70 procent, fran 200 arsarbetskrafter till 340 arsarbetskrafter. Sedan 2017 har
Pensionsmyndigheten arbetat med tva stora utvecklingsprojekt, badda med en
investeringsbudget pa 6ver 100 miljoner kronor: Ny [dsning bostadstillidgg (NBT)
och NextGen. Dessutom har myndigheten drivit flera mellanstora projekt, som vart
och ett har en budget pa 6ver 20 miljoner kronor.

3.8.4 Det nya systemstddet for bostadstillaggsarenden ar det
forsta som utvecklats i egen regi
Mellan 2017 och 2020 utvecklade och inforde Pensionsmyndigheten ett nytt
systemstdd for handldggning av bostadstilldggsarenden, NBT. Det tidigare
drendehanteringssystemet for bostadstilldgg dgdes och forvaltades av Forsakrings-
kassan.> Tanken med NBT ér att Pensionsmyndigheten sjdlva helt ska ta dver drift
och utveckling av systemet fran Forsdkringskassan. Men pa grund av tids- och
resursbrist har Pensionsmyndigheten inte tagit Gver dgarskapet for hela systemet,
utan delar av det forvaltas och utvecklas fortfarande av Forsékringskassan. Men
handlaggningen av bostadstillagg ar helt dverflyttad till Pensionsmyndighetens eget
arendehanteringssystem. Projektet innebar ocksé att Pensionsmyndigheten
utvecklade en ny arkitektur som ger myndigheten storre majligheter att pa egen
hand utveckla och forvalta sitt systemstod. >

Malet var att NBT skulle effektivisera drendehandlaggningen, bland annat genom
att 6ka mojligheten att handlégga drenden helt eller delvis automatiserat.>

52 Pensionsmyndigheten. (2022). Avdelningen for myndighetsstyrning och stod. Agil
styrning — riktlinje.

53 Inspektionen for socialforsikringen. 2022:4. Pensionsmyndighetens handliggning av
bostadstilligg — En granskning av arbetssdtt, prioriteringar och resultat. och Forefront
consulting. (2021). Genomlysning effekthemtagning nytt bostadstilligg.

54 Tbid.

55 Pensionsmyndigheten. (2020). Arsredovisning 2019, Pensionsmyndigheten. (2021).
Arsredovisning 2020 och Pensionsmyndigheten. 2020. Riktad kvalitetsuppfoljning av
automatiserade drenden avseende forstagangsansékan om bostadstilligg och
dldreforsorjningsstod.
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Myndigheten rdknade med att det skulle ga att minska den manuella hand-
laggningen av bostadtillaggsarenden med motsvarande 80—100 arsarbetskrafter.
Men de hoga forvéantningarna har inte infriats. En extern analys av genomforandet
av NBT, som Pensionsmyndigheten har bestillt, beskriver att det huvudsakligen
beror pa att den initiala planen var alldeles for optimistisk. I rapporten lyfts dven
problem i genomforandet fram, som brister i styrning och ledning under projektets
gang.>¢

3.8.5 Planerna pa att utveckla egna system har férsenats och
andrats

Pensionsmyndigheten beslutade 2019 att starta utvecklingsarbetet NextGen for att
bygga om system som berdknar och tillhandahaller den allménna pensionen och
efterlevandepensionen. Beslutet innebar att Pensionsmyndigheten ska flytta
forvaltningen av systemen fran Forsakringskassan till Pensionsmyndigheten. >’

Beslutet baserades pé en analys som Pensionsmyndigheten och Forsékringskassan
gjorde efter riksdagens beslut om héjd pensionsédlder 2017. Analysen visar att de
system som anvénds for att berdkna nivéer pa de inkomstbaserade forménerna bade
behovde underhallas for att vara driftsdkra och utvecklas for att anpassas till de
dndrade aldersgranserna. Enligt Pensionsmyndigheten bedémde Forsakringskassan
dé att utvecklingsbehoven var sa omfattande att det var orimligt att infora de nya
aldersgrianserna i Forsakringskassans system.

Uppdragen att infora inkomstpensionstillagget och garantitillagget forsenade
utvecklingsarbetet

NextGen har inte kunnat genomforas som planerat eftersom Pensionsmyndigheten
behovde anvinda huvuddelen av sina utvecklingsresurser till att bygga upp system
for att kunna hantera riksdagens beslut i december 2020 om att inféra en ny
pensionsformén (inkomstpensionstilldgget). Den nya forménen skulle borja betalas
ut i september 2021. Pensionsmyndigheten reviderade darfor planen for NextGen
och programmet forldngdes med tva ar till ett sjudrigt utvecklingsprogram med
planerat avslut tidigast 2026.°® Pensionsmyndigheten rdknade da med att kostnaden
for att genomfora utvecklingsarbetet skulle dka fran 522 miljoner kronor till 715
miljoner kronor. Utvecklingsarbetet berdknades inte leda till nadgra kostnads-
besparingar.

Pensionsmyndigheten har inte heller under 2022 kunnat arbeta som planerat med
NextGen. Orsaken till det &r att regeringen 1 december 2021 aviserade om att infora
den nya pensionsférménen garantitilligget under 2022. Detta tog en stor del av

56 Forefront consulting (2021), Genomlysning effekthemtagning nytt bostadstilliigg.

37 Pensionsmyndigheten. (2020). Verksamhets- och it-utveckling — svar pd regerings-
uppdrag.

58 Pensionsmyndigheten. (2022). Arsredovisning 2021 och Pensionsmyndigheten. (2021).
Verksamhets- och it-utveckling — svar pad regeringsuppdrag.



Pensionsmyndighetens utvecklingsresurser i ansprék under varen. Men regeringens
forslag genomfordes inte (se dven kapitel 2). Pensionsmyndigheten fick avsluta
arbetet och i stiéllet styra om sina utvecklingsresurser for att hantera de éndrade
villkor som beslutades inom garantipensionen och bostadstilligget.

Forseningen 6kar kostnaderna for underhall

I Pensionsmyndighetens budgetunderlag for 2023-2025 beskriver myndigheten att
det faktum att NextGen har forskjutits innebér att myndigheten behdver lagga
resurser pa att finansiera underhall och utveckling av Forsakringskassans
systemstdd i vintan pa att man kan ersitta dem med nyutvecklade system.** Den
ursprungliga tanken var att utveckla nya system for att undvika det underhall som
behovs for att sékra drift och funktion i systemen. I budgetunderlaget uppskattar
Pensionsmyndigheten att den samlade livscykelhanteringskostnaden uppgér till
knappt 300 miljoner kronor.

Generaldirektoren har beslutat att bredda NextGen

Under 2022 har arbetet med NextGen framst bestatt av att analysera och planera
for att skapa tekniska forutsattningar for den nyutveckling som har beslutats.®
Pensionsmyndigheten har tillsammans med Forsékringskassan tagit fram en
reviderad plan for myndigheternas utvecklingsarbete. Under det arbetet framkom
argument for att bredda utvecklingsarbetet. Generaldirektoren beslutade i borjan av
sommaren 2022 att NextGen, som nu bendmns NexGen 3.0, skulle breddas.®
Grundorsaken &r att NexGen forsenades och att det leder till att ett antal system nar
sin tekniska livslangd.

Var genomgang av Pensionsmyndighetens styrelseprotokoll sedan 2018 visar att
styrelsen inte har fattat ngra beslut om NextGen, utdver vad som anges i
verksamhetsplanen om att NextGen ska genomforas. Daremot har NextGen varit
uppe som en informationspunkt pé styrelsens moten.

De beslutsunderlag som vi har tagit del av dr dversiktliga och bestér av en
Powerpoint-presentation och en kortfattad PM. Det finns en mer detaljerad
beskrivning av genomforandet i Pensionsmyndighetens utvecklingsportfolj i form
av cirka 100 omraden med potentiella sa kallade portfolj-epicar. En epic ar ett
initiativ som kréver en analys av nytta och kostnader innan beslut om att
genomfora initiativet kan tas. Kostnaden for att genomfora initiativen uppskattas
nu bli 450-550 miljoner kronor under aren 2023-2027. Det tillkommer ocksa
utvecklingskostnader hos Forsakringskassan och 6kade linjekostnader och

%9 Pensionsmyndigheten. (2022). Pensionsmyndighetens drsredovisning 2021 och
Pensionsmyndighetens budgetunderlag for 2023-2025.

6 Pensionsmyndigheten (2022). Arsredovisning 2021.

6! Beslut 22 juni 2022 om att inriktningen for NextGen skall omfatta de delar som beskrivs
i PID283096 v1.0 Planeringsunderlag Nytt scope NextGen, och om att paborja fas 1 av
genomforandet.
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strukturkostnader hos Pensionsmyndigheten, samt myndighetens utvecklings-
kostnader for NextGen under 2019-2022. Beslutsunderlaget visar att Pensions-
myndighetens utvecklingskostnader kan komma att 6ka i samband med att
utvecklingsinsatserna planeras mer detaljerat i framtiden.

Bredare NextGen bedéms vara bade nodvandigt och mer effektivt

Enligt beslutsunderlaget &r det nodvéndigt att bredda utvecklingsarbetet, eftersom
Forsékringskassan har beslutat att under 2024 fasa ut huvuddelen av drende-
hanteringssystemet AHS som Pensionsmyndigheten anvinder for en del av sin
handldggning. Vidare planerar Forsidkringskassan dven att fasa ut system som ar
baserade pa programspraket Cobol och som Pensionsmyndigheten ocksa ar
beroende av. Ett annat skél &r en bedomning att det leder till minskade kostnader
for Pensionsmyndigheten. En viktig orsak till det &r att myndighetens utvecklings-
formaga har blivit battre. Enligt Pensionsmyndigheten har det visat sig att den
systemarkitektur som myndigheten har utvecklat for att infora det nya systemstddet
for bostadstillagg (NBT) kan anvéndas for att snabbt och effektivt utveckla
systemstdd for bade inkomstpensionstilldgget och garantitilldgget. I och med att
utvecklingsformagan okat riknar myndigheten med att kunna ta dver system frén
Forsékringskassan tidigare &n i den foregaende planen, och att Pensions-
myndigheten pa sé sétt kan undvika kostnader for livscykelhantering. Vidare
bedomer myndigheten att ett bredare utvecklingsarbete kommer att férenkla och
effektivisera det kommande arbetet med att utveckla nya systemstdd i egen regi.

Utvecklingsarbetet planeras i tva etapper

I den ursprungliga planen omfattade NextGen de tva formanssystemen alders-
pension 38 och efterlevandepension. Nu omfattar utvecklingsarbetet fler system.
Arbetet ska bedrivas i tva faser och péga fram till 2027. Den forsta fasen beréknas
pagéa fram till och med varen 2024 och fokuserar pa att utveckla informations-
delningen med Forsdkringskassan. Det innebar forenklat att de underlag som
behovs for att berdkna pensioner ska flyttas 6ver till nya system hos Pensions-
myndigheten. Vidare ingar det i den forsta fasen att utveckla Pensions-
myndighetens forméga att hantera och halla ihop kundhéndelser.

I andra fasen &r planen att ersitta de forménssystem som forvaltas av Forsékrings-
kassan i dag med nya system som Pensionsmyndigheten ska utveckla. Planen for
denna fas 4r 4n sa lénge dversiktlig och ger mdjlighet att vélja olika 16sningar for
olika system. Genomforandet ska beslutas efterhand, baserat pa dvervéiganden om
verksamhetens behov, myndighetens finansiering och utvecklingskapacitet.

Overviger dven satsning pa utveckling av system for bittre
kundbehovshantering

Parallellt med att utvidga NextGen arbetar Pensionsmyndigheten med att analysera
hur myndighetens systemstod ska forbéattras for att battre mota kundernas behov.
Det ér bland annat produktionsavdelningens nya verksamhetslogik som har visat pa
att det finns ett sddant utvecklingsbehov.



4 Verksamhet, kostnader och resultat

4.1  Sammanfattande iakttagelser

e Pensionsmyndigheten har sedan myndigheten inréttades utvecklat sin
informationsverksamhet och kapacitet att handldgga drenden automatiskt. En
betydande del av handldggningen sker automatiskt och pensionirer och
pensionssparare har goda mdjligheter att fa information om pensionssystemet
och sin kommande pension.

e  Omkring 2017-2018 borjade Pensionsmyndighetens resultat, som hand-
laggningstider, antal padgéende drenden och tillgéngligheten i kundtjanst,
forsamras. Resultaten har inte forbéttrats i ndgon stérre utstrackning fram till
och med 2021.

e Pensionsmyndighetens kostnader for pensionsadministrationen ékade med 50
procent mellan 2018 och 2021. Okningen beror till stor del pa att personal-
kostnaderna for handlaggning av formaner som finansieras genom stats-
budgeten, som inkomstpensionstilldgg, bostadstilldgg och garantipension, har
oOkat. Antalet anstéllda pd myndigheten har 6kat med 40 procent sedan 2018.
Okningen har skett bade pa produktionsavdelningen och pé it-avdelningen.

e En stor del av de 6kade kostnaderna for verksamheten under de senaste éren
kan forklaras av externa faktorer. Exempel pa det ér att Pensionsmyndigheten
har haft i uppdrag av regeringen att forbereda for att infora tva nya forméner i
pensionssystemet, att en dom i EU-domstolen 2017 har medfort att garanti-
pensionen har behovt rdknas om for ménga pensionérer och att handlaggningen
av manga arenden krdver mer resurser, samt att antalet drenden dér Pensions-
myndigheten behdver hdmta in uppgifter fran andra linder har okat.

e De senaste drens fordndringar i villkoren for olika pensionsforméner har stillt
Pensionsmyndigheten infor kortsiktiga utmaningar och dven gjort det svérare
for myndigheten att planera sin verksamhet pa lang sikt.

e Pensionsmyndigheten har framfor allt vidtagit tva atgérder for att komma till
ratta med de svaga resultaten. Myndigheten har infort ett nytt handlaggnings-
stod for bostadstillagg och infor en ny verksamhetslogik for pensions-
administrationen. Verksamhetslogiken tillimpas for bostadstilldgg och ska
inforas for allmén pension. Myndigheten har inte gjort ndgon samlad analys av
vilken effekt atgarderna forvintas fi pa pensionsadministrationens kapacitet
och kostnader.

e Det ar svart att folja hur produktiviteten inom pensionsadministrationen
utvecklas i Pensionsmyndighetens arsredovisningar. De styckkostnader och
fordndringar i dessa som redovisas &r svéra att tolka och det saknas i stor
utstrdckning forklarande analyser.
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e Det dr svért att vérdera resultatet av Pensionsmyndighetens informations-
verksamhet i myndighetens &rsredovisning. Pensionsmyndigheten bedémer till
stor del resultatet utifrén kunskapsnivan hos pensionérer och pensionssparare,
vilken dr svér att koppla till myndighetens prestationer. Vidare framgér det inte
vad de prestationer som myndigheten redovisar for kundserviceverksamheten
kostar totalt.

4.2 Verksamhet, kostnader och antalet anstallda okar

Pensionsmyndighetens huvudsakliga uppgift ar att handldgga pensionsédrenden.
Uppgiften har 6kat i omfattning sedan myndigheten bildades. Trots det har
kostnaderna for verksamheten réknat i fasta priser inte 6kat mycket under dessa ar.

I december 2010 administrerade Pensionsmyndigheten drygt 4,8 miljoner
pensioner. Antalet 6kade till 6,3 miljoner i december 2016 och till i genomsnitt 8,1
miljoner per manad 2021.%> Antalet pensionédrer med allmén pension har ocksa
okat, fran 1,9 miljoner i december 2010 till 2,3 miljoner 2021. Likasa har antalet
personer som tjénar in till den allménna pensionen 6kat frén 5,4 miljoner 2010 till
5,9 miljoner 2020.% Summan av utbetalningarna for de pensioner och pensions-
relaterade forméner som Pensionsmyndigheten ansvarar for har 6kat med 6ver 100
miljarder kronor, fran cirka 260 miljarder kronor 2010 till cirka 390 miljarder 2021
(i 16pande priser). 1 2021 ars priser ar 6kningen cirka 40 miljarder kronor.

Kostnaderna for Pensionsmyndighetens verksamhet var bara ndgot hdgre 2021 an
2010, rdknat i 2021 ars priser (om kostnaderna for pensionsmyndighetsutredningen
2010 inte rdknas med, se tabell 3). I Iopande priser dkade kostnaderna frén 1,3
miljarder kronor till 1,7 miljarder 2010-2021. Sett till I6pande priser har
kostnaderna for Pensionsmyndighetens verksamhet 6kat arligen sedan 2014. Den
snabbaste 0kningen har dock skett 2019 och framéat. Riaknat i 2021 ars priser 6kade
kostnaderna mellan 2019 och 2020, for att darefter minska nagot till 2021.

62 Antalet administrerade pensioner avser summan av antalet inkomstpensioner,
tilliggspensioner, garantipensioner, pensiondrer med premiepension, bostadstillagg till
pensiondrer, dldreforsorjningsstod, dnkepensioner, garantipensioner till &nkepensioner,
omstéllningspensioner, garantipensioner till omstillningspension, forldngda
omstéllningspensioner, garantipensioner till forlingda omstéllningspensioner, sirskilda
efterlevandestdd, garantipensioner till sarskilda efterlevandestdd, barnpensioner och
efterlevandestdd samt, for 2021, dven inkomstpensionstilligg. Summan &r berdknad av
Statskontoret, pa uppgifter i Pensionsmyndighetens &rsredovisning.

8 Pensionsmyndighetens hemsida. (Himtad 2022-10-03).



Tabell 3. Pensionsmyndighetens administrationskostnader 2010-2021. | miljoner kronor.

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Total 1280 1340 1360 1270 1320 1370 1380 1410 1470 1520 1660 1710
kostnad,
ilopande
priser
Implicit- 75,8 78,5 80,0 80,6 82,1 83,9 85,0 87,3 89,9 93,7 95,3 100,0
prisindex
for statlig
konsum-
tion
Total 1690 1710 1700 1570 1610 1640 1630 1620 1630 1620 1740 1710
kostnad,
2021
ars priser

Kalla: Pensionsmyndighetens arsredovisningar fér perioden 2010-2021. Beloppen &r avrundade till ndrmaste
tiotal. Omréaknat till 2021 ars priser av Statskontoret.

Anm.: Implicitprisindexet for statlig konsumtion ar berdknat av Statskontoret utifran Statistiska centralbyrans
(SCB) instruktioner, baserat pa uppgifter fran SCB, med 2021 som basar. | Pensionsmyndighetens
administrationskostnader for 2010 ingar inte engangskostnaden ”Sarskilda kostnader avseende pensions-
myndighetsutredningen”. Det var kostnader pa 128 miljoner kronor (i ldpande priser) som myndigheten hade for
den sa kallade pensionsmyndighetsutredningen. Det motsvarar cirka 170 miljoner kronor i 2021 ars priser.

Pensionsmyndigheten holl under manga ar nere sina verksamhetskostnader och
hanterade samtidigt att antalet pensiondrer och administrerade pensioner 6kade.
Det beror till stor del pa att handldggningen blev mer automatiserad och pa att
avskrivningskostnaderna for it-system som utvecklats for det nya pensionssystemet
successivt avtog.%

Mellan 2019 och 2021 6kade kostnaderna fér myndighetens verksamhet med 190
miljoner kronor i 16pande priser (90 miljoner kronor i 2021 ars priser). Okningen
beror bland annat pa att en ny pensionsférman har inforts, inkomstpensions-
tillagget. Pensionsmyndigheten har fétt mer resurser for att handldgga bostads-
tilligg och garantipension, och dven for att oka tillgéngligheten inom kundservice.

Antalet anstéllda p& Pensionsmyndigheten har ocksé okat. Mellan 2018 och 2021
Okade det genomsnittliga antalet anstdllda med knappt 40 procent, till runt 1 600.
Det ér framfor allt antalet handlédggare inom pensionsadministrationen och antalet
anstéllda pa it-avdelningen som har 6kat kraftigt. Personalkostnadernas andel av de
totala kostnaderna har ocksa dkat Gver tid, fran cirka 35 procent 2010 till 45
procent 2018 och till knappt 60 procent 2021.

% Se t.ex. Inspektionen for socialfdrsikringen. (2016:3). Produktivitet och kvalitet i
socialforsdkringens administration — dren 2005-2014.
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4.2.1 Pensionsadministrationen star for de storsta
kostnadsdkningarna

Pensionsmyndigheten redovisar sin verksamhet uppdelat pa fyra verksamhets-

omraden: pensionsadministration, information och kommunikation, premie-

pensionsforvaltning samt analys och statistik.

Verksamhetsomradet pensionsadministration stod for tre fjardedelar av
myndighetens totala administrationskostnader 2021. Négra ar efter att Pensions-
myndigheten bildades minskade kostnaderna for verksamhetsomrédet, vilket
frigjorde resurser som myndigheten forde dver till verksamhetsomrédet
information och kommunikation.® Men sedan 2018 har Pensionsmyndigheten lagt
en allt storre andel av sina resurser pa pensionsadministrationen (se figur 2).

Myndighetens kostnader for verksamhetsomradet information och kommunikation
har utvecklats som en spegelbild till pensionsadministrationen. Nagra ér efter att
Pensionsmyndigheten bildades 6kade kostnaderna for verksamhetsomréadet kraftigt.
Omradet stod 2014 till 2018 for mellan 30 och 35 procent av myndighetens totala
kostnader. Dérefter har andelen successivt minskat, och 2021 gick cirka 15 procent
av myndighetens kostnader till verksamhetsomradet information och
kommunikation.

Kostnaderna for verksamhetsomradet premiepensionsforvaltning 6kade kraftigt
under 2017-2019 pa grund av de sérskilda handelser som uppdagades pa
premiepensionens fondtorg, det vill sdga oegentligheter som upptécktes och som
ledde till att ndgra fondbolag avregistrerades fran fondtorget, och dven till
rattsprocesser. Kostnaderna bestod bland annat i rattegangskostnader och
utredningsarbete, samt kostnader for att till exempel séga upp avtal med fondbolag
och att granska och teckna nya avtal, till foljd av lagédndringar och nya regler pa
omradet. Efter 2019 har kostnaden for verksamhetsomradet minskat, men
kostnaden var fortfarande mer an dubbelt sé stor 2021 som 2016.

Verksamhetsomradet analys och statistik stir for en mindre del av Pensions-
myndighetens kostnader. Men omradets kostnader har dkat 6ver tid, och det har
ocksé omradets andel av de totala kostnaderna.

I tabell 4 och figur 2 redovisar vi hur sammanséttningen av Pensionsmyndighetens
kostnader for myndighetens fyra verksamhetsomraden har utvecklats sedan
myndigheten bildades.

65 Se t.ex. Pensionsmyndigheten. (2017). Pensionsmyndighetens budgetunderlag for dren
2018-2020.



Tabell 4. Pensionsmyndighetens administrationskostnader uppdelade pa de olika
verksamhetsomradena, 2010-2021. Miljoner kronor, i 2021 ars priser.

Pensions- 1220 1240 1240 1040 970 970 980 960 940 990 1170 1280
administration

Information och 360 360 380 450 560 570 550 500 520 380 330 260
kommunikation

Premiepensions- 80 80 60 50 50 60 60 110 130 210 190 120
forvaltning

Analys och 20 20 30 30 40 40 40 40 40 50 50 50
statistik

Kalla: Pensionsmyndighetens arsredovisningar for perioden 2010-2021. Beloppen &r avrundade till ndrmaste
tiotal. Omréaknat till 2021 ars priser av Statskontoret.

Anm.: Under aren 2010-2016 redovisade Pensionsmyndigheten sin verksamhet uppdelad pa tre verksamhets-
omraden. Myndigheten redovisade da "drendehantering, utbetalning och fondadministration ” som ett
verksamhetsomrade. Pensionsmyndigheten redovisar “premiepensionsférvaltning” som ett eget verksamhets-
omrade fran och med 2017 (verksamhetsomradet kallades da “fondadministration”). Men vi redovisar har
kostnaderna fér omradet “fondadministration” som kostnader for verksamhetsomradet premiepensions-
forvaltning dven for aren 2010-2016. For aren 2010-2016 har kostnaderna fér omradena “drendehantering” och
"utbetalning” summerats ihop till kostnaden for verksamhetsomradet ”pensionsadministration”.

Figur 2. Pensionsmyndighetens administrationskostnader uppdelade pa de olika
verksamhetsomradena, 2010-2021. Andelar i procent.
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Kalla: Pensionsmyndighetens arsredovisningar for perioden 2010-2021. Andelsberdkningarna &r Statskontorets
egna.

Anm.: Se anmarkning for tabell 4 ovan.

4.2.2 Andelen anslagsfinansiering okar

De utmaningar som Pensionsmyndigheten har métt under de senaste dren ror i hog
grad administration av pensionsforméner som finansieras med forvaltningsanslaget.
Det har bidragit till att férvaltningsanslagets andel av myndighetens samlade
finansiering 6kade fran 37 procent 2019 till 45 procent 2021 (figur 3).
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Den andel av Pensionsmyndighetens kostnader som finansieras via avgiftsmedel
fran AP-fonderna har minskat over tid. Under flera ar efter att Pensions-
myndigheten bildades berodde det till stor del pa att avskrivningskostnaderna for
it-systemen minskade och att handldggningen av inkomstpensionen blev mer
automatiserad. Fran att ha finansierat ungefér 40 procent av myndighetens totala
kostnader 2010 stod finansieringen frén AP-fonderna for under 30 procent av
kostnaderna 2021. Andelen har dock 6kat nagot sedan 2019, d den var som lagst.

Finansieringen via avgifter fran premiepensionsmedel 6kade kraftigt under aren
2017-2019, nér Pensionsmyndigheten var tvungen att hantera problemen som
uppdagades pa premiepensionens fondtorg. Som mest finansierade avgiftsuttaget
frén pensionssparares och pensionirers premiepensionsmedel mer én en tredjedel
av myndighetens totala kostnader 2019. Darefter har andelen minskat till nagot
mindre &n 25 procent 2021.

Figur 3. Pensionsmyndighetens administrationskostnader fordelade pa de olika
finansieringskallorna, 2010-2021. Andelar i procent.
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Kalla: Pensionsmyndighetens arsredovisningar for perioden 2010-2021. Andelsberdkningarna &r Statskontorets
egna.

4.3 Det grundlaggande syftet med att inratta
Pensionsmyndigheten har i hég grad uppnatts

Ett av motiven for att bilda Pensionsmyndigheten var att myndigheten skulle kunna
bygga upp en mer automatiserad och kostnadseffektiv handldggning nir den skulle
fa ett renodlat och samlat ansvar for pensionsadministrationen. Ett annat motiv for
att samla ansvaret for pensionsadministrationen i en myndighet var att skapa
forutséttningar att erbjuda pensionérer och pensionssparare sammanhallen
information om pensionssystemet och om deras framtida pensioner.



Dessa maél ér i hog grad uppfyllda. En betydande del av handlédggningen sker
automatiskt. Antalet pensioner som Pensionsmyndigheten administrerar har néstan
dubblerats medan verksamhetskostnaderna endast okat lite, riknat i fasta priser.
Pensionérer och pensionssparare har ocksa fatt goda mdjligheter att informera sig
om pensionssystemet och sin kommande pension. Daremot har allménhetens
kunskaper om pensionssystemet och den egna pensionen inte 6kat i samma grad.

4.3.1 Hoég men varierande grad av automatisering

Graden av automatisering varierar kraftigt mellan olika drendeslag. Hand-
laggningen av den allménna pensionen och efterlevandepensionen &r i betydligt
storre omfattning automatiserad &n handlaggningen av bostadstillaggsirenden.
Ungefar halften av drendena inom allmén pension och efterlevandepension
avslutades helt utan manuell hantering 2021. Men endast 9 procent av
ansokningsdrendena om bostadstilldgg var helt automatiserade.

4.3.2 Goda mojligheter att fa en samlad bild av sin pension och hur
pensionssystemet fungerar
Sedan Pensionsmyndigheten bildades har myndigheten bedrivit ett langsiktigt
utvecklingsarbete for att pensionssparare ska kunna fa en god bild av sin framtida
pension. Myndigheten har bade pa egen hand och tillsammans med andra aktorer
inom branschen tagit fram verktyg dér pensionérer och pensionssparare kan fa en
bild av den samlade pensionen, bdde pa myndighetens webbplats och pa webb-
platsen minPension. P& minPension kan enskilda exempelvis gora prognoser for att
se hur stor den totala pensionen blir och hur den péverkas av nér personen gér i
pension. Pa Pensionsmyndighetens webbplats gar det att gora en forenklad
prognos. Pensionsmyndigheten skickar ockséa en gdng om éaret ut ett drsbesked med
information om den allménna pensionen till alla pensionssparare och pensionérer,
det orange kuvertet.

Myndigheten producerar rapporter med information, analyser och statistik som
beskriver pensionssystemet och hur det fungerar. Dessa rapporter har en annan
malgrupp én pensionssparare, i forsta hand politiker, intresseorganisationer och
pensionsbranschen. Men de anvénds ocksé av Pensionsmyndigheten som underlag
for att forbattra verksamheten.

Regeringen beddmer att riksdagens mal om att informationsgivningen ska ge
pensionsspararna goda majligheter att bedéma sin samlade framtida pension och
vad som paverkar den ar uppfyllt. Det dr Pensionsmyndighetens verksamhet och
resultat som ligger till grund foér den bedomningen. Riksdagen har ocksa som mal
att kunskapen om livsinkomstprincipens betydelse for den framtida pensionen ska
oka. Regeringen bedomer diaremot att det mélet endast dr delvis uppfyllt. I sin

% Pensionsmyndigheten. (2022). Arsredovisning 2021.
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resultatbeddmning konstaterar regeringen att antalet prognoser som gors pa
minPension fortsatter att 6ka men att det inte gér att se nagon okning i
allménhetens kunskap om livsinkomstens betydelse.¢’

4.4  Myndighetens resultat har forsamrats de senaste
aren
Pensionsmyndigheten bedomer myndighetens 6vergripande resultat som
godtagbart, och har gjort det i manga ar. Men myndigheten bedomer ocksa att
resultaten har forsdmrats for flera delar av verksamheten de senaste aren.
Godtagbart dr den nést basta bedomningen av fyra mojliga. Sedan 2018 ar de fyra
beddmningsnivaerna, i fallande skala, gott, godtagbart, otillrickligt och
bristfilligt. Nedan redovisar vi hur resultat och kostnader har utvecklats for
myndighetens verksamhetsomréaden.

441 Pensionsadministrationen kraver allt mer resurser och
resultatet har forsamrats

Pensionsmyndigheten beddmer att resultatet for det storsta verksamhetsomradet,
pensionsadministration, har forsdmrats de senaste aren, och att det har varit
otillrdckligt sedan 2020. Till exempel har handldggningstider och antalet pagéende
drenden Okat kraftigt inom vissa drendetyper. Resultatet har framfor allt forsamrats
inom de delar dir mycket av handldggningen sker manuellt, till exempel inom
bostadstillagg, drenden inom den allmédnna pensionen dar uppgifter behdver hamtas
in frén andra ldnder samt omprévnings- och aterkravsirenden.

Pensionsmyndighetens kostnad for pensionsadministrationen utgér en stor del av
myndighetens totala kostnader pa 1,7 miljarder 2021. Kostnaderna for pensions-
administrationen har 6kat fran cirka 980 miljoner kronor 2016 till 1 280 miljoner
2021 (i 2021 ars priser, se tabell 5).

Den storsta 6kningen av kostnaderna for verksamhetsomradet har skett mellan
2019 och 2021. Det dr framst kostnaderna for handlédggning av allménna
pensionsdrenden (inkomstpension, tilliggspension, premiepension, garantipension
och inkomstpensionstilligg) som har okat, fran cirka 560 miljoner 2019 till 800
miljoner 2021 (i 2021 &rs priser). Det beror till stor del pa kostnader for att infora
det nya inkomstpensionstillagget under 2020 och 2021. Men myndigheten har
ocksa fatt extra medel for handldggningen av garantipensionen och for
handlaggningen av bostadstillagget. Pensionsmyndigheten har dven fort over
resurser frén andra verksamhetsomréden till pensionsadministrationen.
Kostnaderna for handlaggningen av bostadstilldgg och dldreforsorjningsstdd har
okat fran cirka 240 miljoner 2019 till 300 miljoner 2021 (i 2021 &rs priser).

87 Prop. 2021/22:1, Utgiftsomrade 11 Ekonomisk trygghet vid dlderdom.



Tabell 5. Kostnaderna for verksamhetsomradet pensionsadministration, aren 2016-2021.
Uppdelat pa olika kostnadsposter. Miljoner kronor, i 2021 ars priser.

2017 2018 2020 2021 Forandring
2016-2021
Allméan pension 530 520 510 560 680 800 270
Bostadstillagg och 250 260 260 240 300 300 50
aldreforsorjningsstod
Efterlevandepension 80 70 70 70 90 80 0
Utbetalningar 80 70 70 70 70 70 -10
Aterkrav 30 20 20 20 20 20 -10
Omprovning 10 10 10 10 10 20 10
Frivillig 2 2 2 2 2 2 0
pensionsforsakring
Totalt 980 960 940 990 1170 1280 300

Kallor: Pensionsmyndighetens arsredovisningar 2018 och 2021. Omraknat till 2021 ars priser av Statskontoret.
Avrundat till ndrmaste tiotal, om inte narmaste tiotal ar noll.

Under 2021 horde drygt 60 procent av kostnaderna for pensionsadministrationen
till allmén pension, knappt 25 procent av kostnaderna till bostadstilldgg och 6
procent av kostnaderna till efterlevandepension. De resterande 9 procenten
fordelades mellan kostnaderna for aterkrav, omprovningar och utbetalningar. Den
allménna pensionen stod daremot for hela 94 procent av de utbetalade beloppen
2021 och bostadstillagget®® for endast 3 procent.

Langa handlaggningstider och manga oavslutade arenden inom
bostadstillagget

Pensionsmyndigheten har ldnge haft problem med langa handlaggningstider f6r
bostadstilliggsarenden.® Runt 2017 borjade dessa problem forviarras. Hand-
laggningstiderna och antalet pdgaende drenden 6kade snabbt, och resultaten
fortsatte att forsamras under 2018 och 2019. Den genomsnittliga handlaggnings-
tiden for ansokningsérenden om bostadstillagg var 96 dagar 2021, och dédrmed
langt ifran det mal pa 40 dagar som regeringen har satt. Handldggningstiderna
minskade nagot under 2020 och 2021, men éar fortfarande vésentligt laingre dn
2016. JO (Riksdagens ombudsmén) har vid flera tillfédllen kritiserat
Pensionsmyndigheten, bland annat for langa handlaggningstider.

Antalet pagédende drenden vid arets slut minskade mellan 2019 och 2020, men
Okade sedan aterigen under 2021. Detta géller om vi rdknar bade ansoknings-
drenden och @ndringsérenden. Om vi enbart raknar ansokningsérenden s minskade
antalet pagdende drenden under 2021. Antalet pagédende ansdkningsédrenden var

%8 I de administrationskostnader och resultat som redovisas for omradet bostadstilligg ingér
dven kostnader och resultat for dldreférsorjningsstodet. Vi kallar i rapporten genomgaende
omradet for endast “bostadstillagg”.

% Inspektionen for Socialforsikringen. (2016:3). Produktivitet och kvalitet i social-
forsdkringens administration.
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knappt 15 000 vid slutet av aret. Antalet ansdokningsédrenden som Pensions-
myndigheten avslutar har varierat pa liknande sitt. Myndigheten avslutade fler
ansokningsérenden 2020 dn 2019, men 2021 minskade antalet avslutade drenden
och var ungefér lika manga som 2019.

En orsak till de forsdmrade resultaten var att antalet ans6kningar 6kade kraftigt.
Mellan 2016 och 2018 6kade antalet forstagangsansokningar fran knappt 54 000
till drygt 70 000. Enligt Pensionsmyndigheten beror det troligen pa att reglerna
dndrades sa att fler fick rétt till bostadstillagg och pa att bostadstilldgget fick stort
utrymme i media. Sedan dess har antalet forstagangsansdkningar minskat och var
2021 ungefir lika ménga som 2016. Om vi dven ridknar med antalet fortséttnings-
ansokningar var det sammanlagda antalet ansdkningar féarre 2021 dn 2016.

Bristande kvalitet i handldggningen, men tecken pa forbattring

Aldre granskningar visar att Pensionsmyndigheten har haft problem dven med
felaktiga beslut inom bostadstillagg, det vill sdga att myndigheten har beslutat om
felaktiga belopp.” Kvaliteten i besluten om bostadstillagg har forbattrats i och med
att Pensionsmyndigheten har borjat anvénda det nya handldggningssystemet NBT
som hdmtar in fler beslutsunderlag automatiskt. Produktionsavdelningen har under
2022 gjort en intern uppfoljning av kvaliteten i bostadstilléggsirenden som
handlagts i arbetsgrupper som arbetar enligt arbetssittet agera direkt. Enligt
avdelningens uppf6ljning var knappt 10 procent av besluten om bostadstilligg
felaktiga.”!

Okade kostnader fér bostadstilligget

Kostnaderna for handlaggningen av bostadstilldgg 6kade med knappt 20 procent
mellan ar 2016 och 2021 (i 2021 ars priser), fran cirka 250 till 300 miljoner kronor
(se tabell 5). Men det ar svart att jamfora kostnaderna for 2021 med tidigare ar. Det
beror pé att Pensionsmyndigheten har integrerat kundservice som en del av
handlaggningen av bostadstillagget och att myndigheten for 2021 redovisar
kostnader for telefonsamtal om bostadstilligg som en del av verksamhetsomradet
pensionsadministration. Tidigare redovisades den kostnaden som en del av
verksamhetsomradet information och kommunikation.

Pensionsmyndighetens forvaltningsanslag har hojts vid flera tillfallen under
perioden 2018-2021 for att underlétta for myndigheten att komma till ritta med
den negativa resultatutvecklingen inom handldggningen av bostadstilligg. Men de
extra medlen var endast tillfalliga. Pensionsmyndigheten har begért storre

70 Se t.ex. Pensionsmyndigheten. (2018). Arsredovisning 2017, Inspektionen for social-
forsdkringen. (2014:14). Handldggningen av bostadstilligg - slutrapport och Inspektionen
for socialforsdkringen. (2012:3). Handldggningen av bostadstilligg — hanteringen under
2011.

I Pensionsmyndigheten. (2022). Riktad kvalitetsuppfolining avseende handliiggning enligt
Agera direkt — bostadstilligg och dldreforsérjningsstod.



resurstillskott.”? Myndigheten bedomer att de extra medlen inte varit tillrdckliga
for att avsevirt kunna forbéttra situationen” inom férmanen.” Pensions-
myndigheten har dven fort over resurser till bostadstilliggshandlaggningen frén
andra delar av myndighetens verksamhet.” Infor 2022 gjordes en minskning av
myndighetens forvaltningsanslag med 45 miljoner kronor pa grund av den
forviantade resursbesparingen fran det nya handldggningsstddet for bostads-
tillaggsdarenden (se avsnitt 4.5.2).

Forsamrade resultat aven inom den allmanna pensionen

Resultaten har dven forsdmrats for administrationen av den allminna pensionen.
Denna administration omfattar handldggning av pensionsdrenden inom inkomst-
pension, tilliggspension, premiepension och garantipension, och frén och med
2021 dven inkomstpensionstillagg. Forsdmringarna géller framst sa kallade
utlandsdrenden och internationella d&renden. Dessa drenden ror pensionérer som
antingen bor utomlands (utlandsérenden) eller har bott eller arbetat utomlands men
nu bor i Sverige (internationella d&renden) och star for en stor del av det manuella
arbete som utfors 1 handlédggningen av allmén pension. Handldggningen av
nationella drenden 4r till stor del automatiserad. Pensionsmyndigheten bedomde
fram till och med 2018 resultatet inom handldggningen av den allménna pensionen
som gott, men frdn och med 2019 har bedémningen forsémrats till godtagbart.

Mellan 2016 och 2021 har den genomsnittliga handldggningstiden for nationella
drenden varit kort och relativt stabil mellan tvé och fyra dagar. For internationella
drenden har den genomsnittliga handlaggningstiden okat fran 62 till 79 dagar och
for utlandsérenden frén 88 till 168 dagar. Antalet pdgaende drenden 6kade relativt
mycket under 2021. Vid slutet av aret var antalet pdgaende nationella drenden cirka
35 000, antalet internationella ungefédr 80 000 och antalet pdgdende utlandsidrenden
knappt 30 000. Aven andelen pensionirer som inte far sina beslut i tid har 6kat
bland internationella drenden och utlandsérenden. Inom nationella drenden far 100
procent av de sdkande sina beslut i tid.

Pensionsmyndigheten har tidigare under flera ar bedomt att kvaliteten i hand-
laggningen av allmén pension dr god. Men 2021 férsdmrades den beddmningen till
godtagbar.

Kraftigt 6kat antal arenden och kostnader under de senaste aren
Antalet inkomna drenden inom den allmédnna pensionen dkade kraftigt under 2016
till 2021. Det &r framfor allt drenden dar uppgifter behover himtas in fran andra

72 Pensionsmyndigheten. (2020). Pensionsmyndighetens budgetunderlag — del 1. For dren
2021-2023. Sammanfattning samt administrationskostnaderna.

73 Pensionsmyndigheten. (2021). Pensionsmyndighetens budgetunderlag — del 1.
Budgetdren 2022-2024. Sammanfattning samt administrationskostnaderna.

74 Se t.ex. Pensionsmyndigheten. (2020). Pensionsmyndighetens budgetunderlag — del 1.
For dren 2021-2023. Sammanfattning samt administrationskostnaderna.
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lander som har 6kat. Antalet internationella drenden mer &n fyrdubblades, fran
cirka 60 000 till 280 000, och antalet utlandsdrenden mer 4n tredubblades, fran
cirka 60 000 till 200 000. Antalet nationella &renden 6kade fran knappa 220 000 till
dryga 280 000. Den allra storsta delen av 6kningen i antalet inkomna
internationella drenden och utlandsdrenden skedde under 2021, som en f6ljd av att
inkomstpensionstilldgget infordes.

Pensionsmyndighetens kostnader for att administrera den allminna pensionen
minskade med cirka 30 procent riknat i fasta priser mellan 2010 och 2018, trots att
antalet utbetalningar och pensionédrer 6kade kontinuerligt. Minskningen motsvarar
cirka 240 miljoner kronor i 2021 ars priser, frdn 750 miljoner kronor till 510
miljoner kronor. En viktig forklaring till kostnadsminskningen under &ren efter att
Pensionsmyndigheten bildades var att handlédggningen blev mer automatiserad och
att avskrivningskostnaderna minskade. Fran och med 2018 har kostnaden for att
administrera den allménna pensionen daremot dkat med drygt 50 procent, fran
cirka 510 miljoner kronor 2018 till 800 miljoner ar 2021 ridknat 1 2021 ars priser (se
tabell 5).

Pensionsmyndigheten lyfter fram tva huvudsakliga orsaker till 6kningen av antalet
drenden, kostnadsokningen och de forsdmrade resultaten inom den allménna
pensionen under de senaste dren. Den ena ar en dom i EU-domstolen 2017, som
innebar att garantipensionen ska berdknas som en minimiférman for drenden inom
EU, vilket krévt 6kade handlédggningsresurser bland annat genom att manga
garantipensionsdrenden behdvt riknas om och att myndigheten behovt himta in
fler uppgifter fran andra ldnder. Den andra orsaken &r det uppdrag som Pensions-
myndigheten fick att inféra den nya féormanen inkomstpensionstillagg (IPT) under
2021. Det tog stora resurser i ansprak, bland annat for att Pensionsmyndigheten
behovde utveckla och infora en ny systemldsning. Det innebar ocksa att Pensions-
myndigheten behdvde hdmta in uppgifter fran andra lénder i fler drenden, vilket
okade behovet av manuell handldggning.

Garantipensionen och inkomstpensionstilldgget finansieras bada via statsbudgeten.
Pensionsmyndigheten har de senaste aren vid flera tillfillen fatt hojt forvaltnings-
anslag for handlaggningen av dessa forméaner. Till exempel gav beslutet om
budgetpropositionen for 2019 myndigheten extra anslag pa 60 miljoner kronor for
2019 och 30 miljoner for 2020 f6r omrakningen av garantipensioner med anledning
av den dom i EU-domstolen som vi nimnt ovan. [ 2020 ars var- och hostandrings-
budgetar motiverade regeringen hojda anslag pd sammanlagt 59 miljoner kronor
2020 med Pensionsmyndighetens uppdrag att inféra inkomstpensionstillagget och i
budgetpropositionen for 2021 fick myndigheten hojt anslag med 175 miljoner for
2021 av samma anledning.

Minskning och sedan forstarkning av forvaltningsanslaget fér 2022
Vid inledningen av 2022 minskade Pensionsmyndighetens férvaltningsanslag med
drygt 80 miljoner kronor. Det berodde béde pé att finansieringen av myndighetens



kostnader for att infora inkomstpensionstilligget och rdkna om garantipensioner
minskade och pé att Pensionsmyndigheten aviserat att myndighetens kostnader for
att handlégga bostadstillagg skulle minska nir det nya systemstodet borjade
anvéndas. I juni hojdes forvaltningsanslaget for 2022 med 165 miljoner kronor i
och med riksdagens beslut om 2022 ars varandringsbudget. Syftet med anslags-
forstarkningen var att kompensera for de 6kade administrationskostnader som de
samtidigt beslutade ”hojningar[na] av garantipensionen och bostadstillagget till
pensiondrer” forvéintades innebéra.” Pensionsmyndigheten uppger att detta
resurstillskott &ven ger utrymme for att ”organisera en storre riktad avarbetnings-
insats som ska minska balanserna inom alla typer av drenden inom bostadstillagg,
inklusive begéran om omprévning och aterkrav”.’s

Uppdrag att inféra nya pensionsférmaner

Pensionsmyndigheten har pa senare ar haft regeringens uppdrag att forbereda for
att infora tva nya formaner (se dven avsnitt 2.4). Det handlar om inkomstpensions-
tillagget och det sé kallade garantitillagget.

Pensionsmyndigheten fick uppdraget att forbereda for att infora garantitillagget i
sitt regleringsbrev for 2022, innan riksdagen hade fattat beslut om forménen. Det
innebar att utformningen och de nérmare villkoren inte var faststillda nir
myndigheten tog emot uppdraget. Forslaget om garantitillagget rostades slutligen
ned av riksdagen, och formanen infordes alltsa inte. I stéllet hojdes nivén pa
garantipensionen och bostadstilldgget.”” Pensionsmyndigheten har darmed lagt ned
omfattande resurser pa framst it-utveckling som inte ar till ndgon nytta for
myndighetens verksamhet.

Inga stora problem inom handldggningen av efterlevandepension
Handldggningen av drenden inom omradet efterlevandepension ar en jaimforelsevis
liten del av Pensionsmyndighetens verksamhet. 2021 redovisade myndigheten
kostnader pa 80 miljoner kronor for omradet. Kostnaderna minskade nagot mellan
2020 och 2021 (se tabell 5). Antalet inkomna &renden 6kade fran 2019 till 2020,
men minskade igen 2021. Antalet drenden som Pensionsmyndigheten avslutade
minskade ocksa under 2021, och antalet pagaende drenden 6kade nagot. Pensions-
myndigheten bedomer att resultatet var gotf 2020 och 2021, vilket &r en forbéttring
fran aren dessforinnan.

Omprovningar och aterkrav har prioriterats ned och resultatet har forsamrats
Pensionsmyndigheten redovisar resultaten for omprovnings- och aterkravséirenden
samlat for samtliga formaner. For aterkravsarendena rorde cirka 80 procent

5 Prop. 2021/22:269, Extra dndringsbudget for 2022 — Virdndringsbudget for 2022 och
stod till Ukraina.

76 Pensionsmyndigheten. (2022). Pensionsmyndighetens svar pd ISF:s rapport 2022:4.
77 Prop. 2021/22:99 Vérdndringsbudget for 2022. Bet. 2021/22:FiU21 och rskr.
2021/22:403; Prop. 2021/22:269, Bet. 2021/22:FiU49 och rskr. 2021/22:463.
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bostadstilligg under 2021. Under 2021 redovisade Pensionsmyndigheten en
kostnad pa cirka 20 miljoner for bade omprovningar och aterkrav (se tabell 5).

Resultatet har forsamrats for bada drendetyperna de senaste aren, med langre
genomsnittliga handlaggningstider och fler pdgaende drenden. Pensions-
myndigheten bedomer att resultatet inom aterkravshandldggningen var bristfdlligt
2021 och inom omprovningsverksamheten otillrdckligt. Mellan 2019 och 2021
tredubblades antalet pagéende aterkravsédrenden, fran drygt 8 000 till 27 000.
Antalet pagdende omprovningsiarenden néra sjufaldigades fran knappa 300 till
cirka 2 000. Antalet avslutade aterkravsarenden och expedierade omprévnings-
drenden har minskat under de senaste aren.

Antalet inkomna omprovningsédrenden har 6kat de senaste &ren. Antalet inkomna
aterkrav 6kade under 2020 men minskade nagot 2021. Det 6kade antalet
omprovningar forklarar Pensionsmyndigheten med att fler pensionérer begérde
omprovning nir Pensionsmyndigheten borjade gora automatiska omrékningar av
inkomst av kapital 2018. De anser dven att inforandet av inkomstpensionstillagget
resulterade i ménga omprovningar 2021.

Okningen av antalet dterkravsirenden beror bland annat pa att Pensions-
myndigheten under flera ar har prioriterat ned handldggningen av &ndrings-
anméilningar. De langa handldggningstiderna innebér att det kan ta l&ng tid innan
myndigheten registrerar fordndrade forhdllanden som paverkar pensionen. Det
leder i sin tur till att antalet felaktiga utbetalningar 6kar och att antalet aterkravs-
drenden blir fler. Handldggare har ocksa flyttats fran att handlagga aterkrav till att
handliagga bostadstillagg, till foljd av det anstringda ldget inom den férmanen. En
annan anledning till det 6kade antalet drenden &r att det nya handldggningssystemet
for bostadstilldggsarenden gor att myndigheten upptécker fler felaktiga
utbetalningar.

Pensionsmyndigheten har under flera ar bedomt kvaliteten inom handldggningen
av aterkravsirenden som antingen otillrdcklig eller godtagbar. 2021 forsamrades
dven kvalitetsbedomningen av omprovningsirenden till otillrdcklig.

Det pressade laget i handlaggningen ar en risk fér Pensionsmyndighetens
arbete mot felaktiga utbetalningar

12021 ars budgetproposition tilldelades myndigheten 12 miljoner i extra anslag for
att sikerstélla att myndigheten inte ska gora felaktiga utbetalningar och for att
motverka bidragsbrott. Pensionsmyndigheten har dven fatt en motsvarande
forstarkning 1 form av 6kad avgiftsfinansiering for samma syfte. I regleringsbrevet
samma ar fick myndigheten i uppdrag att bidra till det dvergripande mélet om
minskade felaktiga utbetalningar. Enligt uppdraget ska dven andelen felaktiga
utbetalningar fran de erséttningssystem som Pensionsmyndigheten hanterar
minska. Pensionsmyndigheten konstaterar i arsredovisningen 2021 att myndigheten
inte kan bedoma i vilken grad de uppfyller detta mél, pa grund av brister i data och



redovisningsmetoder. Pensionsmyndigheten uppger ocksa att de arbetar med att
utveckla redovisningsmetoderna.

Pensionsmyndigheten genomfor olika kontroller av sina beslut och utbetalningar,
till exempel 16pande utbetalningskontroller och olika typer av efterkontroller.
Myndigheten har under 2021 satsat pa att utveckla kontrollverksamheten. Bland
annat har kontrollfunktionen byggts ut och vidareutvecklats. Kontrollverksamheten
4r nu organiserad i en egen kontrollenhet med cirka 65 medarbetare. Aven det nya
systemstddet inom handldggningen av bostadstillagg, NBT, bor ha forbattrat
forutséttningarna for att 6ka kvaliteten 1 besluten och minska de felaktiga
utbetalningarna. Det beror pa att fler uppgifter dn tidigare himtas in automatiskt
fran andra register i det nya systemet.

Ekonomistyrningsverket konstaterar i en analys av ett antal myndigheters arbete pa
omradet att ”’[m]yndigheterna gor en rad insatser for att motverka felaktiga
utbetalningar” och att arbetet gar “framat i riktning mot [...] mélet [...] att minska
de felaktiga utbetalningarna”.”® Pensionsmyndigheten dr en av dessa myndigheter
men Ekonomistyrningsverket drar inga specifika slutsatser om Pensions-
myndighetens arbete.

Statskontoret har inte analyserat Pensionsmyndighetens arbete inom omradet
ndarmare, och kan darfor inte dra nagra slutsatser om det. Men vi noterar att den
anstrangda situation som for tillfdllet rader inom stora delar av Pensions-
myndighetens handlédggning dkar risken for felaktiga utbetalningar pa minst tva
sitt. For det forsta okar risken for fler och storre felaktiga utbetalningar nir
Pensionsmyndigheten inte hinner handldgga dndringar och omrékningar av redan
beslutade pensioner i tid. For det andra 6kar risken om arbetet med att motverka
felaktiga utbetalningar till exempel genom kontrollverksamhet prioriteras ned till
forman for arbetet med att forsoka minska myndighetens handlaggningstider och
antalet pagdende drenden.”

4.4.2 Resultaten inom information och kommunikation ar mer
svartolkade
Pensionsmyndigheten har bedomt att resultatet for verksamhetsomradet
information och kommunikation ar ofillrdckligt sedan 2018. Pensionsmyndigheten
delar in verksamhetsomradet i tva delar: kundservice samt informationsuppdraget
och det konsumentstirkande uppdraget. Pensionsmyndigheten bedomde att
resultatet for kundservice var otillrdckligt 2021, vilket var en forbéttring jamfort
med de tva foregaende aren da resultatet bedomdes som bristfdilligt. Myndigheten

8 Ekonomistyrningsverket. (2022:33). Mdlet att minska de felaktiga utbetalningarna frdn
vilfdrdssystemen — en samlad analys.

7 Se Inspektionen for socialforsikringen. (2022:4). Pensionsmyndighetens handliggning
av bostadstilldgg — En granskning av arbetssdtt, prioriteringar och resultat.
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beddmde att resultatet for informationsuppdraget och det konsumentstérkande
uppdraget var otillrdckligt 2021 och godtagbart de tva foregaende aren.

Kostnaderna har minskat, delvis pa grund av att verksamheter har flyttats
Verksamhetsomradet stod for ungefér en tredjedel av myndighetens totala
kostnader mellan 2014 och 2018. Dérefter har kostnaderna successivt minskat och
2021 utgjorde de cirka 15 procent av de totala kostnaderna (tabell 4). Minskningen
beror framst p&d minskade avskrivningskostnader, dndrad kostnadsredovisning och
att Statens servicecenter har tagit 6ver huvudmannaskapet for servicekontoren, och
inte pé att verksamheten har minskat.

Kostnaderna for kundservice har minskat fran knappt 130 miljoner kronor till
dryga 80 miljoner kronor (i 2021 ars priser) mellan 2020 och 2021 (tabell 6). Det
beror péa att Pensionsmyndigheten har borjat redovisa kostnader for kundservice-

verksamhet dven under verksamhetsomradet pensionsadministration.

Tabell 6. Kostnaderna for verksamhetsomradet information och kommunikation, aren
2018-2021. Uppdelat pa olika kostnadsposter. Miljoner kronor, omréknat till 2021
ars priser.

2018 2019 2020 2021 Forandring

2018-2021

Servicekontor 60 10 2 1 -60
Kundservice 140 120 130 80 -60
minPension 50 30 30 30 -20
Orange kuvert 40 30 30 30 -10
Informationskostnader 110 100 90 80 -30
It-stod 130 80 40 40 -90
Totalt 520 380 330 260 -260

Kallor: Pensionsmyndighetens arsredovisningar 2018-2021. Omraknat till 2021 ars priser av Statskontoret.
Avrundat till ndrmaste tiotal, om inte narmaste tiotal ar noll.

Anm.: 2018 fick Pensionsmyndigheten 22 miljoner kronor extra (i [6pande priser) for att utveckla
uttagsplaneraren hos minPension. Sedan 2021 delar Statens tjanstepensionsverk den statliga delen av
finansieringen av minPension med Pensionsmyndigheten.

Kostnaden for it-stod har minskat med 90 miljoner kronor sedan 2018 (i 2021 &rs
priser). Det beror till stor del pa att avskrivningskostnaderna for olika it-stod har
minskat. Ar 2019 tog Statens servicecenter dver huvudmannaskapet for service-
kontoren, och da foljde anslagsmedel pé cirka 50 miljoner kronor med. Posten
informationskostnader har ocksa minskat sedan 2018 och uppgick 2021 till 80
miljoner kronor.

Aren 2014-2017 fick Pensionsmyndigheten arligen 20 miljoner i extra medel for
att forstarka sina informationsinsatser. 2018 tillférde regeringen 30 miljoner kronor
till informationsverksamhet och konsumentstirkande insatser. Samma ér fick
Pensionsmyndigheten ocksé inom ramen for avgiftsuttaget extra tillfdlliga medel
pa 22 miljoner kronor for att utveckla uttagsplaneraren pa webbplatsen
minPension. I 2020 &rs vardndringsbudget fick Pensionsmyndigheten 10 miljoner



kronor under 2020 som extra medel till omrédet. Dessa 10 miljoner var till {for att
oka tillgdngligheten i Pensionsmyndighetens kundservice.

Verksamhet och kostnader redovisas inte samlat for kundservice
Myndigheter ska redovisa verksamhet och kostnader samlat i resultat-
redovisningen.® Men det gor inte Pensionsmyndigheten for kundservice-
verksamheten. Myndigheten redovisar verksamhet och resultat for kundservice-
verksamheten under verksamhetsomradet information och kommunikation.
Déaremot framgar inte kundserviceverksamhetens samlade kostnader av
redovisningen. Det beror pé att kostnaderna for kundserviceverksamhet i samband
med handldaggningen av bostadstilldgg ingar i de kostnader som Pensions-
myndigheten redovisar for verksamhetsomradet pensionsadministration.

Kundservice nar inte malen

Pensionsmyndigheten nér inte regeringens mal i regleringsbrevet om att minst 75
procent av samtalen till myndigheten ska besvaras inom tio minuter. Andelen som
besvaras inom tio minuter var 70 procent 2021. Resultatet nddde alltsé inte
regeringens mal, men var en forbattring jamfort med 2019 och 2020. JO har
kritiserat Pensionsmyndigheten for att det &r svart att komma fram till myndigheten
per telefon.?!

Resultaten for kundserviceverksamheten borjade forsamras runt 2017. Den
genomsnittliga vintetiden for de som ringde till Pensionsmyndigheten var cirka 14
minuter 2021, jamfort med en och en halv minut 2016. Men resultatet 2021 var
dnda en forbattring jamfort med 2019 och 2020, da den genomsnittliga svarstiden
var 19 respektive 15 minuter. Under 2016 besvarade Pensionsmyndigheten néstan
samtliga samtal (96 procent), jimfort med endast 49 procent 2021. Men det var
ocksé en forbéttring jamfort med 40 procent 2019 och 48 procent 2020.
Utvecklingen for exempelvis andelen besvarade e-postmeddelanden inom 24
timmar &r liknande.

En forklaring till de forsdmrade resultaten &r att antalet inkomna telefonsamtal
6kade med cirka 50 procent mellan dren 2016 och 2021. Mingden fragor som
Pensionsmyndigheten behdver besvara paverkas bade av externa faktorer och
interna faktorer. Externa faktorer ar till exempel fordndrade regler, att
oegentligheter uppdagas pa premiepensionens fondtorg eller att nya formaner
infors. Interna faktorer ar exempelvis langa handlaggningstider och stora mangder
pagéende drenden, vilka genererar fragor fran de ansokande. Mellan 2019 och 2021
flyttade myndigheten dven Gver resurser frén kundservice till handlaggning av

80 Forordning (2000:605) om arsredovisning och budgetunderlag.
81 JO. (2022). Pensionsmyndigheten kritiseras for bristande tillgciinglighet och service. Dnr
974-2021.
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bostadstilligg. Svaga resultat inom pensionsadministrationen har alltsa gjort det
svarare for myndigheten att né ett bra resultat inom kundservicen.

Myndigheten baserar endast till viss del bedémningen av
informationsuppdraget och det konsumentstirkande uppdraget pa sina
prestationer

Pensionsmyndigheten ska analysera och bedoma resultatet och utvecklingen av sin
verksamhet i1 forhallande till de uppgifter som regeringen anger i instruktionen.
Regeringen har inte beslutat om négot sirskilt mal fér Pensionsmyndighetens
informationsuppgift (se avsnitt 2.6.2). Syftet med Pensionsmyndighetens
resultatredovisning och resultatbeddmning ar att regeringen ska kunna véardera
myndighetens resultat och hur verksamheten genomfors. Myndighetens resultat ér
vad som har kommit ut frdn verksamheten (prestationerna) och vad dessa kan ha
lett till (effekterna).

Det ér svart att virdera hur Pensionsmyndigheten utfor sitt uppdrag och vilka
effekter som myndighetens prestationer bidrar till utifrin myndighetens bedomning
att resultatet ar otillrackligt for informationsuppdraget och det konsumentstirkande
uppdraget. Myndigheten bedomer resultatet till stor del baserat pa undersokningar
av pensionssparares och pensionérers kunskaper och uppfattningar. Pensions-
myndigheten har svért att p& egen hand na de kunskapsmal som myndigheten
anvénder for att bedoma sitt resultat. Det &r dven svart, eller rentav omojligt, att
avgora 1 vilken utstrackning just Pensionsmyndighetens prestationer paverkar hur
allménheten uppfattar pensionssystemet eller allménhetens kunskap om den egna
pensionen och hur pensionssystemet fungerar. Det beror pé att ménga andra
faktorer ocksa kan spela in.

Pensionsmyndighetens redovisning av prestationer och deras effekter ar ett
battre underlag for regeringens bedémning

Det ér lattare att bedoma pensionsmyndighetens resultat for informationsuppdraget
och det konsumentstirkande uppdraget utifran myndighetens redovisning av
prestationer. Pensionsmyndigheten redovisar dven uppgifter om prestationernas
effekter, exempelvis i vilken utstrackning malgruppen &r néjd, om malgruppen har
anvindning av myndighetens tjénster eller om de nés av myndighetens
informationsinsatser.

Resultatredovisningen visar att myndighetens prestationer 6kade under 2021.
Pensionsmyndigheten gjorde mer och nadde fler. Féljande framgar av resultat-
redovisningen:

e Pensionsmyndigheten hade mer &n 22 miljoner besok pa sin webbplats, och
nojdkundindexet for webbplatsen steg till 68 procent. Ndrmare 80 procent av
besokarna sdger att de kunde utfora sitt d&rende pa webbplatsen.

e Pensionsmyndigheten skickade ut 7,9 miljoner Orange kuvert, och antalet
nyregistreringar pad webbplatsen minPension fordubblades i samband med det.



e  Webbplatsen minPension hade 4,3 miljoner registrerade anvéndare och
nirmare 18 miljoner inloggningar.

e Pensionsmyndigheten genomforde informationsméten med 36 500 ahorare,
vilket ar en 6kning jamfort med aret innan.

e Pensionsmyndigheten hade en samlad rickvidd i medierna pa motsvarande
550 miljoner ldsare, och antalet ldsare och andelen neutral publicitet 6kade.

4.4.3 Inom premiepensionsforvaltning och analys och statistik ar
resultaten battre, men kostnaderna har dkat

Pensionsmyndigheten beddmer att resultatet dr gotf nir det géller verksamhets-
omradena premiepensionsforvaltning och analys och statistik. Det har myndigheten
gjort i princip konstant sedan myndigheten borjade redovisa resultaten pa detta sétt.

Oegentligheter pa premiepensionens fondtorg och ny lagstiftning har kraftigt
okat kostnaderna for premiepensionsforvaltningen

I verksamhetsomradet premiepensionsforvaltning ingar bland annat fondhandeln pa
fondtorget, att informera om fonderna och att hantera individuella pensionsmedels-
konton. Pensionsmyndigheten har &ven haft ansvar for att férvalta premie-
pensionens fondtorg, men den uppgiften Gverfordes till Fondtorgsndmnden under
2022. Mycket av fondforsékringsadministrationen ér automatiserad, men vissa
delar behdver hanteras eller kontrolleras manuellt. Pensionsmyndigheten forvaltar
dven den traditionella forsékring som en person kan vilja att flytta sina premie-
pensionsmedel till under pensionstiden, om hen inte vill ha kvar sina
premiepensionsmedel i fondforsékring.

Fran det att Pensionsmyndigheten bildades och fram till och med 2016 avsatte
myndigheten runt 5 procent av sina resurser for premiepensionsforvaltning (som
tidigare kallades fondadministration och fondforvaltning; se tabell 4). Kostnads-
andelen 6kade sedan kraftigt till som mest 13 procent under 2019 (210 miljoner
kronor, i 2021 ars priser). Dérefter minskade andelen igen och nadde 7 procent ar
2021 (124 miljoner kronor). Det &r en kostnadsminskning med knappt hélften
sedan 2019, men en fordubbling jamfort med 2016.

Att kostnaderna 6kade berodde till stor del pa kostnader som hade att géra med det
som Pensionsmyndigheten kallar ”de sarskilda hédndelserna p& premiepensionens
fondtorg” (se avsnitt 4.2.1). Det &r alltsa de fall av bristande regelefterlevnad och
oegentligheter som uppdagades och som dr kopplade till vissa fondbolag.
Dessutom behdvde Pensionsmyndigheten mer resurser for att implementera den
nya lagstiftningen pa omradet som infordes efter dessa héndelser.

Kostnaderna for analys- och statistikverksamheten har 6kat
Pensionsmyndigheten har i uppdrag att folja, analysera och formedla pensions-
systemets utveckling och effekter for enskilda och samhille. Dessa uppgifter
bedrivs inom verksamhetsomradet analys och statistik. Det gors frimst genom de
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analyser, prognoser och rapporter som Pensionsmyndigheten tar fram, publicerar
och kommunicerar, bade pé eget initiativ och pa uppdrag av regeringen.

Inom verksamhetsomradet bedrivs dven arbete med att ta fram och tillhandahélla
officiell statistik for pensionsomréadet, liksom intern produktionsstatistik. Till
arbetet hor ocksa att forvalta och utveckla de tva berakningsmodellerna, Pensions-
modellen och Typfallsmodellen, som myndigheten bade anvander for egna analyser
och tillhandahéller for andra pé sin webbplats.

Verksamhetsomradet star for en liten andel av myndighetens kostnader.
Kostnaderna for verksamhetsomradet uppgick till cirka 50 miljoner kronor 2021
(se tabell 4). Det ar en 6kning med drygt 20 procent sedan 2017, da kostnaden var
cirka 40 miljoner kronor (i 2021 ars priser). Verksamhetsomrédets andel av de
totala kostnaderna har ocksa dkat dver tid, fran en dryg procent under
myndighetens forsta ar till runt tre procent de senaste aren. En delforklaring till de
Okade kostnaderna ér att vissa kostnader nu fordelas till analys och statistik som
tidigare rdknades som generella it-kostnader och som dé fordelades pa samtliga
verksamhetsomraden. Antalet medarbetare vid analysavdelningen har dkat fran 31
personer 2017 till 44 ar 2021.

Pensionsmyndigheten redovisade 2021 att de har levererat efterfrdgade underlag
och rapporter till regeringen i tid och att de egeninitierade rapporterna i stort har
levererats enligt plan. Myndigheten har ocksa producerat och levererat statistik
utan nagra storre problem. Antalet publicerade egeninitierade rapporter har 6kat
fran 14 till 20 de senaste fem aren. Samtidigt har antalet redovisade regerings-
uppdrag minskat fran 9 till 4. Antalet anslagsprognoser bestdms av regeringen, och
myndigheten redovisar fem prognoser per ar. Antalet externa statistikbestéllningar
har minskat relativt mycket de senaste aren, frdn som mest 216 ar 2019, till 169 ar
2021. Utifran redovisningen ar det inte tydligt i vilken mén de sammanlagda
genomforda prestationerna inom verksamhetsomradet har 6kat eller minskat Gver
tid.

Ett gott resultat for den typ av kvalificerade analyser som Pensionsmyndigheten
genomfor hdnger starkt samman med att analyserna haller hog kvalitet och att
malgrupperna uppfattar att analyserna ar relevanta. Enbart antalet rapporter
myndigheten producerar ger darfor endast en begriansad bild av det samlade
resultatet. Pensionsmyndigheten har enligt vad Statskontoret fatt reda pé inte latit
gora nagon kvalitetsbedomning av analys- och statistikverksamheten. Men
Pensionsmyndigheten planerar att borja méta anvandarnas upplevelser av denna
verksamhet, enligt uppgift frén myndigheten.

4.4.4 Svart for regeringen att beddma hur produktiviteten i
pensionsadministrationen utvecklas utifran arsredovisningen

Regeringen behdver uppgifter om hur kostnadseffektiv Pensionsmyndighetens

pensionsadministration &r, bade for sin styrning av myndigheten och for sin



aterrapportering till riksdagen. Riksdagen har som mal att administration och
forvaltning av alderspensionssystemet ska bedrivas kostnadseffektivt och till nytta
for pensiondrer och pensionssparare. Ett av syftena med att bilda Pensions-
myndigheten var ocksé att skapa en mer kostnadseffektiv pensionsadministration
(se avsnitt 2.2). Kostnadseffektivitet ar ett vitt begrepp. Kvalitet dr en viktig aspekt
av effektiviteten. En annan viktig del av en verksamhets effektivitet ar hur
produktiv den &r, det vill sdga hur mycket som produceras i forhéllande till de
resurser som anvénds.

Var genomgang av Pensionsmyndighetens arsredovisningar visar att myndigheten
lagt mindre och mindre fokus pa att analysera och redovisa hur myndighetens
produktivitet utvecklas i sin resultatredovisning. I dldre arsredovisningar
redovisade Pensionsmyndigheten bade styckkostnader och antal avslutade drenden
per timme. For allmén pension, ddr myndigheten 2021 avslutade cirka 700 000
drenden, delades redovisningen av dessa matt tidigare upp pé fyra olika typer av
drenden med olika automatiseringsgrad. Vidare analyserades fordndringar i
produktivitetsmatten, och sattes tydligare i relation till den mer ldngsiktiga
utvecklingen.®

Stora forandringar av styckkostnaden for allméan pension och bostadstillagg
Inom pensionsadministrationen har styckkostnaderna forandrats mycket de senaste
aren. Styckkostnaden per avslutat drende inom omradet allmén pension dkade fran
1 260 kronor 2017 till 1 580 kronor 2020. Dérefter minskade den till 1 100 kronor
per drende 2021. Styckkostnaden per avslutat bostadstilldggsarende 6kade med 50
procent mellan 2016 och 2021, frdn 1 040 kronor till 1 570 kronor. Aven for
omprovningar och aterkrav har styckkostnaden per avslutat drende okat.

Pensionsmyndigheten forklarar den 6kade styckkostnaden inom den allménna
pensionen mellan 2019 och 2020 bland annat med att forberedelserna for att infora
inkomstpensionstilldgget gjorde vissa drenden mer utredningskrévande.
Minskningen i styckkostnad till 2021 forklarar Pensionsmyndigheten med att
inférandet av inkomstpensionstilldgget ledde till manga omrékningar av utlandsk
pension som kunde handlédggas automatiskt.

De d6kade styckkostnaderna inom bostadstilligget forklarar Pensionsmyndigheten
med till exempel avskrivningskostnader for det nya systemstodet NBT, att
kostnaderna for hanteringen av telefonsamtal har integrerats i d&rendehanteringen
och att flytten av drenden till NBT fran det gamla systemstddet ledde till 6kade
kostnader. Den 6kade styckkostnaden for aterkravsarenden 2021 forklarar
Pensionsmyndigheten med generellt 6kade administrationskostnader, och den
okade styckkostnaden for omprévningsarenden samma ar anger myndigheten att
den beror pé hur vissa drenden har kategoriserats.

82 Se Pensionsmyndighetens &rsredovisning f6r 2015 som ett exempel.
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Inom premiepensionsforvaltningen berdknas styckkostnaden genom att dividera
den totala kostnaden for premiepensionsverksamheten med det antal premie-
pensionskonton som Pensionsmyndigheten administrerar. Detta métt lag stabilt
mellan 5 och 10 kronor under myndighetens forsta sju ar. Sedan 6kade det kraftigt
upp till 27 kronor per konto som mest 2019. Sedan dess har styckkostnaden
minskat successivt igen, till 16 kronor 2021. Pensionsmyndigheten forklarar de
Okade kostnaderna for premiepensionsverksamheten med de atgirder som
myndigheten genomfort med anledning av de sérskilda héindelserna pa fondtorget
(se avsnitt 4.2.1).

Svart att folja produktivitetsutvecklingen over tid och att vardera
informationen om att styckkostnaderna féréndras

En central fraga for regeringen dr om forédndringarna i styckkostnader é&r tillfélliga
och beror pa externa hindelser, eller om de beror pa langsiktiga och mer
strukturella fordndringar inom eller utanfor myndigheten. Den fragan bedomer
Statskontoret att Pensionsmyndigheten under senare ar séllan ger ett tydligt svar pa
i sina arsredovisningar. I resultatredovisningen redovisas faktorer som paverkat
styckkostnaden, men mer forklarande analyser saknas ofta. Enskilda forédndringar i
styckkostnaderna sitts inte heller i relation till den langsiktiga produktivitets-
utvecklingen. Regeringen behdver sadan information, bade for sin styrning av
Pensionsmyndigheten, och inte minst for att beddma myndighetens framtida
resursbehov och for sin redovisning till riksdagen.

Ett annat skal till att det &r svart att virdera vad styckkostnadsforédndringarna
innebdr dr att ett matt pa styckkostnader har begransningar for hur mycket det kan
sdga om en verksamhets produktivitetsutveckling. Det dr svért att isolera paverkan
av tillfélliga kostnadsdkningar. Men det problemet skulle minska om Pensions-
myndigheten dven redovisade utvecklingen for arbetsproduktiviteten (genom-
snittligt antal beslutade drenden per timme for handlédggning av de olika
formanerna).

4.5 Oklartivilken man de atgarder
Pensionsmyndigheten har vidtagit kommer att
forbattra resultaten

Pensionsmyndighetens resultat for pensionsadministrationen och kundservice-
verksamheten &r ett problem. En stor méngd drenden ar pagaende i flera drendeslag
och myndigheten har problem med att bemanna kundserviceverksamheten for att
kunna erbjuda en bra service.

De senaste &ren har myndigheten genomfort flera atgérder i syfte att effektivisera
verksamheten for att kunna na ett béttre resultat (se kapitel 3). Pensions-
myndigheten har infort en ny verksamhetslogik for handldggningen av bostads-
tilldgg och planerar att férandra handldggningen av allmén pension pa ett liknande
sitt. Myndigheten genomfor ocksa en omorganisation som bland annat syftar till att



hantera sdsongsvariationer i inflddet av telefonsamtal nér det géller den allménna
pensionen. Vidare har myndigheten utvecklat ett nytt och mer automatiserat
handléggningsstdd for bostadstilldgg (NBT).

Det ar svart att bedoma i vilken utstrackning atgarderna kommer att bidra till att
16sa myndighetens problem. Pensionsmyndigheten framhaller att de redan kan se
vissa positiva resultat av den nya verksamhetslogiken under 2022. Samtidigt har
myndigheten inte redovisat nagra analyser eller mer detaljerade prognoser for hur
utvecklingsarbetet kan forbattra produktiviteten och kostnadseffektiviteten inom
pensionsadministrationen. Det gor det svart for regeringen att bedoma hur
verksamheten bedrivs, och vilka resurser myndigheten kommer att behova for att
forbattra sitt resultat.

Inspektionen for socialforsidkringen (ISF) bedomer i sin granskning av hand-
laggningen av bostadstilligg att det &r oklart vilken effekt det nya arbetssittet
kommer att fa pa exempelvis Pensionsmyndighetens kostnader och handldggnings-
kapacitet.®* Aven JO har ifrigasatt om de vidtagna atgérderna r tillrickliga for att
Pensionsmyndigheten ska komma till rdtta med de l&nga handlédggningstiderna for
bostadstillagg. 3

4.5.1 Oklart vad den nya verksamhetslogiken betyder for
myndighetens kostnader och produktionskapacitet
Det nya arbetssittet for bostadstillaggsédrenden, agera direkt, testades bland vissa
handlaggare under 2020 och bérjade inforas bredare under 2021. Agera direkt
bygger pé de operativa principer for handlaggningen som har inforts pa
produktionsavdelningen (se avsnitt 3.7.1). Kortfattat syftar det nya arbetsséttet till
att handldggarna ska forsoka hantera pensionédrernas behov sa snabbt och
fullsténdigt som mojligt redan vid det forsta kontakttillfdllet, vare sig kontakten
sker via telefon, en skriftlig ansdkan eller pa nagot annat sitt. En av tankarna
bakom arbetssittet ar att en relativt sett storre arbetsinsats tidigt i &rendehand-
laggningen ska minska resursbehovet senare i handlaggningsprocessen, och
dérmed dven totalt.®

Om det stimmer skulle forandringen kunna minska administrationskostnaderna och
gora verksamheten mer effektiv. Det forutsitter dock att den dkade tid som
handléggarna lagger pa kontakt med pensionérerna (ofta via telefon) tidigt i drendet
inte 6verstiger den eventuella minskade resursatgdngen i andra moment. Eller att
arbetsmetoden inte skapar mer efterfrigan genom att personer som egentligen inte

8 Inspektionen for socialforsikringen. (2022:4). Pensionsmyndighetens handliggning av
bostadstilligg — En granskning av arbetssdtt, prioriteringar och resultat.

8 JO. (2022). Pensionsmyndigheten kritiseras bl.a. for ldngsam handliggning av ett iirende
om bostadstilldgg. Dnr 5920-2020.

85 Pensionsmyndigheten. (2022). Pensionsmyndighetens svar pd ISF:s rapport 2022:4.
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behover tala med en handldggare véljer att ringa till myndigheten for att forsékra
sig om att deras drende ska handlaggas direkt.

Pensionsmyndigheten framhaller att de redan kan se positiva resultat av det nya
arbetssattet inom handldggningen av bostadstillagg, till exempel néar det giller
kundndjdhet hos de som kontaktar myndigheten, produktivitet och minskad onddig
efterfragan. A andra sidan har arbetssittet inte varit i bruk sérskilt linge, och har
inte utvérderats i storre skala. Men Pensionsmyndighetens produktionsavdelning
genomfor 16pande uppfoljningar och resultatmétningar av hur arbetet utvecklas.
Myndigheten har ocksa foljt upp den réttsliga kvaliteten i d&renden som har
handlagts enligt det nya arbetssattet.®

I den étgérdsplan for handldggning av bostadstillagget som Pensionsmyndigheten
redovisade till regeringen i januari 2022 anger myndigheten att de atgiarder som de
vidtagit for att nd malen for handlaggningen av bostadstillagg har gett effekt i form
av att antalet pdgdende ansokningsidrenden minskat patagligt, att &ndrings-
anmalningar hanteras mer skyndsamt, att farre personer tar kontakt och efterfragar
beslut samt att en hdgre andel av ansdkningsirendena resulterar i beviljande av
forman. Vidare framgér att myndigheten under 2022-2025 planerar att vidta
foljande atgérder:

o  ytterligare forbattrad webbansokan

e ytterligare informations- och kommunikationsinsatser

e fOrbéttrad hantering av systemgenererade drenden och utdkad automatisering
genom robotteknik

e arbete med regelutveckling och regeltillampning.?’

Statskontoret har inte underlag for att kunna bedoma vad den langsiktiga effekten
pa resultaten kan bli av dessa fordndringar. Inte heller ISF har kunnat dra nagra
slutsatser om vilka effekter det nya arbetsséttet kommer att ha pa produktivitet och
kvalitet i handldggningen. Det géller bade slutsatser om de drenden som handlaggs
med det nya arbetssittet och slutsatser om &rendeméngden som helhet.

Inom handléggningen av den allménna pensionen pagér nu ett forandringsarbete
for handléggningsprocessen som liknar det som genomforts inom bostadstilldggs-
omradet. Men hittills har inga fordndringar i organisation eller arbetsprocess skett
inom den allménna pensionen som ett resultat av arbetet.

8 Pensionsmyndigheten. (2022). Riktad kvalitetsuppfolining avseende handliiggning enligt
Agera direkt — bostadstilligg och dldreforsorjningsstad.

87 Pensionsmyndigheten. (2022). Atgéirdsplan f5r handliggning av bostadstilligg — svar pd
regeringsuppdrag.



4.5.2 Nytt handlaggningsstod for bostadstillagg ger effektivare

administration av nya arenden, men Iéser inte alla problem
Systemstddet NBT inférdes pa Pensionsmyndigheten 2019-2020. Syftet var att
effektivisera handldggningen av bostadstilldgg. Systemet samlar in och registrerar
uppgifter som behovs 1 handldggningen, och gor det mojligt att handlagga
bostadstillaggsdrenden helt eller delvist automatiserat. Automatisering gor att
myndigheten kan fatta beslut snabbare och med hogre kvalitet. Men det géller inte
for alla drenden. Systemstodets formaga till delautomatisk handlaggning kan
utnyttjas i hogre grad i relativt nyinkomna drenden. Det beror pé att inskickade
uppgifter i dldre drenden kan ha blivit inaktuella. Automatiseringen har minskat
administrationskostnaderna, men den 6nskade besparingen av resurser frain NBT
har bara uppnatts till en del, enligt Pensionsmyndigheten till runt 40 procent. ISF
bedomer att NBT &nda skapar forutséttningar for en effektivare handldggning och
en hogre kvalitet 1 drendehandldggningen. 88

Att infora det nya systemet ledde inledningsvis till merarbete, eftersom Pensions-
myndigheten upptéckte att manga uppgifter i pagéende bostadstilléggsdrenden var
felaktiga och behovde rittas till innan de kunde foras over till det nya systemet.
Men just att uppgifterna rattades till innebar att kvaliteten hojdes. Pensions-
myndigheten bedomer ocksé att den nya, mer lattforstaeliga utformningen av
beslutsbrevet som infordes i samband med att NBT togs i bruk resulterade i att
myndighetens arbetsbelastning 6kade eftersom antalet &ndringsanmélningar dkade.
Sammantaget bedomer Pensionsmyndigheten i efterhand att de 6verskattade
mojligheten att 16sa problemen med ldnga handlaggningstider inom bostads-
tilligget enbart med hjilp av ett forbittrat systemstdd. Aven en extern uppfoljning
av inforandet av NBT har kommit fram till att de forvintade effekterna inte var
realistiska.®

Pensionsmyndigheten har under flera ar prioriterat ansokningsdrenden inom
bostadstillagget. Det dr dven 1 handldggningen av nya ansdkningar som
mojligheten ar storst att dra nytta av de majligheter som NBT ger till del-
automatiska beslut. Vi kan se att antalet pagaende nyansokningar ocksa minskade
under 2021. Daremot 0kade antalet pagaende dndringsanmaélningar, liksom det
totala antalet pagaende drenden. De langa handlaggningstiderna for bostads-
tilliggsdrenden kan i sig &ven generera merarbete genom att uppgifter som sdkande
lamnat hinner bli inaktuella och d& behover hamtas in pa nytt. Da kan handlaggaren
behodva gora manuella berdkningar, nér drendet vél handldggs. Det dr formodligen
forst ndr Pensionsmyndigheten har arbetat av de stora mangderna pagaende

8 Inspektionen for socialforsikringen. (2022:4). Pensionsmyndighetens handliggning av
bostadstilligg — En granskning av arbetssdtt, prioriteringar och resultat.
8 Forefront consulting. (2021). Genomlysning effekthemtagning nytt bostadstilligg.
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drenden som det visar sig om det nya arbetssittet och systemstddet paverkar
myndighetens totala administrationskostnader pa langre sikt eller inte.

4.5.3 Forslag om forenklat regelverk for att kunna forenkla
handlaggningen

Pensionsmyndigheten har foreslagit att se dver och prova om lagstiftningen av
grundskyddet inom pensionssystemet i sin helhet kan férenklas. Myndigheten anser
att ett mindre detaljerat regelverk skulle 6ka mojligheterna att i hdgre utstrackning
automatisera handlaggningen och ge enskilda personer storre mojligheter att lamna
korrekta uppgifter.® Aven ISF har foreslagit att mojligheten till regelfrenklingar
inom bostadstilldgget bor utredas.®!

4.5.4 Stora problem och resursbehov kvarstar inom
pensionsadministrationen

Resultaten inom bade kundservice och inom handlédggningen av bostadstillagg

forbattrades till viss del under 2021 (se avsnitt 4.4.1 och 4.4.2). Enligt Pensions-

myndigheten visar produktionsavdelningens 16pande uppfoljning en positiv

utveckling inom handléggningen av bostadstillagg under 2022. Stora problem

kvarstar dock.

ISF bedomer att de ménga pagaende bostadstilldggsdrendena bade &r ett problem i
sig och dessutom skapar extra arbete och foljdproblem. Dessa problem ér till
exempel langa handldggningstider och att det nya systemstodet NBT inte kan
utnyttjas optimalt. ISF rekommenderar dérfor Pensionsmyndigheten att arbeta
undan dessa pagaende drenden. Enligt ISF:s berdkningar skulle Pensions-
myndigheten behova drygt 30 fler arsarbetare per &r &n 2021 for att antalet
pagaende drenden inte ska dka. For att arbeta av de drenden som var pagéende i
slutet av 2021 bedomer ISF att Pensionsmyndigheten behover ytterligare drygt 140
arsarbetskrafter.”?

Pensionsmyndigheten berdknar i sitt budgetunderlag for 2023-2025 att resurs-
behovet dr dnnu storre. Enligt myndighetens berdkningar behdvs sammanlagt
ytterligare 250 arsarbetskrafter under &ren 20222025 for att arbeta bort alla

% Pensionsmyndigheten. (2022). Atgéirdsplan f5r handliggning av bostadstilligg — svar pd
regeringsuppdrag.

%! Inspektionen for socialforsikringen. (2022:4). Pensionsmyndighetens handliggning av
bostadstilligg — en granskning av arbetssdtt, prioriteringar och resultat.

%2 Ibid.



pagaende bostadstilldggsarenden och aterkravsiarenden avseende bostadstillagg.*?
Pensionsmyndigheten berdknar dessutom att det behovs ytterligare resurser for att
kunna hantera inflodet av nya bostadstilldggsdrenden. Om myndigheten inte far
dessa resurser dr deras beddmning att utvecklingen inom bostadstillaggshand-
laggningen kommer att vara negativ 4ven under de kommande aren. Sedan budget-
underlaget l&dmnades har forutséttningarna fordndrats. Som framgéar av avsnitt 4.4.1
har bland annat Pensionsmyndighetens forvaltningsanslag for 2022 forstarkts.
Enligt Pensionsmyndigheten pagar dérfor arbete med att revidera berdkningarna av
vilka resurser som behdvs for att arbeta bort de pagéende drendena.

Aven inom omradet allmén pension har Pensionsmyndigheten prioriterat att
handldgga ans6kningsdrenden, for att s manga pensiondrer som mojligt ska fa sina
pensionsutbetalningar i tid. Darmed har handlédggningen av andra typer av drenden
prioriterats ner, till exempel &ndringsanmélningar. Detta leder sannolikt till att
antalet felaktiga pensionsutbetalningar kommer att 6ka, vilket pa sikt leder till att
myndigheten kommer att behdva mer resurser for att klara av merarbetet nér dessa
drenden vil ska handlaggas eftersom antalet aterkravsarenden da troligen ocksa
kommer att 6ka. Pensionsmyndigheten bedomer i sitt budgetunderlag for 2023—
2025 att ytterligare resurser behover tillforas handlédggningen dven inom omrédet
allmén pension for att myndigheten ska kunna vinda den negativa utvecklingen
och arbeta bort den vixande kon av pagaende drenden.

% Statskontorets berikning, utifrdn uppgifter i Pensionsmyndigheten. (2022).
Pensionsmyndighetens budgetunderlag — del 1. Budgetdaren 2023-2025. Sammanfattning
samt administrationskostnader. Pensionsmyndigheten bedémer resursbehovet till 80
arsarbetskrafter arligen 2022-2024, men for 2022 avser det bara andra halvaret, d.v.s. 40
arsarbetskrafter. For 2025 beréknas behovet till 50 drsarbetskrafter.
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5 Statskontorets slutsatser och forslag

I detta kapitel redovisar vi slutsatser om hur Pensionsmyndigheten fullgér sina
uppgifter och hur interna och externa faktorer pdverkar myndighetens formaga att
fullgora uppdraget. I kapitlet ldmnar vi dven forslag till myndigheten och till
regeringen. Forslagen syftar till att ge Pensionsmyndigheten béttre forutsattningar
att fullgdra sitt uppdrag.

5.1 Pensionsmyndigheten nar inte malen for
pensionsadministrationen

Vi bedomer att Pensionsmyndigheten i manga avseenden fullgor sina uppgifter.
Men myndigheten har inte natt de mal som regeringen har satt upp for hand-
laggningen av pensionsférmaner och kundserviceverksamheten under senare ar.
Pensionsmyndighetens resultat ér bristfélliga for de slags drenden som i hog grad
kraver manuell handlaggning. Framfor allt bostadstilldggsarenden har hand-
laggningstider som ligger langt frén regeringens mal. For huvuddelen av de
inkomstbaserade pensionsdrendena har myndigheten en vél fungerande
pensionsadministration.

Den faktor som kommer att ha storst betydelse for Pensionsmyndighetens resultat
under de ndrmaste aren dr myndighetens forméga att arbeta av sina drendebalanser.
Pé langre sikt kommer ocksé Pensionsmyndighetens arbete med att utveckla sitt it-
stod att fa stor betydelse for myndighetens resursbehov och férmaga att fullgéra
sina uppgifter. Det ar framfor allt tva saker som kommer att avgdra hur vél
myndigheten kommer att lyckas med att arbeta av sina balanser. Den ena ar
riksdagens och regeringens beslut om vilka resurser myndigheten ska fa for sin
verksamhet. Den andra &r i vilken utstrickning som de &tgirder Pensions-
myndigheten har genomfort for att utveckla pensionsadministrationen bidrar till att
oka dess produktivitet.

Vi bedomer att myndigheten nér det géller informationsverksamheten i huvudsak
har infriat de intentioner som regeringen formulerade infér att myndigheten
bildades. Véar bedomning ir att Pensionsmyndigheten bedriver en vél fungerande
informationsverksamhet, forutom nér det géller kundserviceuppgiften. Vi bedomer
dven att Pensionsmyndigheten fullgdr sina uppgifter att bedriva analys- och
statistikverksamhet samt premiepensionsforvaltning.
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5.1.1  Pensionsmyndigheten har problem med arenden som kraver
manuell handlaggning och i sin kundservice

Pensionsmyndigheten har problem med drenden som kraver manuell handldggning
och i sin kundservice. Resultaten forsdmrades runt 2017-2018 och Pensions-
myndigheten har inte lyckats forbéttra sitt resultat i ndgon storre utstrickning fram
till och med 2021. For bostadstilldgg handlar det om att samla in och kontrollera
uppgifter, som kan vara svara att himta in automatiskt. For allménna pensions-
drenden handlar det frimst om uppgifter som myndigheten behdver hamta in
manuellt frAn andra ldnder. Myndigheten har dven svart att uppréatthalla tillracklig
bemanning inom kundtjénstverksamheten och for att kunna handlégga aterkravs-
och omprovningsédrenden. Pensionsmyndigheten har fatt utékade resurser och
kunnat anstilla fler, men det har inte 16st myndighetens problem. Mellan 2018 och
2021 dkade antalet arsarbetskrafter vid Pensionsmyndigheten med cirka 40
procent.

5.1.2 Andrade villkor fér pensionsférmaner och bristande
implementering av handlaggningsstod for bostadstillagg har
Okat arbetsbelastningen
Myndighetens problem beror i hog grad pa externa faktorer i form av dndrade
villkor for pensionsféormaner, som lett till en mer resurskriavande handlaggning
bland annat genom att antalet &renden som myndigheten behover handlagga
manuellt har 6kat. Vi bedomer att det har varit svart for Pensionsmyndigheten att
forutse och planera for dessa villkorsdndringar. Daremot skulle myndigheten ha
kunnat inf6ra det nya handlaggningsstodet for bostadstilligg pa ett battre sétt.
Pensionsmyndigheten underskattade den arbetsbelastning som uppstod nér det nya
systemet borjade gora automatiska kontroller och upptéckte fel som behdvde
handldggas manuellt. Vidare dverskattade myndigheten handlaggningsstodets
effektiviseringspotential. Regeringen beréknade dirmed Pensionsmyndighetens
forvaltningsanslag pa ett underlag som underskattade hur mycket resurser som
myndigheten skulle behdva. Forvaltningsanslaget sanktes infor 2022 och Pensions-
myndigheten minskade darfor sin handldggningskapacitet.

5.1.3 Svart att bedéma hur resultatet paverkas av myndighetens
atgarder
Pensionsmyndigheten har genomfort framfor allt tva atgarder for att komma till
ratta med de svaga resultaten. Den ena atgérden ar det nya handlaggningsstodet for
bostadstillagg, som har dkat automatiseringsgraden i handldggningen och kommer
att bidra till att handldggningen av bostadstillagg blir mindre resurskravande. Den
andra atgirden é&r att Pensionsmyndigheten har infort en ny verksamhetslogik for
sin pensionsadministration. Verksamhetslogiken tillimpas for bostadstillagg och
ska inforas for allmin pension. Pensionsmyndighetens mal &r att verksamheten ska
bli mer effektiv genom att bedriva kundservice och drendehandléggning samlat.



Pensionsmyndigheten har inte gjort ndgon samlad uppskattning av hur den nya
verksamhetslogiken kommer att paverka myndighetens produktivitet och kostnader
pa sikt. Dérfor dr det svart att bedoma hur myndighetens resultat kommer att
utvecklas.

5.2  Den interna styrningen behover utvecklas

Var overgripande beddmning ar att Pensionsmyndighetens interna styrning ar for
ensidigt inriktad mot att styra verksamhetsfordndringar. Vi anser att Pensions-
myndighetens styrning behdver utvecklas sé att myndighetsledningen
sammanhaéllet kan styra och f6lja den 16pande verksamheten, utvecklingsinsatser
och ekonomiska prioriteringar.

Sedan 2018 har myndighetsledningen genomfort flera forandringar av sin interna
styrning och organisering. Forandringsarbetet utgar fran principerna om tillits-
baserad styrning och startade med att myndigheten inférde en ny styrmodell med
mal for hur myndigheten ska utvecklas pa 3—5 ars sikt. En central del i férandrings-
arbetet dr att myndigheten infor en ny verksamhetslogik, som innebar att ett nytt
arbetssitt anvands inom pensionsadministrationen.

Vi kan konstatera att Pensionsmyndigheten genom sitt utvecklingsarbete har
forbattrat myndighetens styrning och uppfoljning inom flera omraden. Pensions-
myndigheten har utvecklat en struktur for hur myndighetens forvaltningskultur ska
styras och utvecklas. Verksamheten har omorganiserats, vilket har forbattrat den
finansiella styrningen och gett kirnverksamheten ett storre inflytande dver
myndighetens utvecklingsverksamhet. Vidare har Pensionsmyndigheten forbattrat
hur de organiserar arbetet med att identifiera och hantera risker i verksamheten
samt tydliggjort strukturen for myndighetens styrande dokument. Vi bedomer att
de fordndringar som Pensionsmyndigheten genomfort i sin interna styrning och
organisering skapar battre forutsattningar for myndigheten pa flera sétt.

Myndigheten far bittre forutsittningar att

e Dbedriva och folja upp myndighetens fordndringsarbete
e ta vara pa medarbetarnas kunskaper och vilja att utveckla verksamheten
e ge pensiondrer en mer sammanhallen och béttre service pa sikt

e styra och f6lja upp verksamhet och kostnader uppdelat efter myndighetens
olika finansieringskéllor

e arbeta effektivare med forvaltning och utveckling av myndighetens it-stod

e snabbare hantera dndrade villkor for olika pensionsférméner.
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5.2.1 Den interna styrningen behdver bli mer sammanhallen och
dokumenteras

Vi foreslar att Pensionsmyndigheten

= dokumenterar det samlade resultatet av myndighetens verksamhets-
planeringsprocess i en plan beslutad av generaldirektéren.

Vi bedomer att Pensionsmyndigheten behdver utveckla sin interna styrning s att
myndighetsledningen samlat kan styra och f6lja upp myndighetens utvecklings-
arbete, 16pande verksamhet och ekonomi. Det behdvs for att styra myndighetens
resultat mot att uppnéd de mal och genomfora de uppgifter som regeringen beslutar,
bade pa kort och lang sikt. I dag fangas de kvantitativa mal som regeringen har
beslutat for bostadstillagg och kundservice inte upp i de dokument som
myndighetsledningen anvander for sin resultatstyrning.

Vi anser att styrelsen bor ta en mer aktiv roll i styrningen och uppféljningen av
Pensionsmyndighetens verksamhet. Pensionsmyndigheten har en bred arlig
verksamhetsplaneringsprocess som leder fram till styrelsens beslut om
Pensionsmyndighetens verksamhetsplan och internbudget. Men beslutet om
verksamhetsplan styr endast en liten del av myndighetens verksamhet och inte
heller hur myndighetens budget ska fordelas mellan myndighetens uppgifter.
Verksamhetsplanen styr i stdllet myndighetens arbete med vérderingar och
forflyttningar som ska utveckla verksamheten pa sikt. Den 16pande verksamheten
styrs formellt genom arbetsordningen och av generaldirektdrens beslut om hur
internbudgeten ska fordelas mellan myndighetens avdelningar. Det samlade
resultatet av den érliga planeringsprocessen dokumenteras inte samlat pa
myndighetsniva.

Vi bedomer att Pensionsmyndigheten kan fa till stand en samlad styrning pa tva
satt. Verksamhetsplanen kan breddas sé att den beskriver myndighetens samlade
verksamhet och resultatméal som styrelsen beslutar for myndighetens uppgifter.
Eller sa kan myndigheten komplettera sin styrmodell med ett nytt styrdokument
som beskriver vilken l6pande verksamhet som planeras under aret, vad
verksamheten beriknas kosta och ge for resultat. Ett sddant styrdokument kan
beslutas av generaldirektoren, till skillnad mot verksamhetsplanen som enligt
myndighetsférordningen ska beslutas av styrelsen.

Vilken losning som &r bést beror pa hur detaljerad styrelsens styrning bor vara. Vi
ser att Pensionsmyndigheten har fordndrat sin styrning for att komma bort fran
problem som de menade foljde av en resultatstyrning med fokus pa produktionsmal
och detaljerad uppf6ljning. Pensionsmyndigheten har vidare valt att ha en
langtgaende delegation av beslut om hur myndighetens uppgifter ska utféras och
prioriteras, eftersom de bedomer att det ger bast forutséttningar for en effektiv



verksamhet. Om myndigheten vill halla fast vid denna inriktning for sin styrning
bedomer vi att det bésta ar att ha en dokumenterad produktionsplan fér den 16pande
verksamheten beslutad av generaldirektdren, snarare dn en utvidgad verksamhets-
plan beslutad av styrelsen.

En produktionsplan som kompletterar verksamhetsplanen skulle leda till att
resultatet av Pensionsmyndighetens verksamhetsplaneringsprocess dokumenteras.
Styrelsen och medarbetarna skulle kunna f6lja myndighetens prioriteringar, vilken
verksamhet som planeras, vad resultatet forvéntas bli och hur myndighetens
resurser &r tdnkta att fordelas mellan olika uppgifter. Styrelsen skulle kunna
fortsétta att delegera ansvaret for att styra den lopande verksamheten, men &nda ha
god mojlighet att folja upp de beslut som fattas. En annan fordel ar att det skulle
vara jimforelsevis enkelt for generaldirektdren att dndra planen under
verksamhetséaret om det behovs, och att beslut om omprioriteringar blir tydliga och
transparanta.

5.2.2 Styrning och uppfdljning bor folja samma struktur for
uppgifter och mal

Vi foreslar att Pensionsmyndigheten
= anvander en och samma indelning av myndighetens uppgifter for sin interna

styrning, uppfoljning och resultatbeddmning.

= jsina styrdokument anger vilka mal myndighetsledningen kommer att utga fran
for att bedoma myndighetens resultat.

Vi bedomer att Pensionsmyndighetens interna styrning skulle bli tydligare om
myndigheten utgar fran samma struktur fér myndighetens uppgifter i sin styrning,
uppfoljning och bedémning av resultat.

Pensionsmyndigheten har en annan indelning av myndighetens uppgifter i den
strategiska planen, jimfort med den indelning som myndigheten valt for sin
resultatredovisning i arsredovisningen och for sin interna uppf6ljning. Skillnaderna
i verksamhetsindelning kommer att minska fran och med 2023 nir myndighetens
reviderade strategiska plan borjar gélla men det finns fortfarande utrymme for
forbattringar. Den interna styrningen kan bli tydligare om de mal som myndighets-
ledningen bedémer myndighetens resultat utifran beslutas och dokumenteras i de
dokument som myndigheten anvénder for sin styrning. Dessa mal beskrivs inte i
Pensionsmyndighetens strategiska plan eller verksamhetsplan utan i det underlag
som myndigheten anvénder for sin interna fordjupade uppf6ljning.
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5.2.3 Styrelsen behover komplettera sina styrverktyg

Vi foreslar att Pensionsmyndigheten

= utvecklar en beslutsform som styrelsen kan anvanda fér att fatta beslut som ger
myndigheten végledning i strategiskt viktiga fragor.

Vi anser att Pensionsmyndighetens styrmodell behover kompletteras med en ny typ
av styrande dokument som styrelsen kan anvénda for sin styrning. Enligt styr-
modellen ska styrelsen styra med hjélp av myndighetens strategiska plan och
verksamhetsplan. Men vi bedomer att den strategiska planen &r for 6vergripande
och att verksamhetsplanen for avgrénsad for att styrelsen utifran dessa dokument
ska kunna utveckla sin syn pa hur myndighetens arbete inom strategiskt viktiga
omraden bor bedrivas och utvecklas.

Enligt styrmodellen kan generaldirektoren fatta beslut om strategier for att ge
myndigheten vigledning i arbetet med att nd myndighetens 6nskade tillstand. Vi
anser att Pensionsmyndigheten bor utveckla sin styrmodell och utdka sina styr-
verktyg fOr att pé ett tydligare sétt 4n idag kunna formedla styrelsens stallnings-
taganden i fragor som ar strategiskt viktiga for myndighetens verksambhet.

Det finns flera fordelar med att styrelsen fattar beslut i strategiskt viktiga frgor i
sdrskild ordning, i stillet for att styrelsen fattar beslut om aktiviteter i verksamhets-
planen. Styrelsen kan dé béttre styra nér beslutet ska fattas och vilket besluts-
underlag som myndigheten ska ta fram. Vidare skulle det bli tydligare och mer
transparent hur styrelsen stéller sig i olika fragor.

5.2.4 Styrelsen bor besluta om inriktningen for arbetet med att
utveckla myndighetens systemstdd

Vi foreslar att Pensionsmyndighetens styrelse

= fattar ett beslut som anger ramar och inriktning for myndighetens kommande
arbete med att utveckla sitt systemstod.

Vi beddmer att styrelsen bor ta stéllning till hur Pensionsmyndighetens framtida
systemstod ska utvecklas. Infor ett sddant stiallningstagande bor Pensions-
myndigheten ta fram ett beslutsunderlag som sammanfattar de utvecklingsinsatser
som planeras, vad arbetet berdknas kosta och ge for nytta samt vilka risker och
osdkerheter som finns i utvecklingsarbetet. Vi bedomer att denna fraga tillsammans
med fragan om hur Pensionsmyndigheten ska arbeta av sina hoga drendebalanser ar
Pensionsmyndighetens viktigaste fragor for framtiden. Fragorna kommer att ha stor
paverkan bade p&d myndighetens framtida resultat och verksamhetskostnader.




Genom ett sddant stéllningstagande kommer styrelsen fa battre mojlighet att folja
hur arbetet bedrivs och utvecklas.

Sedan nagra ar tillbaka genomfor Pensionsmyndigheten omfattande forandringar
bade av sitt it-stdd och hur myndigheten styr och arbetar med utveckling och
forvaltning. En del bestér i att Pensionsmyndigheten bedriver ett utvecklingsarbete
som syftar till att utveckla och forvalta systemstod i egen regi i stéllet for att kopa
tjénster av Forsdkringskassan. Arbetet ska genomforas i tvéd etapper fram till och
med 2027 och berdknas kosta ungefdr 500 miljoner kronor. Myndigheten haller
dven pa att analysera hur myndighetens systemstdd ska utvecklas for att battre
mota kundernas behov.

Pensionsmyndigheten har infort ett ramverk (SAFe) som stod for styrningen av
myndighetens it-utveckling med agila metoder. Vi bedomer att ramverket ger
Pensionsmyndigheten goda forutséttningar att bedriva ett effektivt utvecklings-
arbete. Daremot ar det svart for dem som inte dr involverade i arbetet att utifran
ramverkets information fa en bild av vad utvecklingsarbetet innebér, vad det
forvintas leda till, och hur arbetet och dess kostnader utvecklas.

5.3  Finansieringsmodellen har ingen avgorande
betydelse for forutsattningarna att bedriva en
effektiv verksamhet

Pensionsmyndighetens finansieringsmodell bygger pa riksdagens beslut om att den
inkomstgrundade delen av &lderspensionssystemet ska bdra sina egna kostnader.
Det innebér att myndighetens kostnader for administration av och information om
dessa formaner finansieras via avgifter, och att myndighetens kostnader for arbete
knutet till anslagsfinansierade formaner finansieras via myndighetens forvaltnings-
anslag.

Vi beddmer att finansieringsmodellen i grunden inte har ndgon storre paverkan pé
Pensionsmyndighetens forutsittningar att bedriva en effektiv verksamhet. Daremot
stéller finansieringsmodellen hoga krav pé att Pensionsmyndigheten har en vél
fungerande finansiell uppf6ljning och verksamhetsplanering. Dessa krav blir
sarskilt tydliga nér relationen mellan myndighetens forvaltningsanslag och
avgiftsmedel &ndras, vilket har intridffat under de senaste aren. Det &r viktigt att
regeringen och Pensionsmyndigheten har en vél fungerande dialog kring
myndighetens finansiella forutséttningar och villkor. Regeringen kan ocksa
underlétta for Pensionsmyndigheten att utfora sitt uppdrag pa ett effektivt satt
genom att bevilja myndigheten stdrre marginaler for anslagssparande respektive
anslagskredit.
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5.4  Regeringen behdver battre underlag fran
Pensionsmyndigheten

Vi beddmer att de underlag och den éterrapportering som Pensionsmyndigheten
lamnar for regeringens styrning inte ar tillrackliga for att regeringen pa ett bra satt
ska kunna ta stéllning till vilka resurser Pensionsmyndigheten behover for att
utfora sina uppgifter.

5.4.1 Ge Pensionsmyndigheten i uppdrag att redovisa vilka
effekter myndighetens utvecklingsarbete kan ge

Vi foreslar att regeringen

= ger Pensionsmyndigheten i uppdrag att redovisa hur myndigheten arbetar for
att effektivisera pensionsadministrationen, hur den nya verksamhetslogik som
infors paverkar administrationens produktionskapacitet och kostnader samt
vilken effekt den nya verksamhetslogiken kommer att fa pd myndighetens
drendebalanser och servicegrad, bédde pa kort och lang sikt.

Pensionsmyndigheten har inte redovisat ndgon samlad bedomning eller analys av
vilka effekter de forandringar myndigheten vidtagit for att effektivisera pensions-
administrationen kommer att fa, varken for drendebalanser och servicegrad i
pensionsadministrationen och kundservice eller fér Pensionsmyndighetens
verksamhet, kostnader och produktivitet i stort. Darfor dr det svart for regeringen
att bedoma vilka resurser myndigheten behover for att kunna utfora sina uppgifter.
Myndigheten redovisar bedomningar av sitt resursbehov i budgetunderlaget, men
dér framgér det inte hur myndighetens produktivitetsutveckling forvéntas paverka
resursbehovet. Dessutom kan vi konstatera att Pensionsmyndigheten och ISF har
gjort olika bedomningar av vilka resursforstarkningar som kravs for att
myndigheten ska kunna arbeta undan sina pagaende drenden. Det gor att det ar
svart for regeringen att bedoma hur Pensionsmyndighetens resultat kommer att
paverkas av fordndringarna. Det géller bade i ett kortare perspektiv och pa nagra
ars sikt samt for de berdrda verksamheterna och myndigheten i stort. Nagon sddan
samlad analys av de pdgaende forandringarnas effekter har inte heller presenterats
Internt.

Statskontoret bedomer dérfor att regeringen bor ge Pensionsmyndigheten i uppdrag
att redovisa hur myndigheten arbetar for att effektivisera pensionsadministrationen,
hur den nya verksamhetslogik som infors forvéntas pédverka administrationens
produktionskapacitet och kostnader samt vilken effekt den nya verksamhetslogiken
kommer att f4 pA myndighetens drendebalanser och servicegrad, pa sévél kort som
langre sikt. Myndighetens redovisning bor innehalla en analys av vilka
konsekvenser de atgiarder som myndigheten genomfor kan ha for andra centrala
delar av myndighetens verksamhet och uppdrag. Aven juridiska aspekter av den
nya verksamhetslogiken bor analyseras.




En sadan redovisning dr vardefull eftersom den ger regeringen och Pensions-
myndigheten en gemensam ldgesbeskrivning att utga ifran i sina fortsatta dialoger.
I uppdraget bor det inga att Pensionsmyndigheten lémnar forslag pa hur regeringen
kan f6lja upp vilken effekt den nya verksamhetslogiken fér for myndighetens
resultat och resursbehov.

5.4.2 Pensionsmyndigheten behdver utveckla sin
resultatredovisning

Vi foreslar att Pensionsmyndigheten

= forbattrar sin resultatredovisning av pensionsadministrationen i ars-
redovisningen for att ge regeringen battre forutsattningar att folja hur
myndighetens resultat och kostnader utvecklas.

Det ar svart for regeringen att tolka och vérdera produktivitetsutvecklingen i
pensionsadministrationen utifran den redovisning och analys som myndigheten
lamnar i arsredovisningen. Pensionsmyndigheten anvédnder styckkostnader for att
beskriva produktivitetsutvecklingen. Men den informationen &r svar att tolka.
Exempelvis har styckkostnaden for bostadstilligg 6kat med 50 procent sedan 2018,
och i arsredovisningarna ges ingen analys som kan forklara i vilken utstrackning
okningen beror pa externa faktorer eller pa fordndringar inom myndigheten. Vi
foreslar darfor att Pensionsmyndigheten forbéttrar sin resultatredovisning och
analys i dessa delar. Ett sitt &r att redovisa styckkostnader separat for olika typer av
drenden som har olika forutséttningar, till exempel drenden som helt eller till stor
del handlaggs automatiskt, respektive drenden som kraver mycket manuell hand-
laggning. Det skulle ocksa vara ett bra komplement att som tidigare d4ven redovisa
genomsnittlig arbetstid som myndigheten ldgger ned pa att avsluta olika typer av
drenden. Redovisningen av styckkostnads- och andra produktivitetsmatt behover
ocksa kompletteras med utforligare analyser av vad storre forandringar i dessa maétt
beror pa, och vad de eventuellt innebédr for den langsiktiga produktivitets-
utvecklingen.
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5.4.3 Pensionsmyndigheten behodver utveckla sin redovisning och
beddmning av resultat for informationsuppgiften

Vi foreslar att Pensionsmyndigheten

= utgar fran prestationsrelaterade matt for att bedéma resultatet av
myndighetens informationsverksamhet i sin resultatredovisning till regeringen.

= redovisar kundserviceverksamhetens prestationer, resultat och kostnader
samlat som en del av verksamhetsgrenen pensionsadministration i resultat-
redovisningen.

= jdialog med Regeringskansliet utvecklar en form for att redovisa hur
allmanhetens kunskaper och uppfattningar om pensionssystemet utvecklas.

Vi bedémer att Pensionsmyndighetens redovisning av myndighetens informations-
och kommunikationsverksamhet inte dr &ndamalsenlig for att regeringen ska kunna
virdera myndighetens resultat och vilka resurser myndigheten behdver for sina
informationsuppgifter.

Pensionsmyndigheten beddmer i hog utstrackning resultatet av myndighetens
informations- och kommunikationsarbete med stod av effektmal som tar fasta pa
kunskaper och uppfattningar hos pensionssparare och pensiondrer. Men det ér i det
ndrmaste omdjligt att bedoma 1 vilken utstrackning som myndighetens insatser
paverkar allménhetens kunskaper och uppfattningar om pensionssystemet. Vi
foreslar darfor att Pensionsmyndigheten i hogre grad dn idag anvander prestations-
relaterade matt for att bedoma resultatet.

Pensionsmyndighetens undersokningar av allménhetens kunskaper och
uppfattningar om pensionssystemet ger information som myndigheten behdver for
sin styrning och information som regeringen behdver for sin redovisning till
riksdagen i budgetpropositionen. Statskontoret anser ddremot inte att Pensions-
myndighetens &rsredovisning ar den sjélvklara publikationen for att redovisa och
analysera resultaten frén dessa undersokningar. Vi foreslar dérfor att Pensions-
myndigheten i dialog med Regeringskansliet ser 6ver formerna for redovisningen
och analyserna av dessa undersdkningar samt hur ofta undersdkningarna behdver
goras.

Vi foreslér ocksé att Pensionsmyndigheten éndrar sin resultatredovisning for
kundserviceverksamheten s att den riknas som en del av verksamhetsomradet
pensionsadministration. Det ligger i linje med den verksamhetslogik som
myndigheten infor inom pensionsadministrationen, dir kundservice och hand-
laggning integreras. Darmed skulle resultatredovisningen for informations- och
kommunikationsomradet tydligare fokusera pa de informationsuppgifter som
regeringen anger i myndighetens instruktion. Det skulle ocksa 16sa problemet med




att hela kostnaden for kundserviceverksamheten inte framgér av resultat-
redovisningen.

5.4.4 Ge Pensionsmyndigheten i uppdrag att redovisa en
langsiktig plan foér hur myndighetens systemstod ska
utvecklas och forvaltas

Vi foreslar att regeringen

= ger Pensionsmyndigheten i uppdrag att redovisa en langsiktig plan for hur
myndighetens systemstdd ska utvecklas och forvaltas.

Vi bedoémer att regeringen behdver kunna f6lja Pensionsmyndighetens kommande
arbete med att utveckla och ta Gver driften av delar av sitt systemstod fran
Forsdkringskassan. Det ror sig om stora ekonomiska ataganden och system som &r
avgorande for att pensionsadministrationen ska fungera effektivt. Bade Pensions-
myndigheten och Forsakringskassan kommer att behova fatta beslut som stracker
sig Over méanga &r framover. Vi foreslér att regeringen ger Pensionsmyndigheten i
uppdrag att redovisa en langsiktig plan for hur man avser att utveckla och forvalta
sitt systemstod. Det behovs for att regeringen ska kunna f6lja processen och den
framtida implementeringen, samt for att sékerstilla att Pensionsmyndigheten och
Forsdakringskassan samverkar kring den digitala utvecklingen pa ett sdtt som ar
effektivt for staten. Ett sddant underlag kommer dven underlatta for regeringen att
kunna ta stdllning till Pensionsmyndighetens behov av laneram och finansiering.

5.5 Regeringen bor fortydliga Pensionsmyndighetens
uppdrag i instruktionen

Vi foreslar att regeringen
= andrar Pensionsmyndighetens instruktion sa att myndighetens uppgift att

handlagga pensionsarenden framgar tydligare.

= andrar Pensionsmyndighetens instruktion sa att den pa ett mer samlat satt
beskriver myndighetens informationsuppgifter.

Statskontoret foreslar att regeringen dndrar Pensionsmyndighetens instruktion sa att
myndighetens uppgift att handldgga pensionsdrenden framgéar tydligare. Nu tas
uppgiften upp genom en hinvisning till socialforsékringsbalken men den preciseras
inte ndrmare. Vi anser att instruktionen bor beskriva Pensionsmyndighetens
huvudsakliga uppgifter. Som jaimforelse ér regeringen tydligare nér det géller
Forsékringskassans uppgifter. I instruktionen for Forsékringskassan star det i den
inledande portalparagrafen att: ”Forsdkringskassan ar forvaltningsmyndighet
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for...Verksamheten bestar huvudsakligen i att besluta och betala ut sddana
formaner och erséttningar som myndigheten ansvarar for.””*

Om Pensionsmyndighetens administrativa uppgift anges tydligt i portalparagrafen
kan regeringen precisera inriktning och mal for uppgiften i den andra paragrafen.
Det gor regeringen for andra uppgifter som myndigheten har. Exempelvis kan
regeringen ange att pensionsadministrationen ska bedrivas kostnadseffektivt och
till nytta for pensiondrer och pensionssparare, vilket ar ett mal som riksdagen
beslutat for utgiftsomradet ekonomisk trygghet vid &dlderdom.

Statskontoret foreslar dven att regeringen éndrar Pensionsmyndighetens instruktion
sa att den pa ett mer samlat sétt beskriver myndighetens informationsuppdrag.
Myndighetens informationsuppdrag har sedan myndigheten bildades successivt
breddats och nu beskrivs fyra informationsuppgifter som delvis dverlappar
varandra. Det gor att instruktionen inte ger nagon tydlig véigledning till Pensions-
myndigheten om hur de olika informationsuppgifterna forhéller sig till varandra
eller hur uppgifterna och de olika mélgrupper som ar knutna till uppgifterna ska
prioriteras. En mer samlad beskrivning av uppdraget som tydliggor hur de olika
uppgifterna forhaller sig till varandra skulle underldtta regeringens styrning och
uppfoljning av uppdraget.

5.6  Statskontorets forslag

I detta avslutande avsnitt presenterar vi samlat véra forslag till Pensions-
myndigheten respektive regeringen som vi framfort och motiverat ovan.

Vi foreslar att Pensionsmyndigheten

= dokumenterar det samlade resultatet av myndighetens verksamhets-
planeringsprocess i en plan beslutad av generaldirektoéren.

= anvander en och samma indelning av myndighetens uppgifter for sin interna
styrning, uppfoljning och resultatbeddmning.

= jsina styrdokument anger vilka mal myndighetsledningen kommer att utga fran
for att beddma myndighetens resultat.

= utvecklar en beslutsform som styrelsen kan anvanda for att fatta beslut som ger
myndigheten végledning i strategiskt viktiga fragor.

= genom ett beslut fattat av styrelsen anger ramar och inriktning fér
myndighetens kommande arbete med att utveckla sitt systemstod.

= forbattrar sin resultatredovisning av pensionsadministrationen i ars-
redovisningen for att ge regeringen battre forutsattningar att folja hur
myndighetens resultat och kostnader utvecklas.

%41 § forordning (2009:1174) med instruktion for Forsikringskassan.




= utgar fran prestationsrelaterade matt for att bedéma resultatet av

myndighetens informationsverksamhet i sin resultatredovisning till regeringen.

= redovisar kundserviceverksamhetens prestationer, resultat och kostnader
samlat som en del av verksamhetsgrenen pensionsadministration i
resultatredovisningen.

= jdialog med Regeringskansliet utvecklar en form for att redovisa hur
allménhetens kunskaper och uppfattningar om pensionssystemet utvecklas.

Vi foreslar att regeringen

= ger Pensionsmyndigheten i uppdrag att redovisa hur myndigheten arbetar for
att effektivisera pensionsadministrationen, hur den nya verksamhetslogik som
infors paverkar administrationens produktionskapacitet och kostnader samt
vilken effekt den nya verksamhetslogiken kommer att fa pd myndighetens
arendebalanser och servicegrad, bade pa kort och lang sikt.

= ger Pensionsmyndigheten i uppdrag att redovisa en langsiktig plan for hur
myndighetens systemstodd ska utvecklas och forvaltas.

= andrar Pensionsmyndighetens instruktion sa att myndighetens uppgift att
handlagga pensionsarenden framgar tydligare.

= andrar Pensionsmyndighetens instruktion sa att den pa ett mer samlat satt
beskriver myndighetens informationsuppgifter.
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Bilaga 1

Regeringsuppdraget

Regeringsbeslut 1:7

Socialdepartementet

Regeringen

2021-11-03
$2021/07218 (delvis)

Statskontoret
| Dnr Box 396
L/wd Sign: 101 27 Stockholm

Uppdrag avseende Pensionsmyndighetens inre effektivitet

Regeringens beslut
Statskontoret ska

— analysera och bedéma hur Pensionsmyndigheten fullgdr sina uppgifter
samt hur interna och externa faktorer paverkar myndighetens resultat,

— analysera och bedéma dndamalsenligheten och effektiviteten i
myndighetens interna ledning, styrning och uppfdljning av verksamheten,

— belysa faktorer som dr av sirskild vikt f6r effektiviteten 1 myndighetens
verksamhet,

— analysera och bedéma hur dndamalsenlig de underlag och den
itetrapportering som Pensionsmyndigheten ldmnar ar for regeringens
styrning, samt

— analysera myndighetens finansietingsmodell och bedéma hur den
paverkar myndighetens forutsittningar att bedriva sin verksamhet
effektive.

Statskontoret ska utga frain modellen for myndighetsanalyser 1 genom-
forandet av uppdraget. Utifrin sin analys ska Statskontoret foresla atgarder
som Pensionsmyndigheten eller regeringen bor vidta for att utveckla
verksamheten och forbattra resultaten.

Pensionsmyndigheten ska bistd Statskontoret med de uppgifter och forut-
sittningar som krivs for att genomfora uppdraget. Under uppdragets
genomforande ska Statskontoret samverka med Fkonomistyrningsverket nar
det géller Pensionsmyndighetens finansieringsmodell. Statskontoret ska
lopande hilla Regetingskansliet (Socialdepartementet) informerat under
uppdragets genomforande. En redovisning av uppdraget ska lamnas till

Telefonvaxel: 08-405 10 00 Postadress: 103 33 Stockholm
Fax: 08-24 46 31 Besdksadress: Fredsgatan 8
Webb: www.regeringen.se E-post: s.registrator@regeringskansliet.se
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Regetingskansliet (Socialdepartementet) senast den 31 oktober 2022.
Redovisningen ska hinvisa till diarienumret for detta beslut.

Bakgrund

De érliga myndighetsdialogerna och de underlag som tas fram infér dessa dr
viktiga forutsittningar for regeringens styrning av myndigheterna.
Regeringen beddmer dock att det dr viktigt att underlag som arsredovisning,
budgetunderlag och Riksrevisionens revisionsberittelse regelbundet
kompletteras med djupate analyset av myndigheterna. Analyserna breddar
regeringens beslutsundetlag och ger forutsittningar for en férbittrad och
utvecklad styrning och maluppfyllelse.

Pensionsmyndigheten har under en lingre tid haft stora utmaningar med
langa handliggningstider, frimst nér det giller bostadstilligg och aterkrav,
liksom lang vintetid f6r medborgare som kontaktar myndigheten via telefon.
Regeringen har 1 myndighetens regleringsbrev for budgetiren 2019, 2020 och
2021 angett mil om handliggningstiden f6r bostadstilligg samt 1 reglerings-
breven for 2020 och 2021 dven for kundservice.

Pensionsmyndigheten har en finansieringsmodell dar verksamheten
finansieras dels med forvaltningsanslag pa statsbudgeten, dels genom avgifts-
uttag fran inkomstpensions- och premiepensionssystemen utifrin en fordel-
ningsnyckel. Denna modell kan begrinsa myndighetens mojligheter till
omprioriteringar mellan olika verksamheter.

Pi regeringens vignar
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Matilda Ernkrans
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Eva Gronborg
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Pensionsmyndigheten

Ekonomistyrningsverket
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