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En strategisk plan for hur vi ska
uppna vara langsiktiga mal

Den strategiska planen anger hur vi ska uppnd vara langsiktiga mal och anger
darmed inriktningen for 2013 och framat. Den utgor ocksd grund for den arliga
verksamhetsplanen med mal och aktiviteter for 2013.

I den strategiska planeringen 2011 lade vi fast en vag framat genom styrelsens
beslutade inriktningar. Vi fortsitter nu pa den inslagna vagen.

Samtidigt maste vi vara medvetna om att omvarlden forandras och att det kommer
nya krav och forvantningar fran pensionssparare, pensionarer och uppdragsgivare.

Vi behover en ny inriktning for var kontroll. Idag vet vi inte om var kontroll
fungerar och vi vet inte om vi lagger for mycket eller for lite resurser pa kontroll.
Utgangspunkten for den nya inriktningen ska vara att de flesta vill gora ratt for sig
och att vi ska atgarda felen utifran vad de beror pa. Det betyder att vi behover bygga
kunskap och fakta om felen och dess orsaker.

Vi behover ocksd stirka vart konsumentperspektiv genom att som oberoende
aktOr std pa pensionsspararnas och pensionarernas sida. Vi behover forstd och folja
pensioner och produkter pd marknaden, jobba proaktivt med regelforslag och
atgarder och vara harda kravstillare mot branschen. Vi behover bli béttre pa att
informera om hela pensionen och ge vigledning.

For att klara detta behover vi uppdatera kompetensforsorjningsstrategin utifran
nya forutsattningar for den fortsatta verksamheten. Vi behover oka kunskapen
inom nya omraden, sarskilt tjanstepensionen. Vi behover aven saval bredda oss som
specialisera oss inom befintliga omraden.

Vi har kommit en bit pa vag nar det galler att forbattra var utvecklingsformaga
och tagit fram en metodik for detta. Nu maste vi borja anvianda detta i vardagen.
En viktig del for att mgjliggora den utveckling som verksamheten behover ar att
systematiskt ta hem de effekter som uppstar genom utveckling och andra for-
battringar.

Vi behover bli battre pd gemensamma prioriteringar. Vi kommer inte att fi mer
resurser, snarare minskar var framtida budgetram. Det betyder att 6kade satsningar
inom ett omrade maste matchas med effekthemtagningar eller minskning inom ett
annat omrade. Vi behover arbeta med att ta bort onddiga arbetsmoment och ett
kostnadseffektivt tainkande maste finnas med i alla vara beslut.
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Styrelsens inriktning for 2013

For att vi ska na vara langsiktiga mal ar det viktigt att vi drar at samma hall och
har gemensamma prioriteringar for vilka omraden som vi ska utveckla forst. For
att ge styrning i detta har Pensionssmyndighetens styrelse formulerat foljande
inriktningar fOr arbetet under 2013 och tills vidare.

 Overgripande inriktning - Sakra malen Alltid ratt, Alltid i tid samt
Kostnadseffektiv verksamhet

Malen Alltid ratt, Alltid i tid och Kostnadseffektiv verksamhet bedoms som basen for
verksamheten och ska alltid vara i fokus, det vill sdga att vi staindigt stravar mot
en snabb och korrekt handlaggning till en sa lag kostnad som mgjligt. Detta ar
omraden dar vi aldrig blir fardiga utan vi maste alltid strava efter att bli battre.
Det ar ocksa viktigt att inte bedoma dessa mal var for sig utan att alltid gora en
gemensam bedomning utifran alla tre malen for att se hur vi lyckas.

e Automatiseringar for en effektivare verksamhet

Vi skapar inre effektivitet genom att standardisera och automatisera handlaggning
av i forsta hand rutinartade moment med stora volymer, bade avseende arende-
floden och informationsinhamtning. En 6kad automatiseringsgrad ger positiva
effekter avseende handlaggning och kostnadseffektivitet och skapar utrymme for
att kunna satsa mer pa att i forsta hand utveckla information och kundméote. Vi
vill ocksd genom bland annat automatiserad informationsinhamtning bygga bort
mojligheter att gora fel och darigenom bade hoja kvaliteten och forkorta den
totala handlaggningstiden Var finansiella situation gor det nodvandigt att betydligt
hardare fokusera pa att identifiera och ta hem effekter av de rationaliseringar som
automatiseringarna innebar.

e Sdkra kompetensforsorjningen for att mota vart forandringsbehov

For att lyckas ar det viktigt att kompetensforsorjningen stodjer var inriktning. Vi
star infor stora utmaningar med att klara vart uppdrag och effektuera de forand-
ringar av arbete och arbetssatt som automatiseringsarbetet innebar. Farre kom-
mer att jobba med drendehandlaggning men fler kommer att jobba med kund-
mote och information. Bemotandefragor blir allt viktigare i vart arbete. FOr att
klara kompetensforsorjning, saval avseende medarbetare som ledare, behover vi
ha en tydlig strategi. Denna haller nu pa att tas fram. I arbetet har vi utvecklat
former for bemannings- och kompetensplanering. Vi har ocksa paborjat arbetet
med en kompetensakademi for pension, det vill saga ett systematiskt angreppssatt
for att sakra en god saval bred som specialistinriktad kompetens inom pensions-
omradet hos savil befintlig som blivande personal.
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» Offensivt arbete med forenklingar i arbetssatt, regelverk, interna
rutiner och informationsinhamtning

Vi ska fortsatta foresla forenklingar i lagstiftning och externa regelverk men vi
behover framfor allt bli battre pa att effektivisera arbetssatt och tillampning av
saval interna som externa regelverk. Vart fokus bor ligga pa omraden som vi
har stor mojlighet att paverka eller sjalva rar over. Vi tror att vi nar det galler det
interna perspektivet kan gora mycket mer for att saval forenkla for oss sjalva
som fOr pensiondrer och pensionssparare.

» Malgrupps- och individanpassad information utifran pensionarer
och pensionssparares situation

Ett av vara karnuppdrag ar att informera om hela pensionen och darigenom
minska den oro och osakerhet som manga manniskor kanner infor pensio-
nen. For de flesta racker det med en kort och enkel information om hur stor
pensionen forvantas bli, for att det ska vara enkelt att planera konsumtion,
sparande och nar man vill ga i pension. Ambitionen ska vara att pensionaren och
pensionsspararen far den information de behover, varken mer eller mindre. For
attlyckasmeddettabehovervihaettokatindividuellt perspektivivarinformation
utifrdn en god kunskap om olika malgrupper och deras behov. Var utgangspunkt
ar individens totala pension. Vart fokus blir att kommunicera pensionsfragor
genom att utgd frainindividernas egna behovoch deraslivssituation salangt det ar
mojligt. Vi svarar i storre utstrackning pa fragorna ”vad betyder detta for mig”
och vilken praktisk nytta har jag av den har informationen?” Overgripande vill
vi ta en mera aktiv roll for att starka pensionirers och pensionssparares stillning
som konsumenter. Det innebar att vi behdver utoka var omvarldsbevakning av-
seende pensioner och pensionsrelaterad sparare, vara aktiv nar det galler forslag
till regelforandringar ta en opinionsbildande roll och erbjuda mera konkret
vagledning i de fragor som stalls fran pensionarer och pensionssparare.

e Qutsourcing och samverkan med Forsakringskassan och andra dar
det passar var verksamhet

Viska varariktigt bra pa det vi gor, men vi behover alltid se 6ver mojligheterna att
samverka med andra fOr att hitta battre och billigare Isningar for oss och de vi ar
till for. Idag finns ett utvecklat samarbete med Forsiakringskassan, som ska fort-
satta och forbattras i de delar som passar var verksamhet. Vi ska aven vara Oppna
for att samverka med andra, externa aktorer. Detta géller saval nya tjanster som
befintliga. En battre avvagd outsourcing, som gor att vi far ut onskade effekter,
kraver att vi forbattrar var kravstallnings- och bestallarkompetens.

e Utdkade e-tjanster

Genom denna inriktning skapar vi forutsittningar for att nd fram inom
ovriga omraden. Genom att utveckla e-tjanster i linje med var kund- och kanal-
strategi kan vi vasentligt 0ka det vardeskapande kundmotet och den enskilde
pensionaren eller pensionsspararen kan fa den information som behovs for
att kunna fatta beslut om sin pension. Bra e-tjanster med hog anvandning kan
aven leda till hojd kvalitet och minskade kostnader.
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Uppdrag och vision

Utifran regeringens uppdrag har Pensionsmyndigheten beskrivit sitt
uppdrag som att astadkomma:
e ratt pension i ratt tid till alla pensiondrer
e mojlighet for pensionsspararna att forsta, forutse och kunna paverka hela
sin pension
» enkel, neutral och palitlig hjalp till sparare
e palitliga fakta och analyser om pensioner till regeringen och andra intresserade

» effektiv pensionsadministration till Iag kostnad for alla pensionarer och
pensionssparare

Detta sammanfattas i foljande vision for myndigheten:

Vi gor pensioner enklare - fér att alla ska kunna leva i nuet
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Langa mal och verksamhetsomraden

Visionen bryts ner i langsiktiga mal for vad vi pa sikt ska astadkomma med var
verksamhet. Pensionsmyndigheten har formulerat foljande langsiktiga mal.

o Alltid ratt
e Alltid i tid
e Kundmdten som skapar varde

e Vigor det Iatt att forsta hela pensionen och underlattar
medvetna val

* Drivande samarbetspartner
° Engagemang och goda prestationer
* Kostnadseffektiv verksamhet

Malen Alltid rdtt, Alltid i tid och Kostnadseffektiv verksamhet utgor basen for allt
vart arbete och maluppfyllelsen for dessa mal ska inte bedomas var for sig utan
vi ska alltid gora en samlad bedomning. Aven bedomningen av maluppfyllelsen
avseende oOvriga langsiktiga mal ska alltid goras i relation till denna bas.

Vi har ett 6verordnat strategiskt fokus pd kostnadseffektivitet och hog effektivitet
for att ldngsiktigt kunna mojliggora en forflyttning av verksamhetens resurser
frén tidsodande hantering, datainsamling och administration till det proaktiva
motet med pensionarer och pensionsionssparare samt till battre styrning, analys,
information och service samt annat forbattringsarbete.

Baserat pd vart uppdrag och vara mal kan Pensionsmyndighetens verksamhet
delas in i tre huvudsakliga verksamhetsomraden. Dessa ar:

A. Arendehantering, utbetalning & fondadministration - fokus pa hog
effektivitet

For att nd de langsiktiga mélen "Alltid ratt’, "Alltid i tid” och ”Kostnadseffektiv verk-
samhet” ska fokus ligga pa att skapa effektiva produktionsprocesser och laga styck-
kostnader. Vi fokuserar pa langsiktiga forbattringar och kvalitet genom bland
annat automatiseringar, forenklingar, nationell produktionsstyrning och kon-
centration. Effektivisering av handlaggningen ska uppnas utan att gora avkall pa
kvaliteten.
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B. Information - fokus pa pensionarer 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 tjanster
som ska praglas av enkelhet och anvandarvanlighet pa pensionarers och pensions-
sparares villkor. Detta ska bidra till att vi ndr de langa malen att ha “pensioner
som ar latta att forsta” sd att medborgarna ska kunna gora medvetna val samt att
myndigheten levererar ”kundmoten som skapar varde”.

C. Statistik och analys - fokus pa att vara ledande specialist
pa pensionsomradet

Strategiskt fokus ska ligga pa att skapa en effektiv och standardiserad dataforsorj-
ning for att frigora resurser till analys och nytinkande. Vi gor det for att na det
langsiktiga malet om att bli en drivande samarbetspartner och for att bli en efter-
fragad specialist pa statistik och analys inom pensionsomradet.

Pensionsmyndighetens langa mal ska visa vagen mot var vision. En kort genom-
gang av hur vi ska angripa respektive mal foljer nedan.
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Alltid ratt

Viskaalltidfattarattbeslutiarenden ochgorakorrektautbetalningartill pensions-
mottagarna. De fondbyten som genomfors inom ramen for premiepensio-
nen 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 rattstillimpning.

Malet staller krav pa hog grad av automatisering och specialisering vilket mins-
kar risken for fel. Det stiller dven krav pa att verksamhetens arbete haller en
hog kvalitet och utfors med enhetlig rattstillampning samt att medarbetarna
har ratt kompetens i sina roller.

Huvudansvarig for malet inom ledningsgruppen ar Thomas Norling.

Inriktningar som framst paverkar detta mal

e Automatiseringar for en effektivare verksamhet
e Sdakra kompetensférsorjningen for att moéta vart forandringsbehov

e Offensivt arbete med forenklingar i arbetssdtt, regelverk, interna rutiner och
informationshamtning

Planeringsinriktning for 2013

Under 2013 behover vi arbeta med att genom standiga forbattringar starka
kvaliteten i hela verksamheten, sirskilt avseende bostadstilldgg, aterkrav och
omprovningar.

Vi ska se over och genomfora de majligheter som finns till att automatisera data-
fangst och darigenom forebygga fel.

Vi ska ur ett kund- och effektivitetsperspektiv utveckla processer och arbetsrutiner,
vilket innebar saval 6kad specialisering for vissa medarbetare som breddning av
andra medarbetares kompetens. Specialisering och koncentration av verksamheten
ska ske inom ramen for de verksamhetsorter vi har.

Det ska vara litt att gora ratt for sdvil vara medarbetare som for pensionarer och
pensionssparare, vi ska utnyttja alla vara kanaler for att astadkomma detta. Vi ska
intensifiera arbetet med att bygga bort onddiga och krangliga externa och interna
regler som leder till onddiga fel. Vi fortsdtter ocksa arbetet med att tydliga och
enhetliga riktlinjer for hur medarbetarna ska agera i olika situationer och tydliggor
ansvarsfordelningen mellan medarbetare och chef. Centralt ar ocksa att fortsatta att
utveckla det systematiska kvalitetsarbetet avseende savil individuell aterkoppling
av resultatet som ett systematiskt omhédndertagande och atgiardande av upptickta
fel och brister. Vi behover aven folja upp att detta blir gjort.
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Alltid i tid

Vi ska alltid agera i ratt tid. Beslut och handlaggning ska alltid ske i ratt tid lik-
val som vi ger information och service i ratt tid till pensionarer och pensions-
sparare, till exempel ndr vi svarar i telefon. Utbetalningar ska alltid goras i tid
och fondbyten ska alltid genomforas inom uppsatta tidsramar. Statistik och
analyser till uppdragsgivare och andra intresserade ska ocksa ges i ratt tid.

Mialet 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
underlattas aven av hog grad av automatisering, tidiga kontroller av inskickade
uppgifter samt enkla blanketter. Det stiller dven krav pa att verksamhetens
arbete haller en hog kvalitet och utfors med enhetlig rattstillampning samt att
medarbetarna har ritt kompetens i sina roller.

Huvudansvarig for malet inom ledningsgruppen ar Helen Stoye.

Inriktningar som framst paverkar detta mal

* Automatiseringar for en effektivare verksamhet

* Offensivt arbete med forenklingar i arbetssatt, regelverk, interna rutiner och
informationshamtning

e Utokade e-tjanster

Planeringsinriktning fér 2013

Vi ska prioritera att fardigstalla och driftsatta de pagaende delprojekten i programmet
for drendehantering och ddrigenom ga mot en automatisering av de stora drende-
flodena. Manuella arbetsmoment ska genomlysas och i moéjligaste man byggas bort.
Vi ska utveckla vara processer sa att de bittre avspeglar pensionarer och pensions-
sparares livshandelser.

Vi ska utveckla det processorienterade arbetssittet och den nationella styrningen
samt intensifiera arbetet med att forenkla interna regelverk och rutiner for att dar-
igenom eliminera onodiga flaskhalsar i produktionen. Genom standiga forbattringar
oOkar vi var produktivitet utan att ge avkall pa kvaliteten.

Vi ska fortsatta utveckling av kommunikation med pensionssparare och pensionérer
i alla kanaler med sarskilt fokus pa utveckling av e-tjanster. Genom detta skapar vi
forutsittningar for att effektivisera vart arbete och att det blir ratt fran borjan.
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Kundmoten som skapar varde

Vi ska mota pensionarer och pensionssparare pa deras villkor och dnskemal 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
budgetrestriktioner.

Malet staller krav pa att vi tar reda pa vad som ar vardefullt for olika mal-
grupper och forsoker att mota dessa krav pa ett ekonomiskt fornuftigt satt. Vi
skapar enkla 16sningar som underlattar saval for pensionarer och pensionsspa-
rare som for vara medarbetare. Vi ska ha ambitionen att forsoka 10sa ett arende
for en pensionar eller pensionssparare vid forsta kontakten.

Huvudansvarig for malet inom ledningsgruppen ar Paul Larsson.

Inriktningar som framst paverkar detta mal
e Offensivt arbete med forenklingar i arbetssdtt, regelverk, interna rutiner och
informationshamtning

e Malgrupps- och individanpassad information utifran pensionarers och
pensionssparares situation

e Utokade e-tjdnster

Planeringsinriktning for 2013

Vi behover fortsatta arbetet med att forenkla for pensionérer och pensionssparare
att komma i kontakt med oss och fa den information de behover pa ett enkelt satt.
Vi ska lamna forslag till regelforandringar som underlattar mojligheterna till detta.
Ett viktigt steg ar att komma vidare med handlaggning i kundtjéanst.

Vi ska forbereda och inleda arbetet med att limna prognos for hela pensionen pa
telefon och genom véra kundvagledare. Vi utvecklar vart proaktiva och uppsokande
arbete nar det galler pensionsinformation. Den information vi ger ska hjalpa och
vara vigledande for pensionarer och pensionssparare.

Genom att hoja och bredda var kompetens ska informationen vi ger anpassas till
de individorienterade behov som pensionarer och pensionssparare har. Darmed
hojer vi den upplevda kundndjdheten i alla vara kanaler.

Vi utvecklar nya och befintliga e-tjanster och fortsatter att utifran var kund- och
kanalstrategi skapa drivkrafter for pensiondrer och pensionssparare att vilja den
mest effektiva kanalen.
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Vi gor det Idtt att forsta hela pensionen och
underlattar medvetna val

Vi ska mota behoven frdn pensiondrer och pensionssparare nar det galler
kunskap och information kring pensioner genom att ge en samlad bild av hela
pensionen for att darigenom oOka tryggheten och fortroendet for pensionen.
Informationsverksamheten ska bedrivas pa ett effektivt sitt och den informa-
tion vi ger om pensioner ska vara saklig och oberoende.

Mialet innebar att vi ska formedla kunskap om livsinkomstprincipen, vilka livs-
val som paverkar pensionens storlek och vilka mojligheter som finns i premie-
pensionssystemet. Vi ska aven formedla information om de delar av pensionen
som ligger utanfor myndighetens administration, till exemel tjanstepensioner.
Vi arbetar med Min pension i Sverige AB som en strategisk partner for att skapa
en primarkalla for pensionsinformation i branschen.

Huvudansvarig for malet inom ledningsgruppen ar Ole Settergren.

Inriktningar som framst paverkar detta mal

e Sakra kompetensfoérsorjningen for att mota vart forandringsbehov

» Offensivt arbete med forenklingar i arbetssatt, regelverk, interna rutiner och
informationshdamtning

e Malgrupps- och individanpassad information utifran pensionarers och
pensionssparares situation

Planeringsinriktning fér 2013

Vi ska ge ge en bra, tydlig och enkel information om hela pensionen. Vi ska hjilpa
pensiondrer och pensionssparare genom att vara vigledande. For att gora detta
maste vi succesivt utveckla och bredda var kompetens och stegvis borja anvinda
den nya kunskapen i vart informationsarbete. Vi ska sarskilt fokusera pa kunskap
om tjanstepensionen. Vi ska dven mata och f6lja upp kundernas nytta och forstaelse
av var individorienterade information. Vi ska fortydliga gransen mellan vigledning
och radgivning for medarbetarna genom att ta fram typexempel och interna vag-
ledningar.

Vi ska vara oberoende med pensionarer och pensionssparare i fokus.

Regelverk som forsvarar forstaelsen av hela pensionen eller vara mojligheter att
informera om helheten ska vi forsoka att forandra.

Vi ska utveckla vart informationsmaterial for att det ska ge en helhetsbild av
pensionen ur ett individorienterat perspektiv och aven utveckla formerna for hur
informationen presenteras. I vart arbete ska vi ta tillvara den information vi far i
kundtjanst pa ett mera systematiskt satt. Utveckling av olika simuleringsverktyg
som stod for de val individen behdver gora ar centralt, liksom att arbeta for en
hog anvandning av verktygen. Liksom tidigare dr huvudsparet att driva utvecklingen
for att minpension.se ska bli ett nav for pensionsinformation.
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Drivande samarbetspartner

Vi ska uppfattas som expert inom pensionsomradet och vara en kalla till
kunskap bland allmanhet och andra pensionsaktorer. Vi ska driva pa for att
utveckla och effektivisera administrationen av pensionssystemet samt driva
debatt om pensioner. Vi ska belysa effekterna av pensionssystemet, for sam-
hallet och for individerna. Vi ar en oberoende pensionsaktor.

Milet staller krav pa att vi utvecklar bra datalager och verktyg for analyser, att
vi skapar pedagogiska och faktabaserade rapporter. Det kraver aven att vi foljer
internationell forskning. Vi maste dela med oss av var kunskap pa ett satt som
gagnar den stora gruppen pensionarer och pensionssparare. Vi ska vara ett stod
for riksdag och regering inom pensionsomradet och dess utveckling.

Huvudansvarig for malet inom ledningsgruppen ar Sten Eriksson.

Inriktningar som framst paverkar detta mal

e Sdkra kompetensforsérjningen for att méta vart férandringsbehov

e Offensivt arbete med forenklingar i arbetssatt, regelverk, interna rutiner och
informationshamtning

e Malgrupps- och individanpassad information utifran pensionarers och
pensionssparares situation

Planeringsinriktning for 2013

Vi dr den naturliga kallan till kunskap inom pensionsomradet och har en given
roll som talesperson i pensionsfragor. Vi utvecklar succesivt var kompetens inom
savdl pensionens olika delar som var formaga att presentera pensionen ur ett
individrelaterat perspektiv.

Vi ska agera aktivt med att bdde argumentera och verka for forandringar inom
pensionsadministrationen for att savil forbittra som effektivisera systemet. En del

i detta dr att vara en mer synlig aktor i massmedia. Vi ska lamna forslag om regel-
forenklingar inom hela pensionsomradet utifran pensionarer och pensionssparares
intresse. Detta innebdr att vi ska ta initiativ och patala behov av regelforenklingar
aven utanfor vart ansvarsomrade.

Vi ska vara en etablerad och synlig aktor i media inom individorienterad pensions-
information. For att lyckas med det behdver vi fortsdtta att utveckla analyser och
statistik sa att det fOljer ett individorienterat perspektiv.

Vi behover édven slutfora uppbyggnaden av ett eget datalager och bli sjalvforsorj-
ande pa saval produktions- som forsakringsstatistik.
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Engagemang och goda prestationer

Vi ska ha engagerade medarbetare med ritt kompetens, som forstdr sitt bidrag
till helheten och deltar aktivt i myndighetens utveckling. Vara chefer ska vara
hogpresterande och utova ett tydligt ledarskap. Pensionsmyndigheten ska vara
attraktiv sdval som arbetsplats som arbetsgivare och vara medarbetare ska vara
attraktiva pa arbetsmarknaden.

Malet staller krav pa att medarbetarna involveras i utvecklingen av verksam-
heten och att alla forstar myndighetens vision och mal. Malet stiller aven krav
pa engagerade ledare som bidrar till medarbetarnas utveckling och presta-
tioner.

Huvudansvarig for malet inom ledningsgruppen ar Henrik Engstrom.

Inriktningar som framst paverkar detta mal

* Automatiseringar for en effektivare verksamhet
e Sakra kompetensfoérsorjningen for att mota vart férandringsbehov

e Malgrupps- och individanpassad information utifran pensionarers och
pensionssparares situation

Planeringsinriktning for 2013

Vi behover uppdatera kompetensforsorjningsstrategin utifran nya forutsittningar
for den fortsatta verksamheten. Sarskilt viktigt ar att paborja anpassningen som
automatiseringen av de stora arendeflodena innebar, liksom den 6kande fokusering-
en pd att kunna informera om hela pensionen ur ett individorienterat perspektiv.
Detta staller bland annat krav pa att vi 0kar var kompetens inom tjanstepensions-
omradet.

Var bemannings- och kompetensplanering ska utga ifran gemensamma priorite-
ringar, framtida forandringsbehov och ekonomiska ramar. Vi ska arbeta med bredd-
ning och fordjupning av kompetensen i hela organisationen. Vi behover tydliggora
och kommunicera vilka olika karriarvagar som finns inom myndigheten. Vi ska
anvanda vara mal- och utvecklingsplaner for att tillvarata och utveckla varje med-
arbetares kompetens och matcha mot behovet inom organisationen.

Vi behover utveckla formerna for utbildning dar genomforandet av kompetens-
akademin ar en central del.
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Kostnadseffektiv verksamhet

Var verksamhet ska ge storsta mojliga nytta for pengarna samtidigt som vara
kostnader ska minska arligen.

Malet stéller krav pa att vi mater och foljer upp kostnadseffektivitet i all var
verksamhet. Vi ska utveckla en kostnadsmedvetenhet och en kultur som inne-
bar att vi alla kdnner ansvar for att hushalla med statens pengar. Vid beslut
om verksamhetsutveckling ska finansiell nytta alltid beaktas. Vi ska striva efter
att valja kostnadseffektiva losningar och forenklingar i vardagen. Det ska vara
naturligt att l10sa problem som uppstar genom utveckling av arbetssatt, snarare
an att tillsatta mer resurser.

Huvudansvarig for malet inom ledningsgruppen ar Annika Sundén.

Inriktningar som framst paverkar detta mal

e Automatiseringar for en effektivare verksamhet

e Offensivt arbete med forenklingar i arbetssadtt, regelverk, interna rutiner och
informationshamtning

* Qutsourcing och samverkan med Forsakringskassan och andra dar det passar var
verksamhet

Planeringsinriktning for 2013

En forutsittning for att lyckas inom vara dvriga mal ar att vi genom stindiga for-
bittringar successivt kan sinka vara forvaltningskostnader och darigenom siker-
stalla utrymme for ny- och vidareutveckling. For att lyckas med detta behover vi
sakerstalla att vi gor gemensamma prioriteringar och identifierar och eliminerar
kostnadsdrivare for att sinka kostnader och oka effektiviteten. Vi behover arbeta
med att ta bort onddiga arbetsmoment for att frigora resurser. Vi behdver dven
systematiskt sikerstilla att vi tar hem ekonomiska effekter av utvecklingsprojekt.
Vi behover ocksa fortsatta att utveckla arbetet med att ta fram nyckeltal for att
bedoma kostnadseffektiviteten i verksamhetens olika delar och for att oka kost-
nadsmedvetenheten i hela organisationen.

Vi ska utifran ett kund- och effektivitetsperspektiv verka for att ha ett &ndamals-
enligt regelverk, savil externt som internt.

Vi ska mer aktivt prova om outsourcing eller samverkan med andra kan leda till
forbattringar och effektiviseringar for var verksambhet. Vi ska ocksa fortsatta att
utveckla samverkan med Forsdkringskassan i de delar dar det passar var verksamhet.
De strategiska vigval avseende kdrnsystem, utbetalning och fordringshantering,
arendehantering samt statistik som beslutas ska genomforas.

Strategisk plan for Pensionsmyndigheten 2013-2014
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Strategier

Pensionsmyndighetens strategier syftar till att ge styrning och vagledning i hur
myndigheten i dessa omraden ska bidra till att na de langa malen och strava efter
visionen. Vi har fran sommaren 2011 fyra sddana strategier. Dessa strategier verkar
gemensamt for att vi ska na vara langa mal genom att ge ledning till hur malen bast
ska nas och darigenom tydliggora vilka prioriteringar som bor goras respektive ar.

Extern och intern kommunikation

I var externa kommunikation utgar vi fran hela pensionen. Vi ar oberoende i den
meningen att vi inte fOrsvarar pensionssystemet utan ger fakta kring pensioner.
Allmanheten ska uppfatta oss som den sjalvklara kallan till objektiv, korrekt och
tillforlitlig information och ska vanda sig med fortroende till oss. Internt ska var
kommunikation bidra till att cheferna ska fa stod i sitt kommunikationsansvar
och att alla medarbetare ska fa den information de behover i sitt arbete samt att fa
okad kdnnedom om vara mal, var vision och var vardegrund.

It-verksamhet

Huvudfokus under perioden ar att ta fram en forbattrad, enhetlig och anpassnings-
bar itmiljo, som sakert och effektivt stoder dagens och morgondagens verksam-
hetsbehov.

Kund- och kanal

Kund- och kanalstrategin innebar att Pensionsmyndigheten moter pensions-
sparare och pensionarer dar de finns och utvecklar verksamheten utifran deras
behov. Vi 6kar kundnyttan och nar okad kostnadseffektivitet genom att utveckla
attraktiva tjanster i billigare kanaler som kunden valjer. Vi skapar incitament och
informerar om alternativ men styr inte. Kund- och kanalstrategin ska vara ett stod
i vardagen for myndighetens medarbetare vid bedomningen av hur olika kanaler
bor anvindas i olika ssmmanhang.

Kompetensforsorjning

Strategin for Kompetensforsorjning utgar fran att vi ska ha ratt kompetens for
att nd vara mal. Forutsattningar ska finnas for att vart ledar- och medarbetarskap
ska stodja verksamhetsutvecklingen. Strategin anger hur vi ska halla en optimal
bemanning aven vid eventuell overtalighet och resursbrist. I storsta mojliga ut-
strackning ska vart resursbehov matchas med utveckling av den egna personalen.
Vi ska bygga en intern struktur for vidareutveckling och nivahojning. Gor vi det
kan vi lyckas med var uppgift att se till hela pensionen samt till kundernas privat-
ekonomi.
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VVarden

Pensionsmyndigheten har sedan varen 2010 arbetat med gemensamma vardeord
for myndigheten, det vill saga hur vi vill uppfattas och vad ska vi kainnetecknas av.
Virdena ska vara vagledande for vart forhallningssatt, bemotande och agerande i
olika situationer. Viardeorden ska kidnneteckna myndighetens arbete sdval externt

som internt.

Pensionsmyndighetens vardeord ar Effektiva, Kunniga och Hjalpsamma. Vardeorden

ska tolkas pa foljande satt.

Effektiva

Intern tilldmpning

e Vi har tydliga roller och ansvar

e Vi strdvar alltid efter battre och enklare satt
att géra vart arbete

 Viifragasatter vara arbetssatt och metoder
utifran verksamhetens mal

Vi har enkla och lattbegripliga rutiner och
processer

e Vilevererar i ratt tid och med rdtt kvalitet
e Vi haller vad vi lovar

. J

Extern tillampning
e Vi skapar alltid varde och nytta for pensio-
ndrer och pensionssparare

e Vi fattar beslut och ger service snabbt, ratt
och enkelt

e Vi minskar vara kostnader

Kunniga

Intern tillimpning

Vi haller var kunskap aktuell, vi utvecklas
inom vart omrade och delar med oss av var
kunskap

Vi 6kar var kunskap om hela pensionen
e Vi tar eget ansvar och kommer med nya idéer

e Vi bidrar aktivt till forandringar for att bli
battre

. J

-

Extern tillampning

* Pensiondrer och pensionssparare ska kunna
lita pa att de alltid far korrekt svar hos oss,
och de ska kunna lita pa vara beslut och
besked

e Vi har enhetlig handlaggning och ratts-
tillampning

Vi ska vara experter pa pension och pensions-
fragor

Hjdlpsamma

Intern tillampning

e Vi lyssnar pa varandra, har en inbjudande
attityd och ett bra och vanligt bemétande
e Vi staller upp for och hjdlper varandra

e Vi har respekt for varandras kunskap och
roller

e Vi forstar helheten och att vi alla ar en del
i samma arbetskedja

Extern tillampning

e Viar enkla, tillgangliga, har en inbjudande
attityd och ett bra bemdtande

e Vidr latta att forsta i tal och skrift

e Vi stravar hela tiden efter att hjdlpa och
forenkla for pensionarer och pensionssparare

Strategisk plan for Pensionsmyndigheten 2013-2014
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Malbildsberattelser

For att illustrera hur var verksamhet kan se ut om nagra ar da vara langsiktiga
mal ar uppfyllda har vi tagit fram sex stycken malbildsberittelser. Dessa fiktiva
berattelser illustrerar verksamheten ur saval pensionarens och pensionsspararens
som medarbetarens perspektiv. Malbildsberattelserna ska inte lasas bokstavligt.
De pekar ut den riktning vi ska ga for att na vara mal men de l6sningar och idéer
som tas upp dar ar exempel pa hur det skulle kunna se ut.

18 Strategisk plan for Pensionsmyndigheten 2013-2014



Nu vet jag vad

som galler!

Alexander far sin pensionsprognos

Utveckling av motet med pensionarer och pensions-
sparare ar Pensionsmyndighetens mest prioriterade
omrade. For att vara proaktiva och erbjuda ratt tjanster
genomfors omvarldsbevakning och kontinuerliga
kundanalyser. De nya tjansterna pa "Mina sidor”
tas fram successivt och lanseras i manatliga releaser.
Pensionsspecialister tillsammans med kommunika-
tionsexperter kravstdller nya tjanster i nara sam-
verkan med it-personalen.

Ett exempel pa detta ar historien om Alexander. Nar
det orange kuvertet dimper ner i hans mejlkorg upp-
tacker Alexander att hans framtida pension, inklusive
tjdnstepension, ser ut att bli lagre an han hoppats pa.
Han har tidigare levt ett kringflackande liv som skid-
larare och dykinstruktor. Alexander blir bekymrad da
han hoppats kunna fortsatta sitt aventyrliga liv dven
som pensionar.

Alexander loggar in pa "Mina sidor” med den
myndighetsgemensamma e-legitimationen. Pa
”Mina sidor” far han upp uppgifterna som ror hans
pension. Dessutom finns enkla prognosverktyg dar
han kan testa olika scenarios. Alexander gor en
utgiftsprognos, dar han ser vad hans framtida
pension kommer att racka till. Han marker att

han inte kommer att fa rad med allt han vill gora.

Strategisk plan for Pensionsmyndigheten 2013-2014
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Pa “Mina sidor” finns information om hur man
kan Oka sin pension, sidsom via eget sparande, ta ut
pension vid olika aldrar med mera. For- och nack-
delar med de olika alternativen presenteras pa ett
objektivt satt. Det finns aven upplysningar hur man
via telefon, mejl eller videochatt kan kontakta
myndigheten.

Alexander tycker att han fatt den information han
behover och bestaimmer sig for att den basta 16s-
ningen for honom ar att jobba nagot ar till for att
Oka sin pension, han gillar ju sitt arbete.

Senare pa kvallen gor han foljande inldgg pa Facebook:

“Dagens sajttips — Pensionsmyndigheten.se.
En kanonsida dar du far veta allt om din pension”.
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Nu kan jag se
framat igen!

Einar har nyligen separerat

Einar 67 ar har precis blivit ensamstdende, han har
separerat fran sin sambo Eva. Einar har under en stor
del av sitt arbetsliv arbetat deltid som slojdlarare och
har en ganska lag pension. Han ar nu orolig for sin
ekonomi och vet inte om han har rad att bo kvar i sin
lagenhet.

Einar vet, genom sitt pensionsbesked, att han kan
kontakta Pensionsmyndigheten om han har fragor
kring pensionen. Han ringer myndigheten och
berattar om sin situation for Sabina. Hon upplyser
Einar om att han har ritt till vissa forméaner. Hon
fragar honom om det ar ok att hon elektroniskt
hamtar in nodvandiga uppgifter. Einar kan
godkidnna detta direkt i telefon genom att samtalet
spelas in, men det kunde lika girna ha gjorts via
e-legitimationen i telefonen. Tack vare myndighetens
anviandarvianliga arendesystem far Sabina enkelt
tillgang till de fakta hon behover.

Sammanstillningen gors automatiskt och visar att
Einar har ritt till en hogre alderspension och bostads-
tillagg, BTP. Sabina fattar beslut om detta medan
Einar vantar och han far omedelbart beslutet via
mejl. Einar blir mycket lattad och tackar Sabina for
all hjilp. Nu kan han se framat igen.

Pensionsmyndigheten har arbetat aktivt med att
genomfora de regelforenklingar och den produkt-
utveckling som majliggjort att ett inspelat samtal
galler som underskrift. En av de drivande i arbetet
var pensionsjuristen Amir som ocksa ar mentor till
Sabina. Mentorskapet ar en del av Pensionsakademin,
myndighetens bade lararledda och e-baserade intern-
utbildning. Amir har inspirerat Sabina, som ar ekonom,
att kompetensutveckla sig.

Nasta manad borjar hon en hdgskoleutbildning pa
deltid for att bygga pa sina kunskaper om statistik
och analys. Sabina vill genom sin utbildning bli en
av myndighetens pensionsexperter i media. Hon ser
fram mot att sitta i morgonsoffan pa TV.
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Det kanns
lugnare nu!

Signe har blivit anka

Jesper arbetar pa Pensionsmyndigheten sedan ett ar
tillbaka. Han borjade bland annat for att han ville
ta en aktiv del i det forandringsarbete som bedrivs
pa myndigheten. Tidigare jobbade han i ett forsik-
ringsbolags kundservice. Jesper ar precis klar med
sin certifiering i Pensionsmyndighetens utbildnings-
program Pensionsakademin.

Idag far han ett samtal fran den nyblivna dnkan Signe
som ar orolig over sin ekonomi och framtid. Jesper
gar in i drendesystemet dar han enkelt ser alla Signes
uppgifter och drenden. Han berittar da med en trygg
rost att hon inte behover vara orolig och inte heller
behover gora nagonting. Signe har beviljats efter-
levandepension och hennes ovriga ersattningar har
automatiskt raknats om. Hon kommer fa en hogre
pension vid nasta utbetalning. Jesper berattar ocksa
att ett annat pensionsinstitut har beviljat henne anke-
pension. Detta hade Signe ingen aning om och hon
kanner sig genast lugnare.

Jesper avslutar samtalet med att fraga om Signe har
forstdtt och sager att ett skriftligt beslut ar pa vag.
Beslutet finns ocksa pa ”Mina sidor” dar aven Signes

Strategisk plan for Pensionsmyndigheten 2013-2014
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kommande utbetalningar redovisas. Han fragar
henne hur hon i fortsattningen vill ha kontakt med
Pensionsmyndigheten. Signe valjer att enbart fa

information via ”Mina sidor” och avsta skriftliga
besked.

Signe kanner sig mycket ndjd med den service hon
fatt av Pensionsmyndigheten och berittar det for sina
vaninnor. Hennes vaninna Edith, som blev dnka for tre
ar sedan, kanner inte alls igen sig i Signes berattelse.
Hennes arende tog lang tid. Hon fick skicka in en
massa papper och fick sammanlagt sju olika brev fran
Pensionsmyndigheten.
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Skont att jag
tog tag i det!

Cecilia vill byta fonder

Cecilia ar 45 ar och har via en artikel pa Goteborgs-
postens webbsida lankats till Pensionsmyndighetens
blogg. Dar har medarbetaren Dan gjort ett inlagg
om utvecklingen av individers premiepension. Dar
ser hon att hennes premiepension verkar ha haft en
samre utveckling an den exempelindivid som
paminner om hennes situation. Detta vicker en
tanke hos Cecilia.

Nasta gang hon loggar in pa sin Internetbank, ser
Cecilia att den innehaller pensionsinformation. Hon
klickar pa den orange ikonen och lankas direkt in pa
”Mina sidor” pa Pensionsmyndighetens webb. Har far
Cecilia en bra bild 6ver alla delar av sin pension. Pa
sidan finns aven ett interaktivt prognosverktyg som
hjalper henne fatta beslut om sin premiepension.
Cecilia simulerar olika risk- och avgiftsnivder och
jamfor resultaten innan hon beslutar sig for att byta
fonder. Bytet genomfors automatiskt i verktyget. Hon
ser aven att hennes tjanstepension ar en betydande
del av hela pensionen. For att se hur hon kan paverka
den klickar hon sig vidare direkt till tjanstepensions-
bolagets webbsida. Cecilia kanner sig nojd med att
hon tog tag i det har och att det visade sig vara sa
enkelt.

Dan, som gjorde inldgget pa Pensionsmyndighetens
blogg, arbetar med att kravstalla och utveckla

sjalvbetjaningstjanster och interaktiva verktyg for
webben. En del av hans arbete ar omvarldsbevak-
ning, bland annat pa webben, och han deltar aktivt i
myndighetens blogg och andra sociala medier.

Tillsammans med sina kollegor som moter kunder i
andra kanaler har Dan varit med och utvecklat "Mina
sidor” och prognosverktyget som Cecilia anvande.
Det samarbete som Pensionsmyndigheten har med
andra aktorer har lett till att Dan har arbetat mycket
med att forbattra kopplingen mellan "Mina sidor”
och Internetbankernas webbsidor. Dan trivs mycket
bra med sitt arbete eftersom han har stor mojlighet
att paverka det. Han arbetar tillsammans med kolle-
gor fran olika delar av Pensionsmyndigheten for att
ta fram forslag till forbattringar. Detta uppmuntras
av hans narmaste chef. Allt sker samordnat och med
kundens behov i fokus.
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Nu gar jag
I pension!

Roberto vill ga i pension

Roberto ar italienare och bor och arbetar i Sverige.
Han har varit pa en informationstraff som holls av

en vidareinformator hos sin arbetsgivare. Vidare-
informatoren som har utbildats pa Pensionsakademin,
Pensionsmyndighetens utbildningsprogram, kunde
svara pa alla hans fragor. Roberto kianner sig redo

att bli pensionar och soker upp ett lokalt kontor dar
Pensionsmyndighetens tjanster erbjuds. Han kanner
sig osiker med spraket och vill fa traffa en person.

Han fér hjalp av Johanna och tillsammans tittar de pa
Robertos olika delar av pensionen pa kontorets kund-
arbetsplats. De upptacker att Robertos intjainandetid
fran Italien saknas. Roberto ansdker om pension

via kundarbetsplatsen vilket initierar en automatisk
inhamtning av hans uppgifter fran Italien. Johanna
forklarar att om alla uppgifter hade funnits hade han
kunnat fa ett definitivt beslut direkt. For att hjalpa
Roberto vidare, satter de samtidigt upp ett mote via
videokonferens med en medarbetare fran Pensions-
myndigheten.

Det dr Lena som moter Roberto och hon ser hans
uppgifter. Lena forklarar skalen till att han fatt ett
preliminart beslut och tittar samtidigt pa Robertos
ovriga uppgifter. Hon gor en bedomning att han
troligtvis kommer ha ratt till bostadstillagg, BTP.

En automatisk bedomning kommer att goras nar
uppgifterna fran Italien kommer, vilket bor ske innan
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veckans slut. Roberto undrar om han maste limna in
en mangd uppgifter for att ansoka om BTP men Lena
berittar att de uppgifterna kan Pensionsmyndigheten
numera hamta elektroniskt.

Lena tanker samtidigt tillbaka nagra ar i tiden och
inser hur enkelt det har blivit. Tidigare la man mycket
tid pa att samla in uppgifter som saknades eller varit
felaktiga. Det kinns mer meningsfullt att hjalpa
manniskor gora ratt fran borjan an att ritta felaktig-
heter i efterhand.

Roberto kanner att motet var bra och att bade
Johanna och Lena hjalpte honom att ge en samlad
bild av hela pensionen pa ett kunnigt, effektivt och
hjilpsamt sitt. Han ar imponerad av hur mycket som
kunde l6sas vid forsta kontakten med Pensions-
myndigheten. Han kdnner sig trygg med de svar han
fatt och de kanaler som myndigheten erbjuder.
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Hog Ion ar
kanske inte allt?

Peter ska byta jobb

Pensionsmyndighetens medarbetare Dusanka sitter
idag pa Pensionsmyndighetens chatt och onlinekom-
munikation och svarar pa fragor. Det har varit en del
fragor efter tv-reportaget med myndighetens general-
direktor om pensionsprognoser. Arbetsdagen borjar
narma sig sitt slut nar det kommer en fraga fran
signaturen Peter om tjanstepension. Han har tva
jobberbjudanden, ett med tjanstepension och ett
utan men med hogre grundlon. Han undrar vad
som ar bast for honom?

Dusanka vigleder honom till det nya och enkla
prognosverktyget dar han lagger in sina uppgifter.
Dusanka kan samtidigt se Peters simulering och
vilket utfall de olika alternativen ger. Hon passar pa
att lasa in sig pa det aktuella tjanstepensionsomradet
i kunskapsbanken, myndighetens it-baserade stod for
kunskapsdelning. Efter att ha fatt hjalp av Dusanka i
chatten inser Peter att det kravs att han sparar privat
om han ska tacka ja till jobbet utan tjanstepension.
Peter lamnar dven ett forbattringsforslag pa hur
prognosverktyget kan forbattras.

Dusanka inspireras av forslaget och tar fram ett antal
alternativ till 16sningar. Hon vet att myndigheten

: &

aktivt arbetar med att ta om hand forbattrings- och
forenklingsforslag fran saval medarbetare som kunder.
Hennes narmaste chef uppmuntrar henne att delta i
verksamhetsutvecklingen och det premieras.

Peter var n6jd med den information och service han
fick fran Pensionsmyndigheten. Han blev dverraskad
av den kunskap om hela pensionen som han fick.

Nu vet han hur han ska hantera samtalen med de
potentiella arbetsgivarna. Peter tycker att han har
fatt avgorande insikter i valet av arbetsgivare och
berattar bland sina vanner om sin nya upptakt och
sin kontakt med Pensionsmyndigheten.
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Framtidsbild

Framtidsbilden tar vid dar malbildsberittelserna slutar. Den gar ytterligare nagra
ar fram i tiden, till ungefar ar 2020 da vi kommit dnnu narmare att na var vision.
Framtidsbilden vill visa vad myndigheten da kannetecknas av och vad den star for.
Nedan foljer en sammanfattning av framtidsbilden.

Pensiondrer och pensionssparare har fortroende for var verksamhet

* Pensiondrer och pensionssparare kanner sig trygga med sin pension och den
kunskap de har om hur systemet fungerar

Vi finns dar pensiondrer och pensionssparare finns och pa deras villkor

e En stor del av var verksamhet ar det uppsdkande och proaktiva motet med
pensiondrer och pensionssparare. Vi har genomgatt en forskjutning fran manuell
handlaggning av pensioner till att informationsuppdraget ar i fokus

e Vi har tillsammans med branschen varit drivande i utvecklingen av en central
tjanst for hantering av pensionen. | den centrala tjansten kan kunden fa individ-
anpassad information, se konsekvenser av olika livsval och gora en bedémning
av den framtida pensionen inklusive utgiftsprognos. Dessutom gar det att enkelt
ansoka om och fa en gemensam utbetalning av hela pensionen

e Pensionarer och pensionssparare kontaktar oss frdmst via webben och vara
interaktiva verktyg

Vi dr bast pa hela pensionen och ar en drivande samarbetspartner

e Vidr en internationell férebild och exporterar var kunskap och erfarenhet till
andra lander

e Tack vare var data och statistik har branschen kunnat genomféra produkt-
utveckling som lett till sankta kostnader for individens sparande

e Pensionférmanerna ar enklare - inte minst genom vara forslag till regelférenklingar

Strategisk plan for Pensionsmyndigheten 2013-2014
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Vi har automatiserat handlaggningen, uppgifter finns latt tillgangliga

Vi samarbetar med andra aktérer och har tillgang till kundens individuella data i
realtid. Informationen finns dven tillganglig for kunderna pa samtliga internet-
banker

Var handldggning ar automatiserad utifran kundens behov och livshandelser. Ett
gemensamt arbetssdtt och arendesystem ger oss en fullstandig bild éver kunden.
Automatiseringen har férebyggt manga fel, hojt kvaliten samt garanterat en
snabb hantering av drenden

Vi har ett automatiserat informationsutbyte med myndigheter och andra aktérer
bade i Sverige och utomlands

i har medarbetare med férdandringsvilja och genomférandekraft

For alla som arbetar med pensioner har vi en kvalitetsutbildning, som ar den
etablerade pensionsutbildningen i branschen

Vart rotationsprogram sakerstdller att medarbetare i olika roller stdndigt bygger
pa sina grund- och specialistkunskaper

Ledarna jobbar nara medarbetarna, bidrar till trygghet och driver samtidigt den
standiga forandringen och utvecklingen av var verksamhet
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