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Pensionsmyndighetens svar pa ISF:s rapport 2022:4
Pensionsmyndighetens handléggning av bostadstillagg

Pensionsmyndigheten ska enligt 3 a 8 forordningen (2009:1173) med instruktion for
Pensionsmyndigheten kommentera och redovisa vilka eventuella atgarder
myndigheten avser att vidta med anledning av de rapporter som Inspektionen for
socialforsékringen (ISF) lamnar till regeringen.

Denna skrivelse ar Pensionsmyndighetens svar pa ISF:s rapport 2022:4. Skrivelsen
utgar fran de tre huvudsakliga slutsatser som ISF presenterar i sin rapport;

- rekommendation till Pensionsmyndigheten att utvdrdera det nya arbetsséattet
Agera direkt pa fler sétt an i dag,

- rekommendation till Pensionsmyndigheten om att se Gver resursbehovet for
handlaggningen pa kort och lang sikt, samt

- rekommendation till regeringen att utreda mojligheten att férenkla regelverket.

Pensionsmyndigheten véalkomnar den granskning som har gjorts av ISF och tar till sig
av de rekommendationer som ldmnas i rapporten. De rekommendationer som ISF
lamnar ligger i linje med Atgardsplan for handlaggning av bostadstillagg®, vilken &r
beslutad sedan februari 2022. Det rader for narvarande ett allvarligt 1age inom
handlaggningen av bostadstillagg, dar manga pensionarer i utsatt ekonomisk situation
far vanta lange pa beslut och utbetalning av forman. Pensionsmyndigheten gor sitt
yttersta for att komma tillratta med problemen och kommer att utdka planen for
atgarder inom handlaggningen av bostadstillagg med de rekommendationer som ISF
har lamnat i sin rapport.

| det foljande lamnas kommentarer och redovisning av de atgarder som
Pensionsmyndigheten avser att vidta med anledning av rapporten.

1.Rekommendation till Pensionsmyndigheten att utvardera det
nya arbetsséittet Agera direkt pa fler satt n i dag

Pensionsmyndigheten instdmmer i ISF:s rekommendation om att utvardera gallande
arbetssatt pa fler satt an idag.

1 Svar pa uppdrag i regleringsbrev for budgetaret 2021.
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Pensionsmyndigheten arbetar standigt for att utveckla sin formaga att utvéardera
verksamheten. Myndigheten kommer framdver att vara sarskilt noga med att utforma
forsoksverksamhet, utvecklingsinsatser och nya arbetssatt pa sadant vis att de kan
foljas upp pa ett effektivt, enkelt och mangsidigt stt.

Agera direkt ar ingen enskild foreteelse utan en bendmning av ett arbetssétt for att
handlagga arenden, alltsa en flodesbeskrivning eller arbetsinstruktion. Arbetssattet
bygger pa ett storre manuellt inslag i borjan av ett arendes resa i vart
handlaggningsflode, i syfte att minska forekomst av tillkommande efterfragan senare i
flodet, efter att ett forsta beslut har tagits. Exempel pa sadan tillkommande efterfragan
ar begdran om omproévning, 6verklagande eller behov av fortydliganden eller
forklaringar fran kundservice. | det som av Pensionsmyndigheten betraktas som ett
arendes totala handlaggningstid hos oss ingar ocksa i forekommande fall handlaggning
av aterkrav.

Arbetsséttet Agera direkt testades forst i liten skala i form av forsoksverksamhet. Det
har darefter, efter kontinuerlig utvardering, gradvis inforts pa allt storre
arendevolymer. Eftersom volymerna inledningsvis har varit sma har det inte varit
mojligt att med statistisk sakerhet kunna gora rattvisande utvarderingar av arbetssattet.
Ett arbetssatt behover arbetas in och anvandas pa storre volymer under en langre tid
innan det kan goras nagra sakra matningar av dess effekter. De indikationer som har
kunnat hdmtas ur lépande utvérdering har anvants for kontinuerliga bedémningar av
risk och nytta, vilka i sin tur har lagts till grund for verksamhetsbeslut och vagval.

Pensionsmyndigheten bedriver ett I6pande arbete med att utvardera arbetssatt och
maéta resultat. Sa har dven gjorts under varen 2022 inom handlaggningen av
bostadstilldgg. Utvérderingarna kommer att fortsatta under hosten.
Pensionsmyndigheten genomfor just nu en uppféljning av rattslig kvalitet i
handlaggning av bostadstillagg som skett i enlighet med arbetssattet Agera direkt. Om
de uppféljningar som gors indikerar att ett arbetssatt eller en del av verksamheten inte
fungerar pa 6nskvart satt, finns beredskap att genast besluta om atgarder. Vi ser dock
for néarvarande inte anledning att avbryta eller begransa anvandningen av Agera direkt.

ISF framfor att det finns en polarisering inom Pensionsmyndigheten nér det galler
nytta med arbetsséttet Agera direkt och grad till vilken det bidrar till forbattring av
handlaggningen. Av rapporten fran ISF framgar att det finns en oro bland vissa
medarbetare for att framfora kritik mot arbetsséttet och hur det har inforts.
Pensionsmyndigheten ser allvarligt pa det som ISF har konstaterat.

Myndigheten kan konstatera att berorda medarbetare inte har fatt tillrackliga
forutsattningar att ta till sig arbetssattet och att forandringsarbetet i stérre utstrackning
bort ske i ndrmare dialog med olika delar av Pensionsmyndighetens verksamhet. Vi
stravar efter att ha en levande, tillatande och konstruktiv dialog om for- och nackdelar
med olika arbetssatt och hur de kan forbéattras. Vi kommer att fortsétta att agera for att
myndighetens ambition i dessa avseenden forverkligas. | forsta hand kommer det att
ske genom chefs- och medarbetardialoger. Vi foljer ocksa systematiskt upp
medarbetarnas upplevelse av 6ppenhet i dialog- och samtalsklimat inom ramen for var
arliga medarbetarundersokning. Vidare kommer vi att fortsatta utveckla var formaga
till konstruktiv forandringsledning och medarbetarutveckling.
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Tidsdtgéng i Agera direkt-drenden och handldggningstid inom
bostadstillégg i stort

ISF anger att det saknas tydlig utvardering om hur stor tidsatgangen &r i Agera direkt-
arenden och hur arbetssattet paverkar handlaggningstiden for alla d&renden om
bostadstillagg, oavsett metod for handlaggning.

De uppfdéljningar som har genomforts indikerar att arbetsproduktiviteten i form av
antal avslutade arenden per timme har 6kat under den period da arbetsséttet Agera
direkt har implementerats till nuvarande skala. Att balanserna samtidigt har 6kat beror
pé att myndigheten under forsta halvaret 2022 har haft mindre resurser i form av antal
tillgangliga arbetstimmar jamfort med samma period ar 2021. Detta till foljd av
minskande anslag inom verksamhetsomradet under 2022.

Arbetsséttet Agera direkt behdver anvandas under en langre tid innan det med sakerhet
gar att visa hur detta, att investera mer i bérjan av drendets gang for att minska den
totala tid som arendet befinner sig i flode hos oss, paverkar den totala
handl&ggningstiden for &renden om bostadstillagg, oavsett arbetssétt.
Pensionsmyndigheten foljer detta noga och kommer att ta framtida beslut om
utformning av arbetssatt i enlighet med de resultat som genomférda uppféljningar
visar.

Pensionsmyndighetens internrevision kommer genomféra en granskning av det nya
arbetsséttet under hosten 2022.

Hur arbetsséttet pdverkar férutséttningarna att minska méangden p8gdende
drenden

En forutséttning for att Pensionsmyndigheten ska kunna minska méangden pagaende
arenden ar att myndigheten tilldelas tillrackliga resurser for att bade hantera
nytillkomna drenden i rimlig tid och samtidigt arbeta ikapp nér det galler sedan
tidigare inkomna arenden av alla slag?. Detta géller oberoende av vilket arbetssétt som
anvands i handlaggningen. Ett arbetssétt som, efter att beslut ar taget, minskar
forekomsten av att ett beslut leder till féljdarenden i form av begdran om omprévning
och aterkrav, exempelvis Agera direkt, har forutsattningar for att pa sikt bidra till att
minska den totala mangden pagaende arenden. Pensionsmyndigheten utvarderar
I6pande om arbetssattet visar sig ha dnskad effekt i detta avseende.

Arbetsséttet Agera direkt och réttsliga krav

ISF anger att det saknas tydliga utvarderingar av om arbetssattet Agera direkt leder till
fler korrekta beslut och korrekta utbetalningar. ISF efterfragar ocksa utvardering av
om handlaggning enligt Agera direkt uppfyller forvaltningsrattsliga krav. Vidare
ifragasatter ISF om Agera direkt uppfyller rattsliga krav pa bland annat saklighet och
opartiskhet.

Pensionsmyndigheten tar till sig av rekommendationen fran ISF nar det galler rattslig
utvérdering av arbetssattet. Vi kommer att underséka mojligheten att inom kort
genomfora Overgripande rattslig utvérdering av handldggningen av bostadstillagg,
oavsett arbetsséatt, kopplat till allménna forvaltningsrattsliga principer samt
opartiskhet, likabehandling och saklighet.

Ut6ver en sadan évergripande rattslig utvardering som foreslas, foljer och utvarderar
Pensionsmyndigheten kontinuerligt kvaliteten i handlaggningen, vilket ocksa
redovisas i arsredovisningen. Under varen 2022 inleddes en réttslig

2 Ansokningsarenden, andringsanmalningar, begdran om omprdvning samt aterkrav.
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kvalitetsuppfoljning av &renden inom Agera direkt av verksamheten. Resultaten av
denna kommer att presenteras under hosten 2022. Myndighetens kvalitetsfunktion
kommer att granska denna kvalitetsuppfoljning och vid behov validera dess metod och
resultat. Utdver det kommer Pensionsmyndighetens internrevision som ovan
konstaterats under hosten att gora en granskning av arbetssattet Agera direkt pa en
verksamhetsGvergripande niva.

De pensiondrer som ringer till Pensionsmyndigheten

ISF patalar att det saknas tydliga utvarderingar av vad som kannetecknar de
pensionarer som ringer till Pensionsmyndigheten om bostadstillagg, och de som inte
gor det, exempelvis i frdga om kon, alder och om personen ar utrikesfodd.

Pensionsmyndigheten genomfor nu en analys for att titta narmare pa vad det ar for
typer av individer som ringer till myndigheten. I den ingar att klassificera de som
ringer till oss, pa aggregerad niva, utifran personliga egenskaper. Analysen kommer
att publiceras i host. Utdver det ingar det i arbetsmetoden Agera direkt att mer
noggrant an tidigare folja och analysera vad pensionarens faktiska efterfragan bestar
av redan under den inledande kontakten med pensionéren. Ett liknande
uppfoljningsarbete sker ocksa inom formanen allméan pension. Samtliga dessa atgarder
syftar till att forbattra myndighetens férmaga att tillgodose pensionarernas och
pensionsspararnas behov, oavsett vilka egenskaper och forutsattningar de har, och
oavsett hur vara kontakter sker med dem.

Arbetsséttet Agera direkt utifr8n ett 18ngsiktigt perspektiv

ISF framfor att det ar viktigt att Pensionsmyndigheten beskriver vilka langsiktiga
effekter som arbetssattet Agera direkt kan forvantas ge. Pensionsmyndighetens mal
med det nya arbetssattet ar att effektivisera handldggningen och bidra till néjdare
pensionarer och pensionssparare. Det finns i dagslaget starka indikationer pa att
arbetsséttet bidragit positivt till att uppna dessa mal. Det fanns dock inga kvantitativa
effektmal uppstallda for det nya arbetssattet innan inforandet. Sa snart det & mojligt
med hansyn till omfattning pa matunderlag och tillracklig forfluten tid sa kommer
langsiktiga analyser av effekterna att goras. De resultat som tas fram kommer att
laggas till grund for kommande beslut om arbetssatt, prioriteringar och andra vagval.
Det ar dock mycket svart och knappast meningsfullt att pa forhand stélla upp
valgrundade och vélavvéagda kvantitativa mal infor en sddan omstallning av arbetssatt
som Agera direkt ar exempel pa.

2.Rekommendation till Pensionsmyndigheten att avsatta
resurser for att arbeta ner méngden pagaende &renden och se
éver langsiktiga resursbehov fér handldggningen

Resurser och prioriteringar
ISF rekommenderar att det tillférs mer resurser till handldggningen av bostadstillagg i
syfte att minska mangden pagaende arenden inom verksamhetsomradet.

Pensionsmyndigheten har tidigare ar erhallit tillfalliga extramedel for hanteringen av
bostadstillagg. Fran och med 2022 finns inget temporart tillskott for bostadstillagg.
Istallet har en relativt kraftig neddragning av anslaget inom verksamhetsomradet
genomforts. Till foljd av forvantade men annu ej realiserade effekthemtagningar fran
det nya IT-systemet for bostadstillagg har anslagsmedlen minskats med 45 miljoner
kronor. Darutéver har tillfalliga medel pa 14 mnkr som tillfordes verksamheten under
2021 dragits bort. Sammantaget minskade saledes anslagen inriktade mot
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bostadstilldgg med 59 miljoner kronor infér 2022. Det motsvarar ungefar en tredjedel
av de resurser som lades ned inom omradet under 2021. Pensionsmyndigheten erh6ll
dock 7 miljoner kronor for att infora en hdjning av konsumtionsstddet inom
bostadstillagg. Forvaltningsanslaget sammantaget minskade fran 778 mnkr ar 2021 till
700 mnkr ar 2022

Nettoeffekten av minskat anslag ar 2022 medférde en minskning av paverkbara,
anslagsfinansierade kostnader med 15 procent. | myndighetens budgetprocess gjordes
omfattande insatser for att begransa hur mycket detta skulle paverka handlaggningen
av bostadstilldgg. Denna prioritering medforde att de resurser som nu avsatts for
handl&ggning av bostadstillagg inte fullt ut motsvarar anslagsminskningen for
bostadstillagg 2022. Handlaggning av bostadstillagg ar dock en av relativt fa
verksamhetsdelar som &r helt anslagsfinansierad. Med hansyn till detta ar det inte
majligt for myndigheten att omfardela resurser fritt mellan olika férmaner och delar
av verksamheten.

Myndighetens begransade mojligheter att omfordela resurser ytterligare beskrivs i
myndighetens budgetunderlag och utgiftsprognoser.

Att minska méngden p8g8ende drenden

Pensionsmyndigheten delar bilden att stora mangder aldre pagaende arenden paverkar
myndighetens formaga att korta handlaggningstider och 6ka tillgangligheten i telefoni.
ISF rekommenderar att Pensionsmyndigheten i dagsldget inte bor lagga ytterligare
resurser pa handlaggning som prioriterar arenden utifran inkommande telefonsamtal
eller som ensidigt prioriterar nyansokningar.

Myndigheten beddmer att en tillbakagang till gamla arbetssatt skulle minska
kundndjdheten och effektiviteten i handlaggningen och darfér vore kontraproduktivt.
Pensionsmyndigheten har, precis som ISF noterar, sérskilt prioriterat handlaggningen
av nyansokningar och inkommande telefonsamtal. Myndigheten har &ven arbetat med
andringsanmalningar, begdran om omprovning och aterkrav, dock inte i samma
omfattning. Med hjalp av de ytterligare resurser som har tillférts i och med
varandringsbudgeten pagar ett arbete med att organisera en storre riktad
avarbetningsinsats som ska minska balanserna inom alla typer av drenden inom
bostadstillagg, inklusive begdran om omprovning och aterkrav. Insatsen ska ocksa
utgora ett stdd i telefonin. Detta kommer emellertid forutsatta att mangden
nyansokningar rérande bostadstillagg blir mindre &n vad som tidigare prognosticerats
till f6ljd av hojningen av fribeloppet inom bostadstillagget. | Pensionsmyndighetens
verksamhetsplanering for 2023, som nu arbetas fram inom myndigheten, kommer
myndigheten foresla att styrelsen beslutar att en minskning av handlaggningstiderna
och svarstiderna i telefon ska ha hogsta prioritet under nésta verksamhetsar. Denna
prioritering kommer for dvrigt redan att galla sa snart myndigheten infort de nu
aktuella politiska besluten rérande hdjningen av garantipensionen och bostadstillagget.

L8ngsiktiga resursbehov fér handldggningen

ISF rekommenderar att Pensionsmyndigheten ser dver det langsiktiga resursbehovet
inom handl&ggningen av bostadstilldggsansékningar och anger att en 6versyn av
behoven kan komma att leda till slutsatsen att regering och riksdag langsiktigt behover
skjuta till mer resurser for handldggningen av bostadstillagg.
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Av budgetunderlag, utgiftsprognoser till regeringen och Atgardsplan fér handlaggning
av bostadstillagg® framgar Pensionsmyndighetens langsiktiga resursbehov och
prioriteringar samt att myndigheten upprepade ganger har begart ytterligare medel for
att kunna méta infléde och avarbeta volymen av pagaende arenden i storre omfattning
an vad som ar mojligt med tilldelad finansiering. Dessa berékningar ar i linje med det
behov av arsarbetare som ISF har uppskattat for att arbeta ner pagaende arenden.

3.Rekommendation till regeringen att utreda méjligheten att
forenkla regelverket

ISF rekommenderar regeringen att utreda mojligheten att forandra regelverket for
bostadstillagget, eller mer allmént for pensionssystemets grundskydd, i syfte att
forenkla handlaggningen av bostadstillagg och forbéttra traffsakerheten. ISF lyfter har
bland annat att pensionarerna har uppenbara problem med att Iamna de uppgifter som
Pensionsmyndigheten behdver for att fatta beslut om bostadstillagg samt att
pensionarer som far tillsvidarebeslut ocksa har uppenbara problem att anmala
erforderliga andringar. ISF anger att bostadstillaggets utformning bidrar till langa
handlaggningstider. Utformningen skapar dessutom en malkonflikt mellan olika
former av traffsakerhet i formanen sasom morkertal* och behov av en stérre méangd
aktuella uppgifter for att kunna betala ut rétt bostadstillagg till de som &r berattigade
till formanen.

Pensionsmyndigheten instammer i ISF:s rekommendation, vilket ocksa myndigheten
har framfort till regeringen i ett flertal remissvar de senaste aren. > Myndigheten delar
saledes bedomningen att andringar i regelverket, som innebar att stora delar av
grundskyddet kan beviljas med mindre langtgaende behovsprévning, skulle gora
formanen enklare att hantera bade for pensionarerna och Pensionsmyndigheten. Aven
andra vagar for att forenkla prévningen skulle kunna utredas som skulle kunna ligga i
linje med en 6kad digitalisering.

En del i Atgardsplan for handlaggning av bostadstillagg® &r fortsatt arbete med
regelutveckling och regeltillampning. Dessa atgarder och forslag innefattar en Gversyn
av myndighetens tillampningar av befintliga regelverk, vilka bedoms paverka
handlaggningstiderna och effektiviteten i handlaggningen av bostadstillagg mer pa
marginalen. Pensionsmyndigheten har i arbetet med Atgéardsplanen séledes utrett de
omraden dar andrad regeltillampning och mindre regelandringar kan vara mojliga att
g0ra utan att regelverket dndras i grunden. Pensionsmyndigheten gor dock
bedémningen att ett forenklat regelverk eller ett kraftigt resurstillskott &r en
forutsattning for att astadkomma en forandring som kan forbattra situationen inom
formanen bostadstillagg i betydande omfattning. Pensionsmyndigheten ser mot denna
bakgrund gérna att regeringen, med hog prioritet, later utreda mojligheterna att

8 Svar pd uppdrag i regleringsbrev for budgetaret 2021.

4 Morkertalet avser de pensiondrer som beddms vara berattigade till en forman men som inte
uppbér den.

> Se exempelvis Pensionsmyndighetens remissvar gallande Betankandet Tréffsakerhet (SOU
2021:101), promemorian Hojt bostadstillagg till pensionérer och hdjt minimibelopp vid
faststallande av avgifter enligt socialtjanstlagen (S2022/00537), promemorian Forbattrat
grundskydd for pensionarer (52019/00462/SF) och departementskriften Oversyn av
grundskyddet for pensionérer — Inriktning for ett nytt grundskydd (Ds 2018:8).

& Se avsnitt 3.4. Regelutveckling och regeltillampning samt avsnitt 4.4. Regelutveckling.



PM59044 1.0

7 (7)
Dok.bet. PID283197
Version 1.0
Dnr/ref. VER 2021-227

forandra detta regelverk i grunden. Pensionsmyndigheten &r beredd att bidra i ett
sadant arbete.

Detta svar har beslutats av generaldirektdr Daniel Barr efter féredragning av
verksamhetsspecialist Julia Ejbyfeldt.

Daniel Barr

Julia Ejbyfeldt



