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1 Forord

Om alla vi som arbetar pa Pensionsmyndigheten vet varfor vi finns till och vart
vi ar pa vag, dd kan vi ocksa vara med och bidra pa ett battre satt utifran alla vara
roller och uppgifter. Det ar den enkla tanken bakom det har dokumentet — Pensions-
myndighetens strategiska plan. Som ni alla vet har vi satt upp langsiktiga mal till
2013. Men vilken inriktning ska vi ha varje ar fram till dess for att na dessa mal?
Den har planen ar ett satt att svara pa den fragan. Det finns ocksa en del fragor
som manga medarbetare undrar over. Hur ska vi organisera verksamheten? Var
ska vi finnas? Hur forandras uppgifterna nar nya systemstod kommer till? Har
tycker jag det ar viktigt att vi ar tydliga med nar forandringar intraffar eller nar
vi tar fram planer for forandringarna. Den tydligheten hoppas jag kan ge lite ar-
betsro. Det ar det vi behover nu, inte minst under resten av 2010, da vi ska lyckas
med det som vara pensionssparare och pensionarer tycker ar verkligt viktigt — att
minska handlaggningstiderna, att korta arendekoerna och att forbattra servicen.
Sedan kan vi ga vidare mot vara langsiktiga mal, som ju alla gar ut pa att gora
detta med pensioner sa enkelt att manniskor far tid for annat och kan leva i nuet.

Katrin Westling Palm

Generaldirektor

Juni 2010
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2 Pensionsmyndighetens
styrmodell

Pensionsmyndighetens beslutade styrmodell ar uppbyggd enligt nedan. Vi far vart
uppdrag av Regeringen, i forsta hand via instruktion och regleringsbrev. Utifran
vart uppdrag har vi formulerat en vision for vad vi vill uppna med den samlade
verksamheten inom myndigheten. Vi har sedan brutit ner visionen i sju langsik-
tiga mal for vad vi ska astadkomma och aven formulerat strategier for hur vi ska
na dit.

Den strategiska planen for Pensionsmyndigheten innehdller styrmodellens de-
lar vision, langsiktiga mal och strategier. I planen framgar var inriktning pa en
overgripande nivd under perioden 2010-2013, det vill saga vara verktyg for att
na de ldngsiktiga malen. I den arliga planeringsprocessen faststalls sedan en arlig
verksamhetsplan. I verksamhetsplanen bryts styrningen ner till nasta steg dar vi
formulerar vara kortsiktiga mal inom olika omraden samt vilka aktiviteter som ar
sarskilt prioriterade for det specifika aret. I den arliga verksamhetsplanen faststalls
aven budget for verksamhetsaret.

Basen i styrmodellen utgors av Pensionsmyndighetens varden, det vill siga hur
vi vill uppfattas och vad ska vi kinnetecknas av. Vardena kommer att vara vagle-
dande for vart forhallningssatt, bemotande och agerande i olika situationer.
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Varden

Pensionsmyndighetens styrmodell.

Strategisk plan for Pensionsmyndigheten 2010-2013 3



3 Vision

Pensionsmyndigheten beskriver sitt uppdrag som att astadkomma:

e ratt pension i ratt tid till alla pensiondrer.

* mojlighet for pensionsspararna att forsta, forutse och kunna paverka hela sin pension.
» enkel, neutral och palitlig hjalp till sparare.

» palitliga fakta och analyser om pensioner till regeringen och andra intresserade.
effektiv pensionsadministration till 1ag kostnad for alla pensionarer och pensionssparare.

Detta sammanfattas i foljande vision fér myndigheten:

Vi gér pensioner enklare - for att alla ska kunna leva i nuet

Strategisk plan for Pensionsmyndigheten 2010-2013



4  Langsiktiga mal

Pensionsmyndigheten har formulerat féljande langsiktiga mal som ska vara
uppfyllda i slutet av ar 2013:

1. Alltid ratt

2. Alltid i tid

3. Kundmd&ten som skapar varde

4, Latt att forsta hela pensionen och géra medvetna val
5. Drivande samarbetspartner

6. Engagemang och goda prestationer

7. Kostnadseffektiv verksamhet

Malen ska i sin helhet vara uppfyllda ar 2013 men for att vi ska klara detta madste
vi redan nu systematiskt borja arbeta for dem. I allmanhet ar vart angreppssatt att
forst etablera ett nuldage och atgarda akuta problem. Darefter ska alla hinder mot
en framtida maluppfyllelse identifieras och atgardas under de kommande aren.
En kort genomgdang av hur vi ska angripa respektive mal foljer nedan.

Givetvis finns dven samband och beroenden mellan de langa malen, inte minst
mellan alltid rdtt och alltid i tid. Till exempel ar avarbetningen av pagdende aren-
den en viktig forutsittning for att kunna astadkomma hog kvalitet. Nar det galler
framtagande av serviceataganden maste givetvis aktiviteterna som sker under alltid
i tid respektive kundmoten som skapar varde samordnas.

4.1  Alltid ratt

Vi ska alltid fatta ritt beslut i arenden och gora korrekta utbetalningar till pen-
siondrerna. De fondbyten som genomfors inom ramen for premiepensionen ska
vara ratt utforda. Uppgifter registrerade pa individens konto ska vara korrekta.
Pensionarer och pensionssparare ska fa ratt och relevant information. Vi ska ha en
enhetlig rattstillampning.

Malet staller krav pad hog grad av automatisering och specialisering vilket mins-
kar risken for fel. Det stéller dven krav pa att verksamhetens arbete haller en hog
kvalitet och utfors med enhetlig rattstillampning samt att medarbetarna har ratt
kompetens i sina roller.
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Malet alltid rdtt nar vi pa foljande satt:
2010

e Vi identifierar nuldge genom att identifiera var i darendehandldaggningen som vi har
kvalitetsproblem idag och i vilka typer av drenden som fel dr vanligast samt faststadller
onskat lage.

e Vi faststaller ordning for hur identifierade brister kanaliseras och atgardas.

e Utifran identifierade brister utvecklar vi matt och matetal for att mata till exempel
den rdttsliga kvaliteten i drendehanteringen.

e Vi implementerar, tydliggor och férankrar processdgaransvaret fullt ut och etablerar
ett processorienterat arbetssadtt. Vi fortydligar rollerna som processdgare, specialist
och handlaggare.

e For att komma till ratta med rutiner och arbetssatt som vi redan vet inte fungerar val
vidtar vi enkla och snabba atgarder. Organisationen for beredning av férandringar ska
vara tydlig.

e Vikartlagger kompetensbehov bland medarbetarna for att atgdrda kompetensbrister
samt mojliggora breddning och specialisering.

e Vi arbetar proaktivt genom att Iépande informera om myndighetens regelverk samt
aterkopplar resultatet av de kontroller och den uppféljning som sker av drendehan-
teringen.

e Vi faststaller kriterier for nar malet alltid rdtt ska anses vara uppfylit.

2011

e Vifortsatter att utveckla det processorienterade arbetssattet och ser dver processerna
i de delar dar vi ser att problem uppstar.

e Viarbetar systematiskt med regelférenklingar och regelutveckling for att sakerstalla
och Oka kvaliteten i myndighetens rattstilldmpning.

e Visakerstdller verksamhetens behov av medarbetarnas kompetens genom uppfdljning
och kontroll av drendehandlaggningen.

e Vikopplarihop arbetet avseende var vardegrund med arbetet for att uppna alltid rdtt.

2012

e Vi genomfor utvecklingsaktiviteter och dtgardar identifierade problem.

e Vi prioriterar och atgardar eventuellt nya kvalitets- och kompetensbrister som upp-
tdcks i de kontroller och uppféljningar som gors av arendehandlaggningen.

2013

e Vislutfor utvecklingsaktiviteter.

» Vi fortsdtter att kontrollera och f6lja upp drendehandlaggningen samt justerar felaktiga
rutiner och arbetssatt.

e Kriterierna ar uppfyllda, nytt Iangsiktigt mal formuleras.
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4.2 Alltidi tid

Vi ska alltid agera i ratt tid. Beslut och handlaggning ska alltid ske i ritt tid likval
som vi ger information och service i ratt tid till pensionarer och pensionssparare,
till exempel nar vi svarar i telefon. Utbetalningar ska alltid goras i tid och fond-
byten ska alltid genomfOras inom uppsatta tidsramar. Statistik och analyser till
uppdragsgivare och andra intresserade ska ocksa ges i ratt tid.

Malet staller krav pa att alla uppgifter finns tillgangliga och att de ar korrekta. Har
vi alla uppgifter hanterar vi arendet utan drojsmal. Uppfyllandet av malet under-
lattas aven av hog grad av automatisering, tidiga kontroller av inskickade uppgifter
samt enkla blanketter. Det stiller aven krav pd att verksamhetens arbete héller en
hog kvalitet och utfors med enhetlig rattstillampning samt att medarbetarna har
ratt kompetens i sina roller.

Malet alltid i tid nar vi pa foljande satt:
2010

e Viarbetar bort balanserna, bland annat genom sarskilda balansprojekt.

e Vi genomfor atgarder enligt programmet/projektet telefoni 2011 och forkortar vante-
tiderna i telefon.

e Viutvecklar nationell styrning och uppfdéljning av processerna.

e Viinfor en systematisk uppfdljning pa individ- och gruppniva.

» Vi tar fram en plan fér vad och hur vi ska koncentrera pa langre sikt ndr vi tagit hem
effekterna av vara utvecklingsprojekt.

e Vi stabiliserar var produktionsmiljo.

e Viutvecklar matt och matetal for alla processer, bland annat matt for handlaggnings-

tider och definition av vad som ar en balans och skaffar oss ddrmed ett utgangsldge
for var vi star idag. Vi borjar med de mest verksamhetskritiska processerna:
— Vi pabdrjar arbetet med servicedtaganden per kanal och produkt genom att anvanda
processkartlaggning och att identifiera och bygga bort flaskhalsar i processerna.
— Vi undersoker vara kunders forvantningar av vad som ar i tid for alla processer.
— Vi faststaller vad vi menar med i tid per process.

Vi faststaller kriterier for nar malet alltid i tid ska anses som uppnatt.

2011

e Vi forkortar handlaggningstiderna ytterligare.

e Vi slutfor arbetet med serviceataganden, marknadsfér dessa internt och externt
samt faststaller nar och hur vi ska leva upp till dessa.

* Viutvecklar arbetssatt och rutiner samt utvecklar vart IT-stod.

e Vi forbattrar samordningen mellan processerna och 6kar darmed forstaelsen for hur
de hanger ihop.

e Viutvecklar var uppféljning sa att vi kan f6lja alla drendens hela handlaggning.
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Fortsattning malet alltid i tid
2012

e Vi ser éver och utvecklar serviceataganden for alla typer av drenden och tjanster vi
levererar.
e Vifortsdtter att utveckla processer och IT-stod.

e Vi fortsatter att utveckla var uppféljning och analys av verksamheten.

2013

e Vi fortsdtter utveckla processer och IT-stdd.
e Kriterierna ar uppfyllda, nytt langsiktigt mal formuleras.

4.3 Kundmoten som skapar varde

Vi ska moéta pensiondrer och pensionssparare pa deras villkor och 6nskemal i alla
de fyra kanaler vi anvander; fysiskt mote, telefon, elektroniska kanaler och papper.
Kundmotet maste dock alltid ta hansyn till vara ekonomiska ramar och budget-
restriktioner.

Malet stiller krav pa att vi tar reda pa vad som ar vardefullt for olika malgrupper
och forsoker att mota dessa krav pa ett effektivt sitt. Vi skapar enkla I6sningar som
underlattar bade for vara medarbetare och for pensiondrer och pensionssparare.
Vi ska ha ambitionen att forsoka losa ett arende for en pensionar eller pensions-
sparare vid forsta kontakten.

Malet kundméten som skapar vérde nar vi pa foljande satt:
2010

e Viskaffar oss kunskap om vara pensionarer och pensionssparares drivkrafter, behov
och forvantningar genom en grundlig nulagesanalys av hur de olika kanalerna an-
vands idag.

e Vi borjar genomfora matningar om kundnéjdhet och skaffar oss ett utgangslage for
var vi star idag.

e Vipaborjar arbetet med servicedtaganden.

e Vi tar fram kund- och kanalstrategi och paborjar darefter optimering av varje kanal.

e Vietablerar oss inom samtliga kanaler pa en grundniva och formulerar serviceataganden.
e Vi etablerar kanalrad.

* Vietablerar servicekontor, informationsmoten, férdjupade moéten och kundvagledare.
Vi foljer upp och utvecklar var kund- och serviceorganisation i slutet av ar 2010.

e Vitar fram en gemensam budskapsplattform kring vara produkter.

e Vi faststaller kriterier fér nar malet ska rdknas som uppnatt.
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2011

Vi faststaller serviceataganden per kanal och produkt.
Vi fortsatter att utveckla arbetet i alla kanaler.

Vi utvecklar och utvidgar matningar av pensiondrer och pensionssparares behov och
forvantningar.

Vi fortsatter mata kundnéjdhet och genomfor forbattringar.
Vi utvecklar servicekontoren, informationsmdéten och kundvagledare.

2012

Vi slutfor utveckling inom kanalerna och pabérjar ny utveckling.

Vi prévar om vi behover soka nya kanaler for att na vara pensiondrer och pensions-
sparare.

Vi far en effektivare handlaggning genom projektet utékade webbtjdnster da farre
servicearenden behdver hanteras.

Vi fortsatter mata kundnojdhet och genomfor forbdttringar.

2013

Vi fardigstaller utvecklingsaktiviteter inom samtliga kanaler.
Vi fortsatter mata kundnéjdhet och genomfor forbattringar.
Kriterierna ar uppfyllda, nytt langsiktigt mal formuleras.
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4.4  Latt att forsta hela pensionen och gora medvetna val

Vi ska mota behoven fran pensionérer och pensionssparare nar det galler kunskap
och information kring pensioner genom att ge en samlad bild av hela pensionen
och oka tryggheten och fortroendet for pensionen. Informationsverksamheten
ska bedrivas pd ett effektivt sitt och den information vi ger om pensioner ska vara
neutral och objektiv.

Malet innebar att vi maste formedla kunskap om livsinkomstprincipen i den all-
manna pensionen, vilka livsval som paverkar pensionens storlek och vilka inves-
teringsval som erbjuds i premiepensionen. Vi maste dven formedla information
om de delar av pensionen som ligger utanfor myndighetens administration, till
exempel tjanstepensioner. Vi kommer att arbeta med minpension.se som en strategisk
partner for att skapa en primar kalla for pensionsinformation i branschen.

Malet Idtt att forstd hela pensionen och géra medvetna val nar vi pa
féljande satt:

2010

e Vi bidrar till att utvidga och férbattra informationen pa och om minpension.se.
- Vi skapar méjlighet for kundservice att fa tillgang till minpension.se
- Vi kontaktar banker for att fa fler att ansluta sig.

¢ Vi madter kundernas uppfattning idag och skaffar oss ett utgangslage for var vi star.
« Viidentifierar och atgardar enkla snabbvinnare.

e Vi forbattrar informationen om pensioner och orange kuvert med fokus pa tjanste-
pensionen.

e Viarbetar aktivt med att na fler personer i den uppsokande verksamheten.
e Viutvecklar matetalen och faststaller kriterier for nar malet ska anses som uppnatt.
e Vikartlagger dagens brister i var information, med sarskilt fokus pa webbtjanster.

e Viidentifierar brister i nuvarande lagstiftning och foreslar forbattringar utifran kund-
perspektivet.

e Vistartar ett arbete att utveckla fondvalsverktyget Premiepensionslotsen.

2011

e Vi forenklar informationen bland annat genom beslut om prognosstandard.
e Vi fortsdtter utvidgningen av leverantérer till minpension.se

e Vihar det nya verktyget Premiepensionslotsen pa plats.

e Vi prioriterar och atgdrdar de viktigaste bristerna.

e Viutvecklar matningar av kundernas uppfattning.

e Vi foljer upp effekter av reformeringen.

e Viutvarderar om vi ska anvdanda nya metoder och vagar for att na ut med information,
till exempel avseende statlig tjanstepension.

» Viutreder hur vi ska ga till vdga om inte fler ansluter sig pa frivillig vag till minpension.se.
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2012

» Vi atgdrdar kvarvarande brister, till exempel genom forbattringar i IT-stod.
e Viutokar och forbattrar den proaktiva informationen avseende BTP.

e Viforbattrar informationen avseende tjdnstepensionen, till exempel all statlig tjdnste-
pension i en forsandelse och tjanstepension i orange kuvert.

2013

e Kriterierna ar uppfyllda, nytt langsiktigt mal formuleras.

4.5 Drivande samarbetspartner

Vi ska uppfattas som expert inom pensionsomradet och vara en kalla till kunskap
bland allmédnhet och andra pensionsaktorer. Vi ska driva pa for att utveckla och ef-
fektivisera pensionssystemet samt driva debatt om pensioner. Vi ska belysa effek-
terna av forandringarna i pensionssystemet, bade for samhallet och for individen.
Vi ska vara en langsiktig samarbetspartner for pensionsaktorer.

Malet staller krav pd att vi utvecklar bra datalager och verktyg for analyser, att
vi skapar pedagogiska och faktabaserade rapporter. Vi maste dela med oss av var
kunskap sa att det gagnar den stora gruppen pensionarer och pensionssparare. Det
kraver att vi foljer internationell forskning och ar ett stod for riksdag och regering
inom pensionsomradet och dess utveckling.

Malet drivande samarbetspartner nar vi pa foljande satt:
2010

e Vibibehaller samt utvecklar den samverkan som redan sker med andra parter.
e Vigenomfdr I6pande dataférsorjning och kvalitetshéjning av data.
e Viutvecklar organisationen och arbetsformer for dataférsérjning.

e Vi genomfor forstudie om langsiktig dataférsorjning och beslutar om verktyg i den
verksamheten.

e Vi tar fram en strategi for internationell samverkan.

e Vi okar den positiva och neutrala publiciteten i media avseende pensioner och Pen-
sionsmyndigheten.

e Vi producerar rapporter med god kvalitet.

*  Vigenomfor utredningar avseende kompensationsgrader, pensionsnivaer samt pensiondrernas
levnadsniva.

e Vi faststaller ambitionsniva med malet.
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Fortsattning malet drivande samarbetspartner
2011

Viproducerar hogkvalitativ statistik och matt for produktionsstyrning och for forsakrings-
information.

Vi utokar samverkan med befintliga och nya aktorer utifran den beslutade ambitions-
nivan.

e Viverkar for att utveckla minpension.se (se dven mal 4.4).

e Vi faststaller kriterier for nar malet ska anses som uppnatt.

2012

e Viutvecklar effektmatning av vad vi astadkommer inom ramen for malet.
e Viutvecklar samverkan inom ramen for faststalld ambitionsniva.

2013

e Kriterierna ar uppfyllda, nytt Iangsiktigt mal formuleras.

4.6 Engagemang och goda prestationer

Vi ska ha engagerade medarbetare med ratt kompetens, som fOrstar sitt bidrag till
helheten och deltar aktivt i myndighetens utveckling. Vara chefer ska vara hog-
presterande och utova ett tydligt ledarskap. Pensionsmyndigheten ska vara saval
en attraktiv arbetsplats som arbetsgivare och vara medarbetare ska vara attraktiva
pa arbetsmarknaden.

Malet staller krav pa att medarbetarna involveras i utvecklingen av verksamheten
och att alla forstar myndighetens vision och mal. Malet staller aven krav pa enga-
gerade ledare som bidrar till medarbetarnas utveckling och prestationer.

Malet engagemang och goda prestationer nar vi pa foljande satt:
2010

e Viutvecklar ledarskapet och ledningskommunikationen.
e Vitar fram och implementerar ett samverkansavtal.

e Vi utvecklar malkontrakt och utvecklingsplaner for alla chefer och pabérjar arbetet
avseende medarbetare.

 Vitar fram en strategi for kompetensforsorjning baserad pa behov av framtida kompetens
och kompetensvaxling.

e Vipdaborjar kulturarbete inom myndigheten.

* Viutvecklar personalekonomiska nyckeltal fér myndigheten.

e Vi utvecklar klimatmdtningar.

e Vi tar fram forslag for hur vi ska arbeta med delaktighet i verksamhetsutvecklingen.

e Vi faststaller kriterier for ndr malet ska anses vara uppfyllt.
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2011

e Vi fortsatter kulturarbetet inom myndigheten.

e Vislutfor malkontrakt och utvecklingsplaner for alla medarbetare.

e Vi faststdller behov och plan fér kompetensvaxling.

e Vipaborjar arbetet med kompetensvaxling.

e Vi faststaller nivaer for ny- och aterrekrytering inom olika verksamhetsomraden.

2012

* Vigenomfor kompetensvaxling enligt plan.

2013

e Kriterierna ar uppfyllda, nytt langsiktigt mal formuleras.

4.7 Kostnadseffektiv verksamhet

Var verksamhet ska ge storsta mojliga nytta for pengarna samtidigt som vara kost-
nader ska minska arligen.

Malet stéller krav pa att vi mater och foljer upp kostnadseffektivitet i all var verk-
samhet. Vi ska utveckla en kostnadsmedvetenhet och en kultur som innebar att
vi alla kanner ansvar for att hushdlla med statens pengar. Vid beslut om verk-
samhetsutveckling ska finansiell nytta alltid beaktas. Vi ska strava efter att vilja
kostnadseftektiva 1osningar och forenklingar i vardagen. Det ska vara naturligt att
losa problem som uppstdr genom utveckling av arbetssatt, snarare an att tillsatta
mer resurser.

Malet kostnadseffektiv verksamhet nar vi pa foljande satt:
2010

e Videfinierar kostnadseffektivitet och utvecklar metoder for att mdta och styra.
e Viutvecklar budgetprocessen och integrerar den med planeringsprocessen.

e Vi mater kostnadseffektiviteten idag och skaffar oss ett utgangslage for var vi star
samt formulerar lang- och kortsiktiga mal och matt for kostnadseffektivitet.

» Vi foljer och utvérderar kdp av tjanster fran Forsakringskassan. Overenskommelsen
galler i tre ar.

e Vitydliggor vilka rationaliseringseffekter som kan och ska tas hem i vara utvecklings-
projekt samt utvecklar modell for nyttokalkyl.

e Viutreder om outsourcing av viss verksamhet kan ¢ka kostnadseffektiviteten.
e Viutvecklar den finansiella styrningen och tydliggér den i organisationen.

e Vitydliggor vara upphandlingsregler och skapar en inképsstrategi.

e Vi faststaller kriterier for nar malet ska anses vara uppnatt.
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Fortsattning malet kostnadseffektiv verksamhet
2011

* Vigenomlyser dagens kostnadsbild, genomfér benchmarking mot andra myndigheter
och identifierar kostnadsdrivare.

e Vitar fram en plan for hur rationaliseringseffekter ska tas hem och redovisas.

e Vitar om hand snabbvinnare for att 6ka kostnadseffektiviteten.

e Vi foljer och utvarderar kop av tjanster fran Forsakringskassan.

e Viutvecklar langtidsprognoser for saval forvaltnings- som utvecklingskostnader.

2012

* Vigenomfor effektiviseringar avseende drift, forvaltning och utveckling av IT.
e Viutvecklar budgetstyrningen och budgetdialogen, bade internt och externt.
e Vifoljer och utvarderar kop av tjanster fran Forsakringskassan.

2013

e Kriterierna ar uppfyllda, nytt langsiktigt mal formuleras.
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5 Strategier

Pensionsmyndighetens strategier syftar till att ge styrning och vagledning i hur
vi ska na de langa malen och strava efter visionen. Vi har tre beslutade strategier
samt tre strategier som ar under arbete.

5.1 Beslutade strategier

Vi har ett Overordnat strategiskt fokus pa kostnadseffektivitet och hog operationell
effektivitet for att langsiktigt kunna mojliggora en forflyttning av verksamhetens
resurser fran tidsmassigt omfattande hantering, datainsamling och administration
till det i forvag genomtiankta motet med pensionarer och pensionssparare samt
till battre styrning, analys, information och service samt annat forbattringsarbete.

1 Arendehantering, utbetalning och fondadministration - fokus pa hog
effektivitet

For att nd de langsiktiga malen alltid rdtt, alltid i tid och kostnadseffektiv verksamhet
ska fokus ligga pa att skapa effektiva produktionsprocesser och laga styckkostnader.
Vi fokuserar pa langsiktiga forbattringar och kvalitet genom bland annat automa-
tiseringar, forenklingar, nationell produktionsstyrning och koncentration. Effekti-
visering av handlaggningen ska uppnas utan att gora avkall pd kvaliteten.

2 Information - fokus pa pensiondrer och pensionssparare

Vart fokus ska ligga pa att skapa en effektiv hantering av de stora informations-
flodena sa att vi kan fokusera pa uppdelning av informationen efter malgrupper.
Detta mojliggor saval en satsning pa dyrare kontaktvagar, till exempel uppsokande
verksamhet dar det behovs, som att vi kan skapa informationsmaterial och tjans-
ter som ska praglas av enkelhet och anvandarvanlighet pa pensionarers och pen-
sionssparares villkor. Detta ska bidra till att vi nar de langa malen att ha pensioner
som dr latta att forstd sa att medborgarna ska kunna gora medvetna val samt att
myndigheten levererar kundmaoten som skapar varde.

3 Statistik och analys - fokus pa att vara ledande specialist pa
pensionsomradet

Strategiskt fokus ska ligga pa att skapa en effektiv och standardiserad dataforsorjning
for att frigora resurser till analys och nytankande. Vi gor det for att na det langsiktiga
malet om att bli en drivande samarbetspartner och for att bli en efterfragad specialist
pd statistik och analys inom pensionsomradet.

Strategisk plan for Pensionsmyndigheten 2010-2013
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5.1 Strategier under utarbetande

Forutom ovanstaende verksamhetsstrategier pagar aven arbete med att ta fram
strategier inom nedanstidende omraden. Dessa strategier ar annu inte beslutade
men det arbete som pagar har foljande inriktning.

1 Kund- och kanalstrategi

En tydlig kund- och kanalstrategi for Pensionsmyndigheten hjilper oss att satta
fokus pa vart kundmote och viardeskapande aktiviteter och ger oss tydlighet i mo-
tet med pensionarer och pensionssparare oavsett kanal. Detta hjalper oss att for-
battra kundnyttan och ge en 6kad kostnadseftektivitet. Vi far en stodjande struk-
tur fOr att pa basta satt utnyttja vara samlade kanaler for att ge pensionarer och
pensionssparare den service de behover och efterfragar. Pensionsmyndighetens
grundlaggande strategi ska vara att mota manniskorna dar de befinner sig. Vart
uppdrag ar brett och omfattar flera olika formaner vilket staller stora krav pa att
kommunicera effektivt med pensionarer och pensionssparare i olika situationer
och pa deras villkor. Myndighetens information och budskap behdver anpassas
efter varierande dnskemal och behov i olika situationer. Med utgangspunkt i vara
prioriterade malgrupper och identifierade kundbehov ska Pensionsmyndigheten
hitta vagar for att leverera tjanster och information pa det mest effektiva och var-
deskapande sattet for saval pensiondaren och pensionsspararen som myndigheten.

For att forstd pensionarer och pensionssparares drivkrafter och behov behover vi
gora en grundlig nuldgesanalys av vilka som idag anvander de olika kanalerna,
hur man gor detta, i vilka situationer och for vilka andamal.

Kanal ar inte ett entydigt begrepp. Det kan ses som ett tekniskt begrepp och ett
begrepp for en viss typ av kontaktform. Men det ar ocksa ett uttryck for ett arendes
gang inom organisationen till exempel en ansokan via handlaggning till beslut.

Pensionarer och pensionssparare moter idag Pensionsmyndigheten pa olika satt i
olika ssmmanhang med olika typer av arenden.

* Telefonmoten (alla telefonsamtal)

* Tekniska moten (webbplatsen, servicetelefon, e-tjanster)

* Personliga moten (servicekontor, kundvagledare, informationsmoten, utbildningar)
 Skriftliga moten (brev, e-post, broschyrer, utskick, blanketter)

En kanalstrategi maste ta hansyn till en transparens mellan kanalerna och inte
fokusera pa varje kanal for sig. Kanalerna behover vara samordnade gentemot
pensionarer och pensionssparare och det maste vara tydligt vilka forvantningar
de ska kunna ha pa olika kanaler. Kund- och kanalstrategin kopplar ihop kunder,
tjanster och kontaktkanaler och ger en helhetsbild som inbegriper alla delar i
organisationen, saval de som direkt mdter pensionarer och pensionssparare som
de som arbetar med tjanste- och processutveckling. Den ska samtidigt peka pa en
utvecklingsinriktning for framtiden.
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2 Kommunikation

Pensionsmyndighetens kommunikationsstrategi bygger pa ndgra enkla ledord:

3

Fortroendeskapande. All var kommunikation ska syfta till att bygga fortroende
hos pensionssparare och pensionarer

Enkla. Vi stravar efter att vara sd enkla som majligt, for att spara tid och pengar
for pensionarer och pensionssparare. Att gora pensioner enklare ar ocksa en
del av var vision.

Offensiva. Vi ska ha och ta kommunikationsinitiativet i vara fragor.

Neutrala. For att vinna fortroende hos pensionarer och pensionssparare maste
vi vara neutrala i forhallande till pensionssystemet och marknaden. Vi kan ha
synpunkter pa systemets funktionssatt utifran vart arbete, men vi forsvarar det
aldrig — pensionssystemet ar en politisk fraga. Pensionarer och pensionssparare
maste ocksd kunna lita pa att vi ser till deras basta och att vi ar en motvikt mot
de starka affarsintressen som finns pd marknaden.

Hela pensionen. Vi kommunicerar utifran spararens eller pensionarens perspektiv
som ar hela pensionen, och inte bara de delar vi ansvarar for.

IT

Pensionsmyndighetens IT-strategi ar under framtagande och ska vara ett verktyg
som visar pa riktningen for vart IT-stod. Utgangspunkter for strategin ar:

Pensionsmyndighetens uppdrag. Vart uppdrag skiljer sig fran tidigare verksamhe-
ter vilket stiller krav pa nya pa losningar.

Pensionsmyndigheten dr klassad som samhallsviktig verksamhet. Viktigt att vi definierar
vad detta innebar for oss och vilka krav det staller pa dataforlust och katastrof-
hantering.

Enkelt. Véara systemstod ska vara anpassade till verksamheten och de behov vi
har for att utfora vart uppdrag.

Samarbete. Pensionsmyndighetens IT-avdelning samarbetar med flera leveran-
torer fOr att kunna stodja verksamheten samt pensionarer och pensionssparare.

Offensiva. Vi ska ha ett modernt I'T-st0d som adderar verksamhetsnytta och till-
talar var personal.
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6 Pagaende strategiska
utvecklingsprojekt ar 2010

Inom Pensionsmyndigheten finns tvd typer av projekt; de som ar avdelningsspe-
cifika och de som klassas som prioriterade utvecklingsprojekt. Ledningsgruppen
beslutar om vilka utvecklingsprojekt som ska prioriteras och genomforas, och saker-
staller aven att resurser tilldelas dessa projekt.

Gemensamt for de projekt som beslutas vara prioriterade ar att de starkt ska bidra
till att vi klarar de ldnga mélen genom automatisering for okad effektivitet och
forbattrad service. Ndgra av projekten kan ocksa vara juridiskt tvingande till sin
karaktar, det vill siga Pensionsmyndigheten maste genomfora dem for att svara
upp mot legala krav eller krav i regleringsbrev.

For ar 2010 har en projektportfolj bestaende av tolv prioriterade utvecklingspro-
jekt beslutats. Projekten och dess forvantade effekter 2011 och framat ar foljande.

1 Reformeringen av premiepensionssystemet (juridiskt tvingande)

Projektet stodjer malet latt att forstd hela pensionen och gora medvetna val. Projektet
startades 2009 som ett resultat av att PPM fatt uppdraget att genomfora forand-
ringar i premiepensionssystemet. Lagstiftarens syfte var att forbattra avkastningen
for icke-valjare genom att ersatta Premiesparfonden med en generationsfondspro-
fil (Safa — Statens arskullsforvaltningsalternativ) samt att erbjuda en tjanst dar
pensionsspararna ges mojlighet att valja riskniva for sitt sparande, utan att behova
valja fonder (SFP - statens fondportfoljer). Prop. 2009/10:44 har 6verlamnats till
riksdagen for behandling. Det nya regelverket har tratt i kraft under maj och Pre-
miesparfonden samt Premievalsfonden har avvecklats.

2 EU forordning 883/2004 (juridiskt tvingande)
Projektet stodjer malet alltid i tid. Forordningen tradde i kraft 1 maj 2010. Projektet

's 2

Effekter
2011

e Projektet slutférs 2010 och leder till férenklingar och darmed effektiviseringar inom
premiepensionsprocessen.

* Fondvalsverktyget Premiepensionslotsen utvecklas for att 6ka saval kundnytta som
inre effektivitet.

. J

omfattar dels en 6versyn och andringar av de omraden som berdrs av de nya EU-
forordningarna, dels en forstudie med syfte att implementera IT-stod for att ta
emot och skicka elektroniska dokument mellan medlemslander inom EU/EES.
Medlemslanderna ska vara anslutna till det elektroniska systemet senast tva ar
efter det att de nya forordningarna borjar galla, det vill siga 1 maj 2012. Projektet
syftar till att genomfora nodvandiga anpassningar, att utbilda handldggarna och
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att etablera nya yrkesroller. Projektet kommer aven att utvardera och leverera ett
granssnitt for hur myndigheten ska utbyta information elektroniskt med andra
medlemslander via arendehanteringssystemet. Nar elektroniskt utbyte val fung-
erar fran 2012 kommer pensiondrer och pensionssparare att fa beslut betydligt
snabbare an idag.

's 2

Effekter
2013

» Effektivitetsvinster i form av snabbare och férenklad drendehandlaggning inom saval
AP som EP.

3 Effektiviserad arendehantering

Projektet stodjer malen alltid i tid och kostnadseffektiv verksamhet. Handlaggningen
av premiepension och inkomstpension ar idag separerad. Projektet syftar till att
skapa en sammanhallen handlaggning av den allmanna pensionen med ett beslut
till pensiondrer och pensionssparare. I samband med detta kommer handlaggningen
att foras dver helt till K2 (idag handliggs AP i tre olika IT-system). Vissa moment
kommer att automatiseras fOr att pensionaren ska fa ett snabbare beslut. Besluts-
breven och ansokningsblanketter kommer att ses dver och forenklas. Arendeim-
pulser som idag kommer pa papperslistor kommer automatiskt att skapa arenden.
Pensionaren kommer att pa sikt kunna folja sitt arende pa webb eller fa bekraftelse
via SMS. I en forlingning kommer de 18sningar som viljs for AP 38 att kunna
appliceras pa ovriga formaner som myndigheten hanterar.

Effektiviserad drendehantering av AP genomfors dven genom en hogre grad av
processorientering. Bland annat infors nationell styrning och uppfoljning av aren-
deprocesserna och en ytterligare koncentrering inom delar av handlaggningen
utreds.

Effekter
2011
* Projektet medfor I6pande effektivitetsvinster i form av snabbare handlaggning tack

vare automatisering och koncentration. Risken for fel minskas.

» Effektivitetsvinster i den I6pande verksamheten med foérbattrad styrning genom pro-
cessorientering och nationell styrning.

e Vissa rationaliseringseffekter uppstar.

2012

¢ Huvuddelen av rationaliseringseffekterna uppstar, uppskattningsvis motsvarande 55
arsarbetskrafter. Effektberakningarna kommer att uppdateras. Effekterna tas hem i
form av minskade kostnader.

Strategisk plan for Pensionsmyndigheten 2010-2013

19



20

4 BTP-forenklingar

Projektet stodjer madlen alltid rdtt, alltid i tid, ldtt att forstd hela pensionen och gora
medvetna val samt kostnadseffektiv verksamhet. Inforande av en automatiserad
overforing och kontroll av uppgifter fran tjanstepensionsbolag och Skatteverket
innebar en avsevard forenkling av handlaggning av BTP. Projektet syftar till att
genomfora en forenkling av ansokningen sd att bostadstillagg beviljas tills vidare
och pensionarer slipper ansoka arligen. Pensionsmyndigheten kommer istallet att
gora efterkontroller saval automatiskt som manuellt. Forutom kundnyttan kom-
mer projektets resultat att leda till minskat antal felaktiga utbetalningar dd mer
information hamtas direkt fran kallan. Nar forenklingarna ar genomforda inne-
bar det ocksa besparingar inom administrationen.

-

Effekter
2011

* Projektet medfor I6pande effektivitetsvinster i form av snabbare handlaggning tack
vare automatisering och koncentration. Risken for fel minskas.

e Effektivitetsvinster i den I6pande verksamheten med forbattrad styrning genom pro-
cessorientering och nationell styrning.

* Effektivitetsvinster genom foérenklad information.

2012

e Rationaliseringseffekter uppstar, uppskattningsvis motsvarande 50-60 arsarbets-
krafter. Effektberdkningarna kommer att uppdateras. Effekterna tas hem i form av
minskade kostnader.

5 Langsiktig losningsatkomst for system hos Forsakringskassan

Projektet stodjer malen engagemang och goda prestationer samt kostnadseffektiv
verksamhet. Det ursprungliga overgripande projektmadlet var att implementera
den ldngsiktiga dtkomstlosningen mot Forsakringskassan, direktatkomsten. Under
den forstudie som gjorts inom projektet har det framgatt att direkt atkomst till
samtliga applikationer/program som Pensionsmyndigheten nyttjar hos FK inte ar
mojliga att implementera till rimlig kostnad och inom rimlig tid. Istallet kommer
projektet nu att byta ut dagens fjarrskrivbordslosning till en driftsmassigt billigare
och stabilare variant (Citrix-skrivbord) som dessutom FK redan tillhandahaller for
servicekontoren. I projektet ingar aven att implementera direkt dtkomst till Min
Tid, som kommer majliggora atkomst for dessa fran distansarbetsplatsen (VPN).

-

Effekter
Hosten 2010

e Hojd kvalitet for fjarrskrivbordslésningen mot FK, genom 6vergang fran HyperV till
Citrix. Citrix ar en stabilare produkt som erbjuder bdttre 6vervakningsmojligheter pa
driftsidan och innebdr ett antal forbattringar for anvandarna, bland annat:

- mojligt dra ut skrivbordet dver bagge skarmar.
- mojligt anvanda Pensionsmyndighetens skrivarinstallningar fullt ut.
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2011

e Hojd anvandarvanlighet och enkelhet genom direktatkomst till Min Tid.

e Sankta kostnader for atkomstlésningen mot FK genom att driftskostnaden fér HyperV-
I6sningen utgar.

6 Utokade webbtjanster

Projektet stodjer malet kundmoten som skapar varde. Projektet syftar till att for-
battra, utoka och utveckla de tjanster som erbjuds pa webben for blivande och
befintliga pensionirer. Projektet ska mojliggora att andra konto for utbetalning,
hoja skatteavdrag, bestalla pensionarsintyg samt att se gjorda och kommande ut-
betalningar.

's 2

Effekter
2012

e Effektiviseringar uppstar da farre servicedarenden behoéver hanteras.
» Effektiviseringarna bidrar till Iagre handlaggningskostnader.

7 Langsiktig losning for utbetalningar och fodringshantering (juridiskt
tvingande)

Projektet stodjer malen alltid rdtt och kostnadseffektiv verksamhet. En forstudie ge-
nomfors under varen 2010 med syfte att se langsiktigt pa hur Pensionsmyndighe-
tens utbetalningar och fodringshantering ska ske. Nuvarande utbetalningslosning
togs fram som en tillfallig 10sning och forstudien ska darfor genomlysa de olika
alternativen saval lagstiftningsmassigt, [IT'massigt samt vad som ar bast for kunden
respektive de inblandande myndigheterna.

's 2

Effekter
2011

* En strategisk inriktning for utbetalningslosningar och fodringshantering tas fram.

2012

e Effekter av den strategiska inriktningen uppstar och tas hem.

8 Ratt avsdndare kontrolluppgift

Projektet stodjer malet alltid ratt. Forsakringskassan var avsandare av kontrollupp-
gift for ar 2009. For inkomstaret 2010 bor Pensionsmyndigheten vara avsandare
trots att Forsakringskassan ar utbetalare. Projektet ska darfor se hur detta ska rea-
liseras och implementeras sa att kontrolluppgift kan skickas ut i januari 2011 med
Pensionsmyndigheten som avsandare.
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Effekter
2011

e Projektet slutfors vilket leder till att kontrolluppgift kan skickas ut med ratt avsandare
och antal fel darmed minskas vasentligt.

e Kontrolluppgift i orange kuvert ger besparingar avseende portokostnader.
e Effektiviseringarna bidrar till Iagre handlaggningskostnader.

9 Socialforsdkringsbalken (juridiskt tvingande)

Projektet stodjer mdlen alltid ratt, latt att forstd hela pensionen och gora medvetna
val samt kostnadseffektiv verksamhet. Socialforsakringsbalken trader i kraft 1 januari
2011 och innebar att all socialforsakringslagstiftning samlas i en sarskild balk. Pro-
jektet syftar darfor till att gora nodvandiga uppdateringar i myndighetens blan-
ketter, beslut, vagledningar, broschyrer och informationsmaterial samt IT-system

's 2

Effekter
2011

e Projektet slutfors vilket leder till effektiviseringar i handlaggningen genom att antal
fel minskas vasentligt.

e | samband med detta kommer produkterna dven att goras enklare forvaltningsmas-
sigt vilket bidrar till Iagre handldggningskostnader.

10 Dataforsorjning och presentationsverktyg for statistik

Projektet stodjer malen alltid ratt och drivande samarbetspartner. Projektet ska i en
forstudie ta fram beslutsunderlag for hur uppbyggnaden av Pensionsmyndighetens
dataforsorjningsfunktion ska genomforas samt ta fram prototyper for temporara
l6sningar.

Effekter
2011

e Projektet slutfors vilket leder till forbdttrade mojligheter till hojd kvalitet i verksamheten.
e Mojlighet att utveckla kvalitetsmdtningar vilket kan leda till effektivitetsvinster.

11 Kvalitet och kontroll

Projektet stodjer malet alltid ratt. Projektet ska ta fram mal och strategier for
myndighetens kvalitets- och kontrollarbete samt verktyg for att mata detta. Kvalitet
omfattar hela myndighetens verksamhet, beslut, utbetalningar, blanketter, webb,
kundservice, information med mera.
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Effekter
2011

* Projektet slutfors vilket leder till forbattrade mojligheter till hojd kvalitet i verksamheten.
e Den hojda kvaliteten kan bidra till effektivitetsvinster.

12 Telefoni 2011

Projektet stodjer framst malet alltid i tid. Programmet/projektet telefoni 2011 har
genomfoOrts med ett helhetsgrepp avseende teknik och processer for att hitta 10s-
ningar att hantera det hoga tryck som finns pd kundservicefunktionen. Projektet
har slutrapporterat i maj 2010. En genomlysning har gjorts av kundservicelosningarna
i Soderhamn och Gavle samt av overflow-linjerna. Darutdver har utretts vilka tek-
niska och resursmassiga mojligheter som finns for att oka tillgangligheten i tele-
fonservice under hogtryck. Genomforande av foreslagna atgarder planeras att ske
under 2010.

( \

Effekter
2011

* Projektet genomfors under 2010. Effekter under 2011 foérvdntas bli vasentligt hojd
kundnytta och darmed 6kad maluppfyllelse

e Effektivare handldaggning genom battre organisation av overflow.
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