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1 Generaldirektdren har ordet

Uthallighet ger resultat

Alla som forsokt sig pa en forandring i sitt liv vet att det kravs uthallighet och att det
kan droja innan man ser resultaten. P4 samma satt ar det med myndigheter. Som fram-
gar av namnet behandlar en arsredovisning just ett ar. Men de resultat som redovisas
ar oftast frukten av ett langsiktigt arbete som pagatt under manga ar.

Manga méanniskor &r bra pa att ha tydliga langsiktiga mal for vart de vill och vad de
vill uppna. Jag tycker att vi pa Pensionsmyndigheten ocksa blir allt battre pa det, men
precis som for en individ pa vdg mot malet att bryta eller skaffa en ny vana, sa kan det
ibland vara svart att se och forsta hur langt vi kommit pa vag mot malet.

Under hosten, nar jag har besokt alla vara verksamhetsorter, har jag pamint om det
dar. Jag brukar visa en karta dar verksamhetsomradena har fargen rott, orange, gult
eller gront utifran resultat. 2010, nar Pensionsmyndigheten startade, var det ganska
orange och gult i den dar kartan. Vi hade problem i bade handlaggning och kund-
service. 2016 ser det annorlunda ut. Vi har fortfarande omraden som vi behover for-
battra, som till exempel handlaggningstiderna i bostadstillagg och aterkrav, men
kartan skiftar mer i gront med vissa inslag av gult.

Den dar skillnaden berattar om en resa 6ver sju ar, och som visar att vi tillryggalagt en
avsevard stracka pa vag mot de langsiktiga mal som vi har.

Pa sa satt ar den har arsredovisningen toppen av ett isberg. Under ytan ligger sju ar av
gott arbete, forbéattringar, forandringar och utveckling som genomforts av alla med-
arbetare pa Pensionsmyndigheten.

Vi ska ocksa komma ihag det langsiktiga perspektivet nar vi tittar pa enskilda siffror.
Vart fortroende hos pensionarerna ar fortsatt mycket starkt, men vi ar givetvis inte
ndjda med att se ett litet tapp i fortroendet hos pensionsspararna. Fortroendet for pen-
sionssystemet kan ha paverkats under aret, da vi haft anledning att jobba med att fa
tillbaka premiepensionspengar fran de fondbolag som vi polisanmalt for brott. Men
fortroende maste vinnas och atervinnas varje dag. Darfor far vi ta nya tag och sam-
tidigt se den starka langsiktiga utvecklingen 6ver tid av vart fortroende som den siffra
som i ndgon mening sammanfattar hela vart resultat.

Katrin Westling Palm
Generaldirektor
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2 Sammanfattning av arets resultat

Var verksamhet fungerar till 6vervagande del bra och i huvudsak har vi fullgjort vart
uppdrag att administrera och tillhandahalla pensioner och pensionsrelaterade formaner
samt ge generell och individualiserad information om dessa.

Det finns forbattringsomraden. Det viktigaste ror handlaggningen av saval bostads-
tillagg som aterkrav dar vi trots forbattringsarbeten har problem med att klara vara
mal. Det finns fler forbattringsomraden, bland annat vill vi pa sikt fa ut &nnu mer
effekter av vara insatser inom informations- och kommunikationsomradet.

Sammanfattningsvis bedomer vi vart resultat for 2016 som acceptabelt.

Foértroendet for Pensionsmyndigheten

Vi mater arligen vilket fortroende pensionssparare och pensionarer har for oss. Att de
vi ar till for har fortroende for oss ar en forutsattning for att vi ska vara framgangsrika
med var verksamhet och uppfylla de mal och forvantningar som regeringen har pa oss.
Fortroendet kan forenklat sagas vara en sammanfattning och ett betyg pa allt vi gor
och allt vi sager.

Vi har under aren haft en positiv trend som i och for sig bryts i ar och vi stravar efter
en pa sikt hogre niva. Resultatet ar anda pa en god niva. Jamfort med 2015 minskade
andelen pensionssparare som uppger att de har fortroende for var verksamhet nagot
medan resultatet ar oférandrat nér det galler pensionérer. Vi tror att fortroendesiffran
avseende pensionsspararna kan ha paverkats av debatten kring de sarskilda handel-
serna, som vi polisanmélt, pa premiepensionens fondtorg.

Rétt pension i rétt tid till alla pensionérer

Att handlagga arenden sa att vi kan betala ut ratt pension i ratt tid ar ett av vara huvud-
uppdrag. Inom allmén pension och efterlevandepension sker i princip alla utbetalnin-
gar i rétt tid. Handldggningstiderna for dessa &rendetyper samt for omprévningar foljer
vara mal och pagaende arenden ligger pa en hanterlig niva. Vi har daremot problem att
hinna med att handlagga saval arenden om bostadstillagg som aterkravsarenden i ratt
tid. For aterkrav har vi handlagt och avslutat en stor mangd &ldre arenden varfor antal
pagaende arenden ar vasentligt farre an forra aret.

Kvalitetsmassigt har vi en god kvalitet inom den allménna pensionen, omprovnings-
verksamheten och var kundservice. Vi har vissa brister inom efterlevandepensionen
men kvaliteten kan dnda anses som acceptabel. Inom bostadstillagg och aterkrav ar
kvaliteten fortfarande otillracklig, &ven om det sarskilt inom bostadstillagg skett vissa
forbéattringar.

Mgajlighet for pensionsspararna att forstd, forutse och kunna
pdverka hela sin pension - Enkel, objektiv och pdlitlig hjalp till
pensionssparare och pensionérer

Att fullgora vart informations- och konsumentstarkande uppdrag ar ett langsiktigt
arbete och effekter av arbetet gar inte att se omedelbart. Det &r manga aktorer som
arbetar med information om pensioner varfor det ar svart att veta om en effektforand-
ring beror pa vara insatser.
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Efter flera ars arbete borjar vi nu se svagt positiva effekter av vara insatser inom infor-
mationsuppdraget, saval bland pensionssparare som bland pensionarer. Trenden ar
positiv for i princip samtliga indikatorer vi foljer. De visar inga stora skillnader mellan
enskilda ar, vilket vi inte heller forvantar oss da denna typ av forandringar gar lang-
samt.

Detsamma géller vart konsumentstarkande uppdrag, dar vi sedan 2013 haft i uppdrag
att starka pensionarer och pensionssparare som konsumenter. Vara indikatorer visar
svagt positiva effekter, framfor allt bland pensionssparare. Genomslaget fér konsu-
mentbudskap i media 6kar kraftigt 2016 till f6ljd av vara insatser mot oegentligheter
péa premiepensionens fondtorg. | 6vrigt er vi inga stora skillnader mellan enskilda ar.

Vi har en god eller acceptabel tillganglighet och kvalitet nér det galler de métesformer
dar vi tréffar pensionssparare och pensionarer, till exempel via telefon eller personliga
moten.

P3litliga fakta och analyser om pensioner till regeringen och andra
intresserade

Vi ansvarar for den officiella statistiken inom pensionsomradet och for att utvéardera
pensionssystemets effekter for individ och samhalle. Vi har under aret gett ett om-
fattande analysstod till Socialdepartementet, bland annat avseende arbetet med
Jamstéllda Pensioner.

Vi har utvecklat forsékrings- och produktionsstatistik, bland annat for att stddja det
konsumentstérkande uppdraget. Under 2016 har vi avvecklat beroendet av FOrsék-
ringskassans respektive fore detta Premiepensionsmyndighetens statistiksystem och ar
nu sjalvforsorjande med statistikproduktion for de formaner vi ansvarar for.

Sérskilda hdndelser p4 premiepensionens fondtorg

Vid arsskiftet 2015-2016 upptacktes att ett antal sparare fatt sin bank-1D kapad av
aktorer som tagit sig in pa spararens konto och darifran bestallt fondbyte. Flera fonder
har darfor kopstoppats under aret och aktérer har polisanmalts. | fem fall har detta i
kombination med andra omstandigheter bedomts sa allvarligt att Pensionsmyndigheten
har avregistrerat fonderna.

Denna verksamhet, som Pensionsmyndigheten polisanmalt, kopplad till vissa premie-
pensionsfonders forvaltning och marknadsféring har inneburit finansiella risker och
aven i 6vrigt mycket allvarliga konsekvenser for de berorda spararna och for myndig-
heten.

Ett flertal atgarder och handlingsplaner har vidtagits, bland annat ett strategiskt projekt
i samarbete med Finansinspektionen.

Effektiv pensionsadministration till Iag kostnad for alla
pensionssparare och pensionérer

Vi har senaste aren haft en medveten forskjutning av kostnader fran var arendehan-
tering till information och kommunikation. Kostnadsforskjutningen har varit en viktig
del i finansieringen av informations- och det konsumentstarkande uppdraget och har
mojliggjorts av bland annat automatiseringar och utvecklade arbetssatt inom &rende-
handl&ggningen.
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For 2016 bryts den trenden. Kostnaderna for information och kommunikation minskar
nagot, medan kostnaden for arendehandlaggningen okar. Det ar framfor allt 6kade
kostnader for bland annat avskrivningar av de nya it-system som mojliggjort automati-
seringen.

Vara totala kostnader har okat nagot jamfort med 2015, men vi ligger trots det inom
ramen for tilldelade medel. Antalet medarbetare har 6kat marginellt under aret.

Kompetensforsorjning

Vart nojdmedarbetarindex ar hogt, i matningen 2016 har vi det hittills hogsta resulta-
tet. Vi har i allmanhet inga svarigheter att rekrytera nya medarbetare. Under aret har vi
fortsatt arbetet med att stérka rekryteringen till it-verksamheten.

Sjuktalen ar fortfarande for hoga och vi har under aret paborjat ett omfattande arbete
for att minska dessa.

Intygande om intern styrning och kontroll

For 2015 lyfte vi handlaggning av aterkrav avseende bostadstillagg samt leveranser av
personaldata fran Statens servicecenter som forbattringsomraden. For 2016 bedomer
vi dessa omraden som acceptabla med anledning av de forbattringsatgéarder och ut-
vecklingsinsatser som gjorts under aret.

For 2016 lyfter vi som allvarliga omraden de sarskilda handelserna pa premiepensio-
nens fondtorg enligt ovan. Vi lyfter &ven att vi saknar en tydlig strategi for spridning
av socialforsakringsdata. Vi har i uppdrag att stirka pensionssparares och pensionarers
intressen pa pensionsmarknaden. Det finns ett kommersiellt intresse for vara social-
forsakringsdata, bland annat for att marknadsfora avgiftsbaserade tjanster och spar-
ande. Detta ar inte en fraga som specifikt berér Pensionsmyndigheten utan &r en fraga
av generellt intresse for utveckling av e-forvaltningen och delningsekonomin.

Inkomstpensionssystemets finansiella stéallning

Nér det galler inkomstpensionssystemets finansiella stillning ar balanstalet det framsta
mattet och uttrycks som inkomstpensionens tillgangar dividerat med dess skulder.
Balanstalet for 2018, som baseras pa 2016 ars forhallande mellan tillgangar och skul-
der, &r 1,0395. Detta relativt hdga tal innebar att balanseringen av pensionerna och
pensionshehallningarna som pagatt sedan 2010 avslutas 2018.

Premiepensionssystemets finansiella stéllning
Premiepensionsinbetalningarna 6kade med 4,6 (3,9) procent under aret och uppgick
till 46,3 (44,3) miljarder kronor. Kapitalet i fondférsakringsrorelsen uppgick till 959,5
(838,7) miljarder kronor den 31 december 2016. Under 2016 steg bdrskurserna och
den genomsnittliga avkastningen i fondrorelsen var 10,9 (6,4) procent. Den genom-
snittliga rabatten pa fondféretagens forvaltningsavgifter var 67,1 (67,1) procent. Den
genomsnittliga forvaltningsavgiften efter rabatt ligger pa 0,24 (0,25) procent. | den
traditionella forsékringen, som kan valjas vid pensioneringstillféllet, uppgick det for-
valtade kapitalet till 26,0 (20,8) miljarder kronor per den 31 december 2016. Avkast-
ningen pa kapitalet uppgick under aret till 10,47 (-0,54) procent, vilket var battre &n
jamforelseindex 9,8 (0,69) procent.
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3 Var organisation

Var organisation under 2016 kan forenklat beskrivas med nedanstaende bild.

Var verksamhet bedrivs pa atta orter och vi ar sammanlagt 1 189 medarbetare.

All handlaggning och kundservice avseende pensioner och pensionsrelaterade forman-
er sker pa produktionsavdelningen.

Verksamhetsomradet statistik och analys hanteras pa analysavdelningen. Den externa
och interna kommunikationen hanteras framst pa kommunikationsavdelningen. Verk-
samhetsutvecklingen finns pa utvecklingsavdelningen.

Juridikavdelningen inkluderar fram till 2016 dven omprovningsverksamheten. Fran
och med 2017 flyttar den till produktionsavdelningen. I dvrigt finns en it-avdelning, en
administrativ avdelning och en ledningsstab.

Var verksamhet finns pa orterna Luled, Karlstad, Visby, Véxjo, Halmstad, Gavle,
Soderhamn och Stockholm.
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4 Styrelsen

Vi d&r en myndighet som leds av en styrelse. Det innebdr att det &r styrelsen som utgér
var hogsta ledning och ansvarar kollektivt for verksamheten.

Styrelsen bestéar av nedanstaende ledamoter och tva personalforetradare.
Ledamoter:

Goran Hagglund, ordférande, fran och med 20 september 2016
Kerstin Wigzell, vice ordférande

Marieke Bos

Annika Creutzer

Tomas Landestrom

Thomas Rolén

Katrin Westling Palm, generaldirektor

Peter Norman?, ordférande, 1 januari — 9 februari 2016

Personalforetradare:

Maria Johansson, SACO
Ann-Christine Jonsson, ST

Styrelsen har ett revisionsutskott. Utskottet bestar fran och med 21 september 2016 av
Kerstin Wigzell som &r ordférande, samt Thomas Rolén och Katrin Westling Palm
som &r ledamoter.

! Lamnade sitt uppdrag som styrelseordférande i Pensionsmyndighetens styrelse den 9 februari
2016.
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5 Sa har styr vi

Var interna styrning for att forverkliga regeringens uppdrag illustreras med nedan-
stadende modell.

St

0d
Penslons- Statistik &
@ administration analys

Information &
kommunikation

5.1 Uppdrag
Vart uppdrag anges av regeringen via instruktion och regleringsbrev. Vi har utifran
dessa direktiv sammanfattat vart uppdrag. Det &r att astadkomma:

e rdtt pension i ratt tid till alla pensiondrer,

e mojlighet for pensionsspararna att forsta, forutse och kunna paverka hela sin
pension,

e enkel, neutral och palitlig hjalp till sparare,

e att pensionssparare och pensiondrer blir starkare som konsumenter,

e palitliga fakta och analyser om pensioner till regeringen och andra intresserade,

o effektiv pensionsadministration till 1ag kostnad for alla pensionssparare och
pensiondrer.

5.2 Vision
Utifran regeringens uppdrag har vi en vision for vad vi vill uppna med var samlade
verksamhet. Var vision ar:

Vi gor pensioner enklare — for att alla ska kunna leva i nuet
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5.3 Mal for verksamheten
Vision och uppdrag bryts ner i sex langsiktiga mal for vad vi ska astadkomma. | den
strategiska planen for 20162 anges malen enligt foljande.

o Alltid réatt och i tid

o Kostnadseffektivitet i allt vi gor

Vara kontakter med pensionssparare och pensionarer skapar mervarde
Vi ér det sjalvklara valet for fragor inom pensionsomradet

o Rétt kompetens vid rétt tillfalle

e Allaforstar och tar ansvar for sitt bidrag till myndighetens resultat

Vi har aven ett sarskilt langsiktigt mal for arbetet med jamstalldhetsintegrering, vilket
lyder: “Alla pensionssparare och pensionarer, kvinnor som méan, far den information
och det stod de behdver for att géra medvetna val i fraga om arbete och pension. Var
myndighetsutévning, var information och var service ar likvardig for alla oavsett
kon.”

For vart miljoarbete har vi det 6vergripande miljomalet att: kontinuerligt dka resurs-
effektivitet och klimathansyn i alla delar av verksamheten.

Vara gemensamma varden anger hur vi vill uppfattas och vad vi ska kannetecknas av.
Véardena ska vara vagledande for vart forhallningssatt, bemotande och agerande i olika
situationer. Véardena ska kanneteckna vart arbete saval externt som internt. VVara varde-
ord ar effektiva, kunniga och hjalpsamma.

2 Strategisk plan med korta mal och planeringsinriktning for 2016, VER 2015-187
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6 Beskrivning av arsredovisningens delar

| detta avsnitt finns lasanvisning for arsredovisningen, det vill séga en kort beskriv-
ning av respektive avsnitts innehall och syfte. Dessutom redovisas sarskilda upplys-
ningar avseende avsnitt 7 Resultatredovisning myndighet.

6.1 Lasanvisning for drsredovisningen

En traditionell arsredovisning i en statlig myndighet bestar av en tydlig uppdelning i
tva delar, en resultatredovisning och en finansiell redovisning. Enligt forordningen
(2000:605) om arsredovisning och budgetunderlag ska respektive myndighet bedéma
vad i verksamhetens resultat som bér kommenteras utifran instruktion, regleringsbrev
och andra regeringsbeslut. Men det finns ytterligare krav pa var arsredovisning an vad
som féljer av namnda forordning. Det innebar att var arsredovisning ar omfattande
och innehaller flera delar. En uppdelning i en resultatredovisning som sedan foljs av
en finansiell del har darfor inte kunnat goras.

Nedan féljer som en lasanvisning en 6vergripande beskrivning av arsredovisningens
delar:

I avsnitt 1 Generaldirektoren har ordet och avsnitt 2 Sammanfattning av arets resultat
sammanfattas 2016 ars verksamhet. Det racker att lasa dessa avsnitt for den som
onskar fa en 6versiktlig bild av vart resultat.

| avsnitten 3 Var organisation, 4 Styrelsen och 5 Sa har styr vi redogors for hur vi styr
och &r organiserade.

| avsnitt 6 Beskrivning av arsredovisningens delar lamnas sérskilda upplysningar om
resultatredovisningen.

Resultatet redovisas utifran tre perspektiv, Pensionsmyndighetens resultatredovisning i
avsnitt 7 och inkomstpensionssystemets resultatredovisning i avsnitt 8. Dessutom gors
i avsnitt 11 en sérskild redovisning av premiepensionsverksamheten.

Awvsnitt 7 Resultatredovisning myndighet inleds med en beskrivning av resultatet i den
fortroendemétning som vi gjort samt en dvergripande beskrivning av verksamhetens
kvalitet. Darefter gors en kort redovisning av de formaner som vi ansvarar for. En
redovisning finns &aven for hur vi har fordelat kostnaderna pa vara verksamhetsom-
raden. For respektive verksamhetsomrade gors en bedomning av resultatutvecklingen
och i férekommande fall redovisas effekter, prestationer och produktivitet for dessa. |
resultatredovisningen beskrivs aven 6vriga omraden som ar av central betydelse for att
ge en helhetsbild av resultatet, anmélningar till JO samt ansékningar hos JK om skade-
stand, medarbetare och kompetensforsérjning, it, externt samarbete och vart miljo-
arbete.

Vi ska arligen gora en samlad redovisning av det inkomstgrundade pensionssystemets
finansiella stallning och utveckling enligt forordningen (2002:135) om arlig redovis-
ning av det inkomstgrundade alderspensionssystemets finansiella stallning och utveck-
ling. Krav pa en sadan redovisning kom i samband med att regler for den automatiska
balanseringen infordes i syfte att sdkerstélla inkomstpensionssystemets finansiella sta-
bilitet. Reglerna innebdr bland annat att systemets pensionsskuld ska berdknas och
stéllas i relation till systemets tillgangar. Av vart regleringsbrev framgar att delar av
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denna samlade redovisning aven ska ingd i var arsredovisning. Enligt regleringsbrevet
ska inkomstpensionens finansiella stéllning och utveckling redovisas i ett sérskilt
avsnitt i resultatredovisningen, vilket gors i avsnitt 8 Resultatredovisning inkomstpen-
sionssystemet. Denna del baseras pa uppgifter fran berérda aktorer som var och en
ansvarar for sina respektive delar av redovisningen.

Den finansiella redovisningen finns i avsnitt 9 Redovisning av avgiftsbelagd verksam-
het med mera och 10 Finansiell redovisning. Den finansiella informationen avser
myndigheten som helhet. | avsnitt 9 redovisas forst avgiftsbelagd verksamhet dar vi
far disponera intakterna. Déarefter redovisas en fordelning av verksamhetens kostnader
fordelat pa verksamhetsomraden, samt hur dessa har finansierats.

I avsnitt 10 finns resultatrakningen, balansréakningen, anslagsredovisningen, en sam-
manstéllning som bland annat innehaller vasentliga uppgifter fran dessa samt en finan-
sieringsanalys. Avsnittet innehaller dven tillaggsupplysningar och noter.

Awvsnitt 11 Sarskild redovisning av premiepensionsverksamheten gors enligt bestam-
melserna i lagen (1998:710) med vissa bestdmmelser om Pensionsmyndighetens pre-
miepensionsverksamhet, lag (1995:1560) om arsredovisning i forsakringsforetag, samt
Finansinspektionens foreskrifter och allmanna rad. Avsnittet innehaller dels en forvalt-
ningsberattelse och dels en finansiell redovisning.

Auvsnitt 12 Verksamheten avseende frivillig pensionsforséakring innehaller en redovis-
ning av kapitalfléde och antal forsakrade, tillgangar, 6verskott, kostnader och risker
for verksamheten avseende den frivilliga pensionsférsakringen.

| avsnitt 13 Aterrapportering till regeringen redovisas de aterrapporteringskrav som vi
har enligt regleringsbrev och instruktion samt i vilket avsnitt som detta aterrapporte-
ras. Under aret redovisade uppdrag i regleringsbrev och uppdrag givna i sérskilda
regeringsbeslut listas ocksa.

I avsnitt 14 Intygande om intern styrning och kontroll redovisar styrelsen sitt intyg-
ande om intern styrning och kontroll och beslutet om arsredovisningen med styrelsens
underskrifter finns i avsnitt 15 Beslut om arsredovisning.

Jamforelsesiffror anges normalt for 2015 och 2014. Vad galler jamférelsesiffrorna i
avsnitt 8 Resultatredovisning inkomstpensionssystemet &r dessa hamtade fran Orange
rapport®.

6.2 Sarskilda upplysningar om resultatredovisningen for
myndigheten

Enligt férordningen (2000:605) om arsredovisning och budgetunderlag ska respektive

myndighet bedoma vad i verksamhetens resultat som bor kommenteras utifran instruk-

tion, regleringsbrev och andra regeringsbeslut.

6.2.1 Struktur for resultatredovisningen for myndigheten
Resultatredovisningen for myndigheten redovisar verksamhetens resultat med
utgangspunkt i vara tre verksamhetsomraden:

3 Orange rapport innehaller en beskrivning av den allminna pensionens finansiella stallning
och olika framtida scenarier.
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e Pensionsadministration
e Information och kommunikation
e Statistik och analys

I resultatredovisningen redovisas Pensionsadministration uppdelat i de tre under-
omradena arendehantering, utbetalningar och fondadministration.

Utover resultatet for vara verksamhetsomraden redovisas resultat fran nagra andra
omraden som &r av central betydelse for att ge en helhetsbild av vart resultat. Dessa
omraden &r fortroende, kvalitet, anméalningar till JO samt ansokningar hos JK om
skadestand, medarbetare och kompetensforsorjning, it, externt samarbete och vart
miljoarbete.

Inom omradet arendehantering redovisas resultat fran handlaggning av arenden.
Arendehandlaggningen &r underindelad i olika drendetyper enligt tabellen nedan.
Aterkravsirenden handlaggs inom respektive arendetyp.

Tabell 1 Pensionsmyndighetens drendetyper och hur handlaggningen av dessa underindelas

Arendetyp Underindelning i &rendehandlaggningen
Allmén pension (inkomstpension, Allmén pension nationell

tillaggspension, garantipension, Allméan pension internationell
premiepension)* Allmé&n pension utland
Efterlevandepension Efterlevandepension nationell
(omstallningspension, Efterlevandepension internationell

efterlevandestdd, efterlevandelivranta,  Efterlevandepension utland
ankepension, barnpension)

Bostadstillagg Bostadstillagg och aldreférsdrjningsstod
Aldreforsorjningsstod
Alla drendetyper Aterkrav
Kontrollutredningar
Omprévning
Pensionsratt for barnar Sérskild handlaggning
Frivillig pensionsforsakring Sérskild handlaggning
Sjomanspension® Sérskild handlaggning
6.2.2 Mojligheter att méta och géra jamférelser mellan ren

Utfallet for 2016 jamfors dar det ar mojligt med aren 2015 och 2014. Om det ar rele-
vant for analys av eventuella trender gors aven langre jamforelser 6ver tid. Om nagon
forutsattning forandrats sa att det ar missvisande att direkt jamfora utfallen mellan
aren kommenteras och forklaras det i texten eller i en not. For att kunna gora en béttre
beskrivning av verksamhetens utveckling 6ver tid beskrivs i vissa fall &ven hur verk-
samheten utvecklats under olika delar av 2016.

Arendeproduktionen méts och redovisas enligt samma definitioner for aren 2016—
2014 dar inte annat anges. Fran och med 2016 redovisar vi resultatet inom allmén
pension pa ett delvis nytt satt. | tidigare arsredovisningar har vi redovisat utfallet for

“Allman pension bestar av formanerna inkomstpension, tillaggspension, garantipension och
premiepension. Formanen premiepension redovisas dock i vissa avseenden dven separat.

5 All utbetalning av sjémanspension ar avvecklad da samtliga pensionsheréattigade fatt ut den
pension de har rétt till, se avsnitt 7.5.5. Handlaggning av frivillig pensionsforsékring och
sjbmanspension
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den allméanna pensionen underindelat i alderspension (nationell, internationell samt
utland) samt premiepension separat. Detta stdmmer dock inte Overens med hur dessa
arenden numera hanteras och handlaggs. Fran och med denna arsredovisning redovi-
sas i stallet arenden avseende allman pension, underindelat pa nationell, internationell
samt utland, men premiepensionshandlaggningen ar da inkluderad i dessa tre arende-

typer.

| métten antal avslutade och pagaende arenden inom allman pension ingér fran och
med 2016 dven arenden avseende utredning av uttag. Dessa arenden ingar i handlagg-
ningen av allmén pension, de har dock inte kunnat matas pa motsvarande sétt tidigare
ar och har darfor inte raknats in. Daremot exkluderas fran och med 2016 impulsaren-
den som tidigare skapades for avlidna. Volymuppgifterna ar darfor annorlunda berak-
nade och det gar inte att gora jamforelser mellan 2016 och tidigare ar. Var bedémning
ar dock att detta inte paverkar mojligheterna att bedoma resultatutvecklingen mellan
aren.

De centrala matten &r handlaggningstid, antal inkomna, pagaende och avslutade aren-
den samt utbetalningsprecision. Med utbetalningsprecision avses andel pensionérer
som far sin forsta utbetalning i ratt tid.

Handl&aggningstiden berdknas enbart for ansokningsarenden. Dar inte annat anges mats
handlaggningstiden som det antal dagar som loper fran det att handlingen som gav
upphov till d&rendet kommit in till oss (eller, for de drenden dar ingen sadan handling
finns, fran tidpunkten nar arendet skapades i handlaggningssystemet) fram till den tid-
punkt da arendet avslutas i handlaggningssystemet.

Pagaende arenden avser de arenden som kommit in till myndigheten men annu inte
avslutats. De kan avse alla typer av drenden, inte enbart ansdkningsarenden.

6.2.3 Beddmning av resultatet

Nar sa ar mojligt bedomer vi resultatet utifran uppnadd effekt. For att i dvrigt kunna
gora en beddmning av resultatet anvander vi tva uppséattningar av nyckeltal, dels matt
som maéter produktivitet (styckkostnad per prestation och avslutade drenden per
timme) dels kvalitetsmatt.

Produktivitetsmatt anger hur mycket som produceras for en given resursmangd eller
under en viss tid och &r ett kvantitativt och inte ett kvalitativt matt. Det ger en indika-
tion pa hur kostnads- eller arbetseffektivt en prestation tas fram, men séger inget om
prestationens kvalitet eller vilka effekter som uppnas med prestationen. En viktig
aspekt vid beddmning av resultat &r att alltid beddma produktivitet och kvalitet
gemensamt.

Med dessa tva uppsattningar av nyckeltal kan flera aspekter i verksamheten beskrivas
och en bedémning gors av vilka nyckeltal som &r viktigast for respektive omrade. Pro-
duktivitetsmatten (ett eller flera, har betraktar vi matt pa volym och kostnad var for sig
och i férekommande fall kvoten av dem uttryckt som styckkostnad eller avslutade
arenden per timme) och kvalitetsmatten (ett eller flera) bedéms sedan tillsammans och
pa sa satt gors en bedomning av resultatet och darmed indirekt ocksa en bedémning av
kostnadseffektiviteten. Vi har valt en kvalitativ ansats dar bilden som ges av alla mat-
ten forst beddms var for sig for att sedan bedémas samlat.
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Resultatet inom respektive verksamhetsomrade bedoms utifran en samlad bedémning
av kriterierna prestationernas volym, kostnad, kostnadsproduktivitet, arbetsproduk-
tivitet® och kvalitet. Beskrivningar av dessa begrepp framgar i avsnitt 6.2.4-6.2.8
nedan. Respektive verksamhetsomrade bedoms darefter utifran en fyrgradig skala och
far bedomningen gott, acceptabelt, otillrackligt eller otillfredsstallande. Dessa bedém-
ningar anvands for att bedéma resultatet pa nivaerna arendetyp, verksamhetsomrade
och totalt for hela myndigheten. Skalan ar anpassad till bedémningskriterierna avse-
ende intern styrning och kontroll samt vart interna kvalitetsutlatande. Definitioner for
resultatbeddmningar &r enligt foljande:

6.2.3.1 Gott - “grént”

Resultatbedomningen gott innebar att resultatet ar tillrackligt bra da vara interna mal-
sattningar uppfylls. De kriterier som beddms &r prestationernas volym, kostnad, kost-
nadsproduktivitet, arbetsproduktivitet och kvalitet. Dar interna malsattningar inte finns
formulerade gors bedémningen utifran utfall och trend. Omraden som far denna
beddmning &r fungerande och behdver inte forbattras utan det ar fullt tillréckligt att
behalla resultatet pa nuvarande niva till kommande ar.

6.2.3.2 Acceptabelt — “gult”
Acceptabelt

Resultatbeddmningen acceptabelt innebdr att resultatet &r godtagbart men behdver for-
béttras, da vara interna malsattningar inte uppfylls helt. De kriterier som bedéms &r
prestationernas volym, kostnad, kostnadsproduktivitet, arbetsproduktivitet och kvali-
tet. Dar interna malsattningar inte finns formulerade gérs bedomningen utifran utfall
och trend. Resultatbeddmningen acceptabel kan &ven innebéra att resultatet ar gott
inom nagot kriterium men samre inom ett annat, eller att de avsedda effekterna annu
inte ar uppnadda. Omraden som far denna bedémning har ett godtagbart resultat, men
behdver helt eller till vissa delar forbattras till kommande ar. Forbattringsbehovet
behdver inte galla hela omradet och &r inte akut. | allmanhet finns pagaende forbatt-
ringsatgarder som har gett matbara forbéattringar.

6.2.3.3 Otillrackligt — "orange”
Otillrackligt

Resultatbedémningen otillrackligt innebar att resultatet &r ofullstandigt da nagra av
vara interna malsattningar inte uppfylls. De kriterier som bedoms &r prestationernas
volym, kostnad, kostnadsproduktivitet, arbetsproduktivitet och kvalitet. D&r interna
malsattningar inte finns formulerade goérs bedomningen utifran utfall och trend. Resul-
tatet kan vara gott eller acceptabelt inom nagot kriterium, men samre inom ett annat.
Omraden som far denna bedémning har ett otillrackligt resultat och behover en tydlig
resultatforbattring for ett eller flera av kriterierna. Resultatlaget &r allvarligt och resul-
tatforbattringen har hog prioritet for oss. Det finns pagaende forbattringsatgarder som
har gett métbara forbattringar, men forbattringarna ar annu inte tillrackliga.

6 Endast for omradet Arendehantering
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6.2.3.4 Otillfredsstéllande - “rott”

Resultatbedomningen otillfredsstallande innebar att resultatet &r bristfalligt da flertalet
av vara interna malsattningar inte uppfylls. De kriterier som bedéms &r prestationernas
volym, kostnad, kostnadsproduktivitet, arbetsproduktivitet och kvalitet. Dér interna
malsattningar inte finns formulerade gors bedémningen utifran utfall och trend. Resul-
tatet kan vara gott, acceptabelt eller otillrackligt inom nagot kriterium men samre
inom andra. Omraden som far denna bedémning har ett oacceptabelt resultat och
behover en omedelbar forbattring for flertalet av kriterierna. Det behdvs omedelbara
forbattringsatgarder och en generell kraftsamling fran hela myndigheten, till exempel
via omprioriteringar. Resultatldget ar allvarligt och en resultatforbattring har hogsta
prioritet for oss. Aven om det finns forbattringsatgarder som vidtagits har de inte visat
nagra avgorande matbara forbattringar, och inte heller nagon tydlig trend med ett for-

battrat resultat.

6.2.4 Prestationer
For respektive verksamhetsomrade och dess underomraden redovisas prestationer

enligt tabellen nedan.

Tabell 2 Prestationer for respektive verksamhetsomrade

Verksamhetsomrade

Underomrade

Prestation

Pensionsadministration

Arendehantering

Antal avslutade arenden avseende allmén pension nationell
Antal avslutade &renden avseende allmén pension
internationell

Antal avslutade arenden avseende allméan pension utland
Antal avslutade drenden avseende bostadstillagg och
aldreforsorjningsstod

Antal avslutade arenden avseende efterlevandepension

Antal avslutade arenden avseende frivillig pensionsforsékring
Antal avslutade drenden avseende aterkrav

Antal expedierade drenden avseende omprévningar

Fondadministration

Antal pensionssparare och pensionédrer med fondforsakring

Utbetalningar

Antal utbetalningar

Information och
kommunikation

Antal pensionssparare och pensionarer som tagit del av var
information inom respektive kanal

Statistik och analys

For verksamhetsomradet statistik och analys har vi inte
definierat ndgon slutprestation. | stéllet sker en redovisning av
det arbete som bedrivits under aret, samt den totala kostnaden
for verksamhetsomradet.

For drendehanteringen har vi valt prestationen totalt antal avslutade drenden (for om-
provningar galler antal expedierade omprévningar), det vill séga bade ans6knings-
arenden och dvriga drenden.

For verksamhetsomradet information och kommunikation ar prestationen antal pen-
sionssparare och pensionarer som tagit del av var information. Men da vi nar pen-
sionssparare och pensionarer pa flera olika satt redovisar vi volymer for flera olika
prestationer, till exempel antal besék pa webbplatsen, antal besvarade brev och besva-
rade telefonsamtal. Daremot gor vi inte nagon samlad redovisning av de olika pres-
tationerna da prestationerna har stor spannvidd med allt fran antal utskickade Orange
kuvert till inbokade personliga méten med kundvégledare. Dessa olika moten ar av
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mycket olika karaktar och det ar en avsevard skillnad i hur resurskravande de &r. Vi
finner darfor inte att det skulle utgora ett mervarde for arsredovisningen att summera
prestationerna for de olika kanalerna och jamfora antalet mellan aren.

Det dr inte heller prestationer i form av antal méten som ar den effekt som vi énskar
uppna inom verksamhetsomradet information och kommunikation. De langsiktiga
effekterna som vi tillsammans med andra aktorer vill uppna ar i stallet en mer forutse-
bar ekonomisk situation fér pensionssparare och pensiondrer och att de darmed har
mojlighet att fatta medvetna beslut i pensionsfragor. For att mata effekterna bedémer
vi att det ar relevant att mata kvaliteten och tillgangligheten pa informationen, hur
manga som tagit del av informationen, hur pensionssparare och pensionarer uppfattar
informationen samt om den gett dem det beslutsunderlag de anser sig behéva och om
de med detta agerar pa nagot sétt.

| arsredovisningen har vi, utdver prestationen antal pensionssparare och pensionarer
som tagit del av var information i olika kanaler, valt att redovisa:

o Tillganglighet i de olika métesformer dér vi méter pensionssparare och pensio-
narer

e Kannedom om vad som paverkar pensionens storlek

e Upplevelsen av en mer forutsebar ekonomisk situation

e Upplevda forutsattningar att fatta medvetna beslut i pensionsfragor

e Anvandandet av prognosverktyget Minpension.se

6.2.5 Kostnader
Verksamhetens kostnader fordelas per verksamhetsomrade. For underomradet drende-
hantering fordelas kostnaderna éven per arendetyp.

I vald kostnadsfordelningsmodell har vi fordelat vara totala kostnader till respektive
verksamhetsomrade, bade direkta och indirekta kostnader. Jamforelser gors i allméan-
het med utfallet for 2014 och 2015.

De indirekta kostnaderna fordelas schablonmassigt med bland annat var tidredovis-
ning som fordelningsnyckel. Tidredovisning lamnas varje manad och innehaller en
I6pande redovisning dag for dag per aktivitet och i antal arbetade timmar.

Kostnaderna ar i [6pande priser.

6.2.6 Kostnadsproduktivitet

Kostnadsproduktiviteten redovisas i form av styckkostnader for prestationerna i verk-
samhetsomradet pensionsadministration enligt ovan. For verksamhetsomrade informa-
tion och kommunikation har prestationen inte definierats pa motsvarande satt och for
statistik och analys har ingen prestation definierats, kostnadsproduktivitet redovisas
darfor inte for dessa tva verksamhetsomraden. Nagon beréakning av total produktivitet
for myndigheten gors inte. Orsaken till detta ar att vi anser att ett sadant matt skulle bli
alltfor svartolkat for att skapa mervarde.

Styckkostnaden avser att ge en bild av kostnaden for vart arbete. Analysen av styck-
kostnadsutvecklingen inom arendehantering gors for respektive arendetyp. Da arende-
typerna skiljer sig at i karaktar och svarighetsgrad sa gor vi inga jamférande analyser
om skillnader i styckkostnader mellan &rendetyper.
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For verksamhetsomradet information och kommunikation gors ingen styckkostnads-
berékning. Som redovisats ovan i avsnitt 6.2.4. Prestationer anser vi inte att det ger
arsredovisningen nagot mervarde att summera ihop antal prestationer inom en rad
diversifierande omraden och dra slutsatser av detta mellan aren. Av samma anledning
beraknar vi inte nagon samlad styckkostnad per prestation, da detta blir ett teoretiskt
och svartolkat matt. Diskussionen kring kostnadsutveckling sker darfor enbart utifran
utvecklingen av totala kostnader for verksamhetsomradet.

6.2.7 Arbetsproduktivitet

Inom drendehanteringen redovisas arbetsproduktivitet som ett kompletterande pro-
duktivitetsmatt. Anledningen &r att vi vill forbattra analysen av kostnadsproduktivi-
teten. Arbetsproduktivitet ar ocksa relativt sett enklare att paverka pa kort sikt och
paverkas inte av kostnadsposter som ar svara att paverka annat an pa lang sikt, till
exempel vissa it-kostnader och lokalkostnader.

Arbetsproduktiviteten redovisas som avslutade &renden per arbetad timme. Arbetade
timmar per forman ingar som en delméangd i berakningen av styckkostnader och ham-
tas fran tidredovisningssystemet. Avslutade arenden beraknas enligt samma definition
som vid styckkostnadsberékningen.

6.2.8 Kvalitet

I vart regleringsbrev for 2016 finns inget uttryckligt krav pa att redovisa kvalitet. Vi
valjer dock att, liksom tidigare ar, redovisa kvaliteten i handlaggningen samt redovisa
vilka atgéarder som vidtagits for att forbattra kvaliteten. Var kvalitet beskrivs utifran
saval kvalitet i handlaggningen som upplevd kvalitet hos intressenter och allménhet.

En beskrivning av vart tillvagagangssatt finns nedan under rubriken 6.2.8.2 Generell
beddmning av kvaliteten i handlaggningen. Bedémningen redovisas inledningsvis i
avsnitt 7.2 Kvaliteten i verksamheten, dér &ven automatiseringsgrad redovisas. Kvali-
teten i handlaggningen av de olika arendetyperna samt kvalitetshojande atgarder redo-
visas under respektive drendetyp i avsnittet 7.5 Arendehantering.

Den sammantagna beddémningen av kvaliteten i kapitel 7.2 Kvaliteten i verksamheten
gors utifran utfallet av de olika uppféljningar som redovisas nedan.

6.2.8.1 Vé&r kvalitetsmodell
Under 2015 sag vi 6ver processen for arbetet med kvalitet och kontroll och tog da
fram en ny modell for kvalitetsuppféljning och kvalitetsutveckling. Modellen bygger
pa en helhetssyn och ett sammanhallet sétt att se pa kvalitet med pensionaren och
pensionsspararen i fokus. Modellen bestar av de tre delarna uppféljning i linjen, rik-
tade kvalitetsuppfdljningar och datadrivet forbattringsarbete vilka beskrivs nedan. Syf-
tet med den nya modellen &r att ge battre forutsattningar for att vi ska kunna fa och
presentera en helhetshild av kvaliteten inom samtliga vara formaner, samt skapa battre
forutsattningar an tidigare att ka kvaliteten inom formanerna.

6.2.8.2 Generell bedémning av kvaliteten i handldggningen
Det generella uttalandet om kvalitet i handlaggningen gors av var juridikavdelning.
Underlaget till detta uttalande utgors dels av verksamhetens egna bedémningar av
kvaliteten inom respektive forman, dels av resultaten fran de kvalitetsuppféljningar
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som genomforts under aret enligt var kvalitetsmodell. Dessutom beaktas omprév-
ningsstatistik fran omprévningsenheten och, i viss utstrackning, de kundundersok-
ningar som genomforts. Modellen ar annu inte fullt ut implementerad, sa till vida att
det datadrivna forbattringsarbetet annu inte kommit igang i nagon stérre omfattning.
Det kvalitetsutlatande som gors i avsnitt 7.2 Kvaliteten i verksamheten bygger darfor
framst pa uppfoljning i linjen och riktade kvalitetsuppféljningar. Vi bedémer dnda att
det utifran det underlag som finns gar att géra en kvalitetsbeddmning.

Verksamhetens egna bedémningar utgér grunden for uttalandet. Samordnarna for de
olika formansteamen inom produktionsavdelningen och chefen fér omprovningsenhet-
en har fatt redovisa sin syn pa kvaliteten inom respektive arendetyp. Vid beddmning-
arna ska formansteamsamordnarna beakta resultaten fran de uppféljningar som
genomforts inom férmanen.

Arendetyper som ingar i bedémningen av kvaliteten i handlaggningen &r allman pen-
sion, efterlevandepension, bostadstillagg och aldreforsorjningsstod, aterkrav, kund-
mote och omprovning. Aterkrav bedéms uppdelat per formén. De kvalitetsbeddmnin-
gar som gors inom arendehandlaggningen har varit utgangspunkt for den samlade
bedémningen av kvaliteten i handlaggningen, dar aven problemidentifiering, effekter
och forbattringsatgarder har vagts in.

Materialet har vérderats, analyserats och bedémts enligt en fyrgradig skala, motsva-
rande den skala som anvands for intygandet om intern styrning och kontroll respektive
resultatbedémningar enligt avsnitt 6.2.3 Bedémning av resultatet ovan.

6.2.8.3 Genomforda kvalitetsuppféljningar
Genomforda kvalitetsuppféljningar som ingar i kvalitetsmodellen kan underindelas i
uppféljning i linjen, riktade kvalitetsuppféljningar samt datadrivet forbattringsarbete.
Till kvalitetsuppfoljningen kan éven raknas utbetalningskontroller samt uppféljning av
den upplevda kvaliteten.
Uppfdljning i linjen
Basen i kvalitetsmodellen ar uppféljning i linjen som innebér att gruppchefer 16pande
foljer upp kvaliteten i sina medarbetares drenden och har en dialog med varje med-
arbetare om orsaker till kvalitetsbrister och mojliga forbattringsatgarder. Syftet med
denna uppfoljning ar att hitta individuella utvecklingsomraden men ocksa mer éver-
gripande utvecklingsomraden for sin grupp. Uppféljningen sammanstalls, analyseras
och rapporteras per grupp och forman i samband med de férdjupade uppfoljningarna. |
rapporten beskrivs dvergripande vilken niva kvaliteten ligger pa och vilka utvecklings-
omraden som finns. For att sakerstalla att gruppcheferna gor likartade bedémningar
genomfor &ven omprévningsenheten uppfoljning av gruppchefernas beddmningar.
Aven dessa uppfoljningar aterkopplas till berérda gruppchefer.

Riktade kvalitetsuppfoljningar

Riktade kvalitetsuppfoljningar ingar i den nya modellen pa i huvudsak samma sétt
som tidigare. Uppfoljningarna mojliggor en djupare analys av kvalitetsbrister som
framkommit i gruppchefernas uppfoljningar eller mojliggor att brister upptacks som
inte kommit fram i tidigare uppfoljningar. Omraden att f6lja upp valjs utifran risk-
omraden eller kanda fel — till exempel utifran resultatet av riskanalyser, lamnade
kundsynpunkter, analys av omprovnings- eller aterkravsverksamheten eller pa grund
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av nya processer eller nya regler. Uppféljningarna genomfors av medarbetare pa om-
provningsenheten, rattsenheten eller utvecklingsavdelningen och resultatet samman-
stélls och rapporteras till berord verksamhet. Beslutade kvalitetsuppféljningar framgar
av Kontroll- och atgardsplan 2016 VER 2016-43 och bestar av foljande omréaden:

Tabell 3 Riktade kvalitetsuppfdljningar 2016

Uppféljning Beskrivning

SFA-civilstdnd allman pension  For att se om korrekta beddmningar gors av om en person
ska anses som gift eller ogift (s& kallat SFA-civilstand).

Aterkrav avseende allmén For att fa kunskap om kvaliteten d& denna typ av arenden

pension inte foljts upp separat tidigare.

Ansdkningséarenden inom Kvaliteten i ansokningsarenden. Slumpmassigt utvalda

bostadstillagg &renden efter implementering av nytt arbetssatt.

Omrékningsérenden inom Kvaliteten i omrékningsarenden avseende bostadstillagg.

bostadstillagg Slumpmassigt urval efter implementering av nytt arbets-
satt.

Aterkrav avseende For att fa kunskap om kvaliteten da denna verksamhet har

bostadstillagg kénda brister sedan tidigare.

Efterlevandestdd till For att komplettera svar pa regeringsuppdrag med en sér-

ensamkommande barn skild analys av kvaliteten i handlaggningen for de barn
som kommer frén lander som saknar fungerande statsfor-
valtning.

Efterlevandelivranta och For att fa kunskap om dels hur den efterlevande upplever

begravningshjalp den omstandigheten att tvd myndigheter &r inblandade

innan beslut kan fattas, dels hur kommunikationen av
handlaggningen fungerar mellan Pensionsmyndigheten
och Forsakringskassan.

Aterkrav avseende For att fa kunskap om kvaliteten da denna typ av drenden
efterlevandepension inte foljts upp separat tidigare.

Uppfdljning av kontrafaktiska ~ For att sakerstélla att prognoserna berédknas enligt fast-
prognoser pa kundservice lagda rutiner och ar materiellt riktiga.

Datadrivet forbéattringsarbete

En del i myndighetens kvalitetsmodell &r att utnyttja den statistik som finns i vara sys-
tem for att utveckla formagan att analysera och forbattra kvaliteten i handlaggningen.
Den datadrivna analysen kan dels anvéandas for att komplettera och fordjupa analyser
utifran andra uppféljningar, dels ge ny information som normalt inte upptécks vid
stickprovsundersokningar. En styrka med metoden &r att den bygger pa stora mangder
data vilket gor att den, om den anvénds pa ratt satt, ger resultat med hog validitet och
tillforlitlighet. En annan fordel &r att metoden ar resurseffektiv da den inte kréaver tids-
odande datainsamling utan utgar fran befintlig data och déarfor endast kraver analys-
resurser.
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Det pagar arbete med att ta fram information om det som ar kant om aterkrav, till
exempel vad orsaken till att aterkraven uppstar ar, hur fel som lett till felutbetalning
har hittats och hur fordelningen ar i antal och belopp mellan de olika formanerna.

Vidare pagar arbete med att ta fram en simuleringsmodell for bostadstillagg. Simule-
ringsmodellen kommer att innebéra att det blir lattare att géra analyser kring bostads-
tillagg och de ingaende berakningsparametrarna. Modellen ska bland annat kunna
anvandas for att undersdka hur olika regelforandringar paverkar individernas bostads-
tillagg, eller for att jamfora taxeringsuppgifter fran Skatteverket med myndighetens
egna uppgifter for att berakna hur skillnaden paverkar bostadstillagg.

Utbetalningskontroller

Forutom uppfdljningen inom ramen for var kvalitetsmodell utfor vi dven utbetalnings-
kontroller for att forebygga, forhindra och upptécka felaktiga utbetalningar. Kontrol-
lerna ska motverka saval externa som interna oegentligheter och bland annat kompen-
sera for att endast en person normalt ar involverad i ett utbetalningsarende.

En del av utbetalningskontrollen omfattar ett sSlumpmassigt urval av nya eller forénd-
rade utbetalningar. Den slumpmassiga kontrollen innebdr att det gérs en bedémning av
om det utbetalda beloppet ar rimligt och gar till ratt mottagare. Urvalet tas fram fran
de olika formanernas respektive arendehanteringssystem och har i stort sett tagits fram
pa samma satt sedan myndighetsstarten. Ett arbete pagar med att se 6ver metod och
omfattning for urvalet till de slumpmassiga efterkontrollerna. Arbetet berdknas vara
klart i borjan av 2017.

Utbetalningskontrollen omfattar aven riskfyllda transaktioner som till exempel utbe-
talningar med hoga belopp. Kontrollen avseende hdga belopp har gallt kontroll av ratt
mottagare och rimligt belopp samt att attestering gjorts av behdérig person. Urvalet for
hdga belopp tas fram genom dataanalyser av utbetalningssystemen. Till kontrollerna
av riskfyllda transaktioner hor ocksa sarskilda utsokningar av exempelvis konton som
ar mottagare for manga utbetalningar, manga utbetalningar till en och samma person
och da en person fatt utbetalningar till olika konton.

Vid samtliga konto&ndringar gors &ven kontroll av kontot mot uppgifter om kontohav-
are hos bankgirocentralen. Sedan oktober 2015 har intervallerna for dessa kontroller
fortatats och genomfors varje vecka i stallet for som tidigare manadsvis. Pa sa satt
hinner ett flertal av kontobytena utredas innan faktisk utbetalning hunnit verkstéllas.
Under 2016 har ett utvecklingsarbete paborijats for att kunna utfora dessa kontroller
dagligen. Arbetet beréknas vara klart till mars 2017.

De fel som upptécks i utbetalningskontrollen aterrapporteras till berord chef for at-
gard. Dessutom tas atgarder fram for att férhindra systematiska och aterkommande
felaktigheter, bland annat genom en l6pande utveckling av kontrollerna.

Upplevd kvalitet

Hér beskrivs undersdkningar avseende upplevd kvalitet, inklusive fortroende- och
imagematningarna som kommenteras i arsredovisningen. Svarsfrekvensen anges i de
fall den gar att berakna. For nagra av undersokningarna finns bortfallsredovisningar.
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For att folja upp hur pensionssparare och pensionarer upplever sina kontakter med oss
genomfor vi regelbundet kundndjdhetsundersokningar bland pensionssparare och pen-
sionarer som varit i kontakt med oss pa olika sétt. Genomforda kundundersokningar

under aret redovisas i tabellen nedan.

Tabell 4 Pensionsmyndighetens kundundersdkningar 2016

Kanal

Metod

Omfattning

Svarsfrekvens

Webbplatsen
Orange kuvert

Kundservice telefon
Informationstraffar®
Fordjupade méten
Servicekontor
Allméan pension
Efterlevandepension
Bostadstillagg

Enkat pa webbplatsen
Telefonintervjuer

Telefonintervjuer®
Telefonintervjuer®
Enkater
Telefonintervjuer
Telefonintervjuer
Telefonintervjuer

2 524 intervjuer
2 029 intervjuer

1 000 intervjuer
Inga intervjuer
6 500 enkater
600 intervjuer
400 intervjuer
600 intervjuer

Inte beraknat’
Pensionérer 44,5 %,
pensionssparare 40,0 %
och nysparare 21,1 %
71 %

Inte aktuellt
39 %
60 %
61 %
51 %

Undersékningarna har genomforts enligt samma metod under 2016 som tidigare ar.

Fran och med 2016 genomfors kundmétningar per arendetyp med personer som ny-
ligen fatt ett beslut i ett arende rérande allman pension, efterlevandepension eller
bostadstillagg. Kundnojdheten uttrycks med ett NKI som méts pa en skala 0-100. De
pensionssparare och pensionarer som varit i kontakt med oss per telefon kontaktades
veckan efter deras samtal med oss for intervju. Den métningen genomférdes under
maj-juni 2016.

Kundupplevelsen av spontana besok pa servicekontor féljs upp i en gemensam kund-
understkning med Forsakringskassan och Skatteverket. Kundnoéjdheten mats har pa ett
annat sétt och NKI1 ar darfor inte jamforbart med resultaten fran évriga kanaler. Kund-
understkningen pa servicekontoren genomfordes 2016 vid tva tillfallen och omfattade
besokare vid 15 slumpmassigt utvalda kontor per matning. Under undersékningsperio-
derna delade servicehandldggarna ut enkater till beskare som uppmanades att fylla i
dessa pa plats och lagga sina svar i en lada pa kontoret. Totalt besvarades cirka 6 500
enkater. Den genomsnittliga svarsfrekvensen for de tva tillfallena var 39 procent.

Det finns kunder som pa eget initiativ lamnar oss synpunkter pa verksamheten. Under
2016 inkom 3 470 stycken kundsynpunkter. | statistiken skiljer vi pa berém och klago-
mal eller forslag. Alla synpunkter registreras och omhéndertas. Da det ar mojligt ger
vi aterkoppling till synpunktslamnaren. Fran och med 2016 finns denna statistik dven
kénsuppdelad.

7 Métningen &r en pop-up-enkat som aktiveras efter 120 sekunders besok pa
pensionsmyndigheten.se. Det &r inte mojligt att pa traditionellt vis berakna svarsfrekvensen for
den undersokningen.

8 Telefonintervjuer 2016-2014 genomfordes av TNS-SIFO
9 Overgang sker till webbenkater. Vi kommer att redovisa resultat igen fran och med 2017.
10 Telefonintervjuer 2014 genomfordes av TNS-SIFO. Inga intervjuer utférda 2015 och 2016.
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For att mata effekter av vart arbete for att skapa fortroende for oss och vart arbete
genomfor vi en imageundersokning hos allménheten. KANTAR SIFO har 2016
genomfort 1 600 telefonintervjuer med pensionssparare (20-65 ar) och pensionarer
(61 ar och &ldre). Svarsfrekvens for matningen &r 22 procent.

For att folja maluppfyllelsen av vara kommunikativa mal genomfors dven en arlig
undersokning — Sjalvfortroende och forutsebarhet — dar kunskaper, attityder och bete-
enden kring den egna pensionen undersoks bland pensionssparare i aldern 18-65 ar.
1 000 intervjuer genomfordes med ett riksrepresentativt slumpmaéssigt urval av
pensionssparare. Svarsfrekvensen uppgick till 34 procent.

6.2.9 Likabehandling

Vi har en likabehandlingsplan for aren 2014-2016 i syfte att forebygga och motverka
diskriminering och krankande sarbehandling, savél pa arbetsplatsen som i myndighets-
utdvningen.!! Likabehandlingsplanen har sin utgangspunkt i gallande diskriminerings-
lagstiftning vilken syftar till att skydda manniskor mot diskriminering pa grund av
kdn, konsoverskridande identitet eller uttryck, etnisk tillhérighet, religion eller annan
trosuppfattning, funktionsnedséattning, sexuell laggning eller alder. Det interna per-
spektivet for likabehandling tar sin utgangspunkt i att var arbetsmiljo ska vara halso-
sam ur saval fysisk som psykosocial aspekt. Det externa perspektivet handlar om att
utveckla verksamheten sa att vi kan méta olika grupper utifran deras behov och olika
forutsattningar.

Fran och med den 1 januari 2015 ingar bristande tillganglighet som en ny form av dis-
kriminering, vilket exempelvis kan handla om att fa tillgang till myndighetsinforma-
tion. For likabehandling utifran ett tillganglighetsperspektiv hanvisas till avsnittet 7.8
Information och kommunikation. | detta avsnitt redogors under respektive omrade for
hur vi arbetat for att 6ka tillgangligheten for olika grupper, till exempel genom olika
typer av kontaktvagar och information pa flera sprak eller med sarskilda hjalpmedel.

6.2.10 Miljéarbete

Vi lyder under férordningen (2009:907) om miljoledning i statliga myndigheter, enligt
vilken vi ska bedriva miljdarbete genom ett integrerat miljéledningssystem. Enligt
Naturvardsverkets definition ar ett miljéledningssystem en arbetsmetod som syftar till
att systematisera och effektivisera en organisations miljoarbete. Metoden innebdr ett
malinriktat miljoarbete som foljer en struktur dar verksamheten betraktas i ett helhets-
perspektiv. Ett miljoledningssystem styr miljoarbetet sa att atgarder genomfors dar de
bést behovs.

6.2.11 Jamstaélldhetsintegrering av karnverksamheten

Vart arbete med att integrera ett jamstéalldhetsperspektiv i karnverksamheten fortsétter
och vi ska enligt regleringsbrevet arligen redovisa atgarder och resultat i var arsredo-
visning till och med 2018. Vi har under aret foljt upp aktiviteterna i enlighet med
handlingsplanen, Plan for jamstalldhetsintegrering av verksamheten pa Pensions-
myndigheten 2015-2018 VER 2015-243, som &r ett svar pa ett uppdrag i reglerings-
brevet for 2015. Férutom delmal och indikatorer for jamstéalld verksamhet som anges i
bilagan till handlingsplanen redovisar vi d&ven andra aktiviteter som vi genomfort med

11 |ikabehandlingsplan 20142016, PSL 2014-7
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anledning av vart mal for jamstalldhetsintegrering i verksamheten. For att gora en
sammanfattande bedémning av graden av maluppfyllelse for vart arbete med jam-
stélldhetsintegrering, det vill s&ga om vi har en jamstélld myndighetsutdvning, infor-
mation och service, redovisar vi i resultatredovisningen ett flertal av de i handlings-
planen framtagna konsuppdelade indikatorerna enligt tabellen nedan.

Tabell 5 Konsuppdelade indikatorer for att bedoma graden av maluppfyllelse for vart arbete med

jamstalldhetsintegrering

Mal

Indikator

Avsnitt

Vi har en myndighets-
utévning som ar likvardig
for alla oberoende av kon

Andringsfrekvensen for de som begér
omproévning av beslut
Utbetalningsprecisionen dar vi inte nar
upp till malet Alltid ratt och i tid

7.5.7 Omproévningar och
overklaganden

7.5.3 Bostadstillagg och
aldreforsorjningsstod

Vi har en
informationsverksamhet
som ar likvardig for alla
oberoende av kon

Andel som anser att vi gor det lattare
att forsta hela pensionen

Andel pensionssparare som upplever
att de har en mer forutsebar ekonomisk
situation

Andel pensionssparare som upplever
att de har mojlighet att fatta medvetna
beslut i pensionsfragor

Resultatet av arets eftermatning av
Orange kuvert

Antal registrerade p& Minpension.se

Antal deltagare pa informationstraffar

7.8.4 Sa gick
informationsuppdraget

7.8.5 Sa gick det
konsumentstarkande uppdraget

7.8.5 Sa gick det
konsumentstarkande uppdraget

7.8.6.3 Utskick av Orange
kuvert

7.8.6 Moten med
pensionssparare och pensionarer
7.8.6 Moten med
pensionssparare och pensionérer

Var service och bemotande
ar likvardigt for alla
oberoende av kon

Andel som kénner fortroende for
Pensionsmyndigheten
Andel som kanner till vad vi gor

Kundklagomal per klagomalskategori

Resultatet av vara kundundersokningar
uppdelade pa kon

7.1 Fortroendet for var
verksamhet

7.1 Fortroendet for var
verksamhet

7.8.2 Sa tycker vara kunder
7.13.4 Samverkan med
Finansinspektionen och
Konsumentverket

7.8.2 Sa tycker vara kunder

En forutsattning for att
arbeta systematiskt med
jamstélldhetsintegrering ér
att det finns basala
kunskaper om genus och
jamstalldhet bland chefer
och medarbetare.

Antal medarbetare som under aret har
deltagit i KRUS-webbutbildningen
”Genus och jamstilldhet” pa
Kompetensportalen

7.11 Medarbetare och
kompetensforsorjning

| kapitel 7.2 Kvaliteten i verksamheten gor vi en sammanfattande bedémning av gra-
den av maluppfyllelse for vart arbete med jamstélldhetsintegrering. Den sammanfatt-
ande bedomningen gors inte utifran nagon modell dar alla indikatorer som namnts
ovan vags samman. Bedémningarna av resultatet vilar delvis pa subjektiv grund saval
for de enskilda indikatorerna som fér den sammanvégda bedémningen av resultatet.
Resultaten som redovisas ska darfor tolkas med forsiktighet.

Arsredovisning 2016 - Pensionsmyndigheten

Datum 2017-02-20
Dok.bet. PID153407
Version 1.0

Dnr/Ref. VER 2016-287

27 (227)



PM59008 1.0

7 Resultatredovisning myndighet

Tabell 6 Sammanfattande resultatbeddmning myndighet, 2016-2014

2016 2015 2014
Sammanfattande resultatbedsmning ~ Acceptabelt —Acceptabelt Acceptabelt

Utifran vara resultatkriterier, beskrivna i avsnitt 6.2.3 Bedémning av resultatet kan
2016 ars resultat sammanfattas enligt nedan. Sammanfattningsvis bedémer vi vart
resultat for helaret 2016 som acceptabelt, det vill sédga att resultatet i det stora hela ar
godtagbart, men behover forbattras pa vissa omraden. Forbattringsomraden ar framst
produktionsresultatet inom handlaggningen av bostadstillagg samt aterkrav. Vi vill
ocksa pa sikt fa ut mer effekter av vart arbete med information och kommunikation.

Motiveringarna till resultatboedomningarna framgar av avsnitt 7.1-7.14. Observera att
ingen samlad bedémning gors av verksamhetsomradet Pensionsadministration, utan
att underomradena arendehantering, fondadministration och utbetalning bedéms sepa-
rat. Att verksamhetsomradet sammantaget far bedémningen acceptabelt beror endast
pa att omradet drendehantering ar sa pass mycket storre an 6vriga omraden och
darmed styr den totala bedémningen av verksamhetsomradet.

Pensionsmyndighetens verksamhetsresultat 2016

Myndigheten
- Acceptabelt

Pensionsadministration
Information och kommunikation - Acceptabelt

- Acceptabelt

Arendehantering
- Acceptabelt

Bosladstlllagg
- Otillrackligt

Aterkrav
- Otillréickligt

e

Kompetens
- Acceptabelt
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7.1 Fortroendet for vadr verksamhet

Tabell 7 Sammanfattande resultatbeddmning Fortroendet, 2016-2014

2016 2015 2014
Sammanfattande resultatbedémning Acceptabelt

For att lyckas med vara uppdrag ar det nddvandigt att pensionssparare och pensionarer
har fortroende for var verksamhet.

Vi mater arligen fortroendet for Pensionsmyndigheten i en imageundersokning. Jam-
fort med 2015 &r det en lagre andel av pensionsspararna som kanner fortroende for
oss. FoOr pensionarer ar fortroendenivan stabil mellan aren. Sammantaget anser vi anda
att resultatet avseende fortroende ar gott, om &n nagot samre an 2015.

Tabell 8 Fortroende och kdnnedom om Pensionsmyndigheten 2016-2014, i procent

Totalt Kvinnor Man
2016 2015 2014 2016 2015 2014 2016 2015 2014

Fortroende

Andel pensionérer som 58 57 54 57 56 53 59 57 55
kanner fortroende for
Pensionsmyndigheten

Andel pensionssparare 38 42 36 36 44 35 40 41 38
som kénner fortroende

for Pensionsmyndig-

heten

Kénnedom
Andel pensionérer som 57 57 51 58 60 51 56 54 50

ké&nner till Pensionsmyn-
digheten och vad vi gor

Andel pensionssparare 46 46 39 43 44 37 50 47 40
som kanner till Pen-

sionsmyndigheten och

vad vi gor

Uppgifter fran var imageundersokning. Svarsalternativen ar graderade 1-5, dar 5 betyder instammer och 1
betyder instammer inte. Enbart de som svarat 4 eller 5 anses instamma.

Fortroendet for oss paverkas av manga olika faktorer, bade inom var verksamhet och i
omvarlden. Effektiviteten i var handlaggning och var service ar forstas viktig, liksom
var formaga att kommunicera och méta pensionssparare och pensionarer pa ett enkelt
och vanligt satt. Dessutom paverkas det av huruvida vi uppfattas som experter pa vart
omrade samt var férmaga att hitta de som gor avsiktliga fel. Att manga likstaller Pen-
sionsmyndigheten med pensionssystemet samt de starka budskapen fran marknads-
aktorer om behovet av att spara sjalv till pensionen ar exempel pa att annat an vara
egna aktiviteter bidrar till bilden av oss. Arets fértroendesiffra avseende pensionsspar-
arna tror vi kan ha paverkats av debatten kring de sérskilda handelserna pa premie-
pensionens fondtorg, som vi polisanmalt som brott.
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Bland de som varit i kontakt med oss dr andelen som kanner fortroende for oss hogre
an bland de som inte haft kontakt. Det galler bade bland pensionarerna och bland pen-
sionsspararna. Kannedomen om oss ar naturligt nog ocksa hagre bland pensionarer &n
bland pensionssparare. Bland pensionssparare ar bade fortroendet och kdnnedomen
nagot hogre bland méan an kvinnor. Bland pensionarer ar bade fortroendet och kéanne-
domen likvardigt bland kvinnor och man.

Kantar Sifo mater varje ar ett anseendeindex for svenska myndigheter. Vi har i denna
matning ett index pa 25 (genomsnitt for alla myndigheter i matningen ar 29), att jam-

fora med 2015 da vart index var 26. Vart anseende har dock utvecklats snabbt de sen-
aste aren, fran 13 under 2013 och 20 under 2014. Métningen visar ocksa att vi har ett

betydligt hogre index, 50, bland de som uppger att de har mycket bra kunskap om oss,
och ett lagre, 18 hos de som kanner till oss lite.

7.2 Kvaliteten i verksamheten

Under 2015 tog vi fram en ny kvalitetsmodell som vi bérjat implementera under 2016.
Modellen bygger pa en helhetssyn och ett sammanhallet satt att se pa kvalitet i samt-
liga processer och i hela organisationen, samt har pensionéren och pensionsspararen i
fokus pa ett tydligare satt n i var tidigare modell. Férutom att ligga till grund for
aterrapportering av hur kvaliteten ser ut i verksamheten, syftar modellen &ven till att
skapa forutsattningar for en larande organisation som pa ett systematiskt satt kan
arbeta for att 6ka kvaliteten i vara olika formansprocesser. Modellen beskrivs narmare
under avsnitt 6.2.8. Kvalitet. Modellen ar annu inte fullt ut implementerad, sa till vida
att det datadrivna forbattringsarbetet annu inte kommit igang i ndgon storre omfatt-
ning. Det kvalitetsutlatande som gdrs i resultatredovisningen bygger darfor framst pa
uppfdljning i linjen och riktade kvalitetsuppfoljningar. Vi bedomer dnda att det utifran
det underlag som finns gar att gora en kvalitetsbedémning.

Nedan redovisar vi 6vergripande kvaliteten samt beskriver hur arbetet med implemen-
teringen av var nya beslutsmodell gar och vilka regelférenklingar vi har arbetat med
under aret.

7.2.1 Overgripande redovisning av kvalitet

Kvaliteten i verksamheten kan delas in i upplevd kvalitet hos pensionssparare och pen-
sionarer samt den kvalitet som vi i olika delar méater i var handlaggning. Vi har ingen
séarskild metodik som vager samman den upplevda kvaliteten och den uppmatta kvali-
teten utan de redovisas var for sig nedan

I avsnitt 7.1 Fortroendet for var verksamhet framgick att fortroendet for oss minskat
nagot hos pensionssparare medan det var oférandrat hos pensionarer. Foértroendet far
dock sammanlagt fortfarande anses vara pa en god niva. Under 2016 har vi genomfort
kundundersokningar géallande allmén pension, efterlevandepension, och bostadstillagg.
Det 6vergripande resultatet visar att den kundupplevda kvaliteten kan bedémas som
god eller acceptabel.

Enligt arbetsordningen ska juridikavdelningen bedoma den rattsliga kvaliteten i ett
sarskilt uttalande minst en gang per ar, Juridikavdelningens kvalitetsuttalande for
2016, VER 2017-24.
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Kvalitetsutlatandet for 2016 gor bedémningen att kvalitetsforbattringar kan skonjas
inom allmén pension och hela férmanen bedéms nu ha god kvalitet. Inom efterlevan-
depension har det skett en viss forsamring och kvaliteten beddms som acceptabel.
Kvaliteten inom bostadstillagg har under flera ar bedomts vara otillfredsstallande. Be-
tydande arbete har under aret lagts pa forbattrings- och utvecklingsarbete. Det kravs
fortfarande tydliga resultatforbattringar inom formanen, men kvaliteten kan inte langre
sdgas vara pa en sadan niva att det behovs omedelbara forbattringsatgarder. Darfor
beddmer vi nu att kvaliteten ar pa den hogre nivan otillracklig. For forsta gangen pa
flera ar har uppfoljningar gjorts inom aterkrav av allman pension och aterkrav av
efterlevandepension. Resultaten fran dessa uppféljningar visar en otillracklig res-
pektive ofillfredsstallande kvalitetsniva.

Under 2016 har vi genomfort riktade kvalitetsuppféljningar inom samtliga formaner
som vi handlagger. Utfallet i kvalitetsutlatandet kommenteras vidare i avsnitt 7.5
Arendehantering.

| vart arbete med jamstalldhetsintegrering har det inte kommit nagra indikationer pa
att man och kvinnor behandlas olika.

7.2.2 Ny beslutsmodell och nya beslutsbrev

Under 2016 har vi tagit fram en ny beslutsmodell. Modellen syftar till att vara beslut
ska vara enkla att forsta for pensionssparare och pensionarer. Implementeringen av
den nya beslutsmodellen kommer att paga under flera ars tid. Under 2016 har imple-
mentering paborjats nar det galler manuella beslut inom alla formaner och maskinella
beslut inom allmén pension. Det som gjorts hittills &r att nya mallar tagits fram.

7.2.3 Arbetet med regelforenklingar

Det pagar ett I6pande arbete med att férenkla reglerna inom socialforsakringsomradet
i syfte att underlatta for formanshandlaggningen. Under 2016 har flera forslag till
regeléandringar lamnats till Socialdepartementet. Bland férslagen finns ett som handlar
om att interimistiska beslut ska kunna fattas i drenden om allméan pension, efterlev-
andepension och efterlevandesttd. Ett annat forslag ar att garantipension for gruppen
personer fodda 1954 eller senare ska beraknas utan hansyn till civilstand och med en
grundniva pa 2,13 prisbasbelopp.

Inom bostadstillagg finns flera férslag som har med kapitalinkomster att gora. Ett
forslag &r att berdkning av dverskott i inkomstslaget kapital till grund for bidragsgrun-
dande inkomst ska kunna ske med utgangspunkt i det beslut om slutlig skatt som néar-
mast foregar ansokan om bostadstillagg eller som narmast foregar den forsta manad
som en omrakning av bostadstillagg avser. Ett annat forslag ar att om éverskott i
inkomstslaget kapital &ndras ska en automatisk omrékning av bostadstillagget kunna
goras utan att vi underréttat pensiondren innan beslutet fattas. Ett tredje forslag ar att
Overskott i inkomstslaget kapital som understiger 500 kronor inte ska raknas med i den
bidragsgrundande inkomst som ligger till grund for berékningen av bostadstillagg och
aldrefdrsorjningsstod.

7.2.4 Automatiseringsgrad

En hog automatiseringsgrad medfér mindre risk for fel och bidrar darmed till en for-
battrad kvalitet da arendena handlaggs mer effektivt, enhetligt och rattssakert samt att
risken for felaktiga utbetalningar minskar. Vi har i sarskild ordning dokumenterat
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berakningsmetoder och avvaganden for att ta fram automatiseringsgraden, Rapport
automatiseringsgrad VER 2017-20.

Vi har i namnda rapport, utifran tillganglig statistik och schabloniserad bedémning av
den manuella insatsen i arenden som inte ar helt automatiserade, matt automatiserings-
graden och kommit fram till nedanstaende resultat. Bedémningar av den manuella in-
satsen i handlaggning av allmén pension inkluderar de automatiseringar som infordes
under 2015 vilka paverkade automatiseringsgraden under 2016.

Tabell 9 Automatiseringsgrad vid ansdkan, beviljande utan ansdkan, anmalan vid férlangning 2016-
2014, i procent®?

Omrade 2016 2015 2014
Allman pension exkl. premiepension - 73,4 68,0
Allmén pension 75,9 - -

Premiepension®? 99,1 892 913
Efterlevandepension 52,7 50,9 50,9

Bostadstillagg och aldreférsorjningsstod 33,0 33,0 33,0

Tabell 10 Automatiseringsgrad vid &rsomréakning 2016-2014, i procent

Omrade 2016 2015 2014
Allmén pension exkl. premiepension 99,9 99,9 999
Premiepension 100 100 100
Efterlevandepension 99,6 99,6 99,6

Bostadstillagg och aldreférsérjningsstod 97,3 96,9 97,2
Pensionsrattsberdkning 100 99,9 99,38
Premiepensionskonto 100 100 100

Tabell 11 Automatiseringsgrad vid |6pande utbetalning 2016-2014, i procent
Omrade 2016 2015 2014

Lopande utbetalning 99,9 99,9 99,9

Under 2016 har de nya automatiska flédena som inférdes i handlaggningen av allméan
pension i maj 2015 visat full effekt i berakning av var automatiseringsgrad. Effekter
av helautomatiseringar inom allman pension sag vi till viss del redan under 2015 men

12 De processer som vi méater automatiseringsgrad pa ar sddana dar uppgift, handling, arsimpuls
eller transaktion inkommer till eller utférs pd myndigheten och dérefter bearbetas och kan
resultera i ett sjalvstandigt beslut eller annan typ av utskick, brev eller utbetalning.

131 arenden avseende allmén pension har premiepensionen under 2016 inforlivats vilket med-
for att den automatiseringsgrad som redovisas for premiepension fér 2016 enbart avser premie-
pension till efterlevande.
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det var forst under 2016 som bade helautomatiseringar och delautomatiseringar ater-
speglades i matningen av automatiseringsgrad.

| det nya drendeflodet i handlaggningssystemet K2 handlaggs alderspension och
premiepension sammanhallet (allman pension), delar av internationella arenden &r
automatiserade och vi har i stor omfattning frangatt handlaggning i det gamla systemet
Din arbetsplats. Den del av premiepensionen som avser efterlevandepensioner redo-
visas separat for 2016.

I slutet av aret automatiserades delar av efterlevandepensionshandlaggningen vilket
gav en viss effekt. De stora effekterna av automatiseringen av efterlevandepension
kommer vi framfor allt att kunna se under 2017.

7.3 Redovisning av formanerna

Vi ansvarar for allman pension, efterlevandepension, bostadstillagg till pensionarer,
aldreforsorjningsstdd och négra mindre formaner. Ar 2016 uppgick summan av ut-
betalningar inom dessa formaner till 334 miljarder kronor.

Diagrammet nedan visar hur summan fordelades mellan olika formansgrupper. De
fyra forsta grupperna i diagrammet ar utbetalningar av allman pension som samman-
taget utgor ungefar 91 procent av utgifterna for formanerna.

49, 3% 2%

4%

204 = Inkomstpension

Tillaggspension
= Premiepension
Garantipension
SEes Efterlevandepension

= Bostadstillagg och aldreforsorningsstad

Pensionsratt for bamar och frivillig pension

7.3.1 Allman pension

Allméan pension bestar av formanerna inkomstpension, garantipension, tillaggspension
och premiepension. Av dessa dr inkomstpension, tilldggspension och premiepension
inkomstgrundade, vilket betyder att de i huvudsak baseras pa den forséakrades for-
varvsinkomster.
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Tabell 12 Utbetalt belopp, antal pensionarer samt genomsnittligt arsbelopp 2016-2014 avseende
allmén pension

2016 2015 2014
Inkomstpension
- utbetalt belopp, mnkr 106 408 90 390 78 188
- antal inkomstpensioner 1532 000 1434 000 1334 000
- genomsnittligt arshelopp, kr 72 500 66 000 61 800
Tillaggspension
- utbetalt belopp, mnkr 175971 174 175 176 914
- antal tillaggspensioner 2 059 000 2 033000 1997 000
- genomsnittligt arsbelopp, kr 84 300 84 700 87 800
Premiepension
- utbetalt belopp, mnkr 7 598 6 006 4738
- antal pensionarer med premiepension 1411 200 1314 226 1216 633
- genomsnittligt arsbelopp, kr 5665 4872 4185
Garantipension
- utbetalt belopp, mnkr 14112 15761 16 539
- antal garantipensioner 698 000 770 000 787 000
- genomsnittligt arsbelopp, kr 20 000 20 200 20 800

Antal och genomsnittligt rsbelopp hamtas fran var statistikportal Pedal och avser december. Antal
pensionarer med premiepension hamtas dock fran femarsoéversikten i avsnitt 11.3. Uppgifterna avser
december.

7.3.1.1 Inkomstpension och tilldggspension
Inkomstpensionssystemet bestar av inkomstpension och tillaggspension. Inkomstpen-
sionssystemets utveckling under aret beskrivs dven, mer detaljerat, i avsnitt 8 Resultat-
redovisning inkomstpensionssystemet. Inkomstpension betalas till en pensionar med
intjanad pensionsratt som ar fodd 1938 eller senare. En pensionar som ar fodd ar 1937
eller tidigare far istallet tillaggspension som bland annat baseras pa intjanade pen-
sionspoang i det tidigare ATP-systemet. Aven en pensionar som &r fodd under aren
1938-1953 far delar av sin inkomstgrundade pension som tillaggspension.

Den enskilde kan sjalv vilja vilken manad som pensionen ska borja betalas ut, tidigast
dock fran 61 ars alder.

Inkomstgrundad alderspension finansieras genom en allman pensionsavgift, en alders-
pensionsavgift (arbetsgivar- och egenavgift) och en statlig alderspensionsavgift.

Den allménna pensionsavgiften fors i sin helhet till AP-fonderna. Alderspensions-
avgiften fordelas mellan AP-fonderna, premiepensionssystemet och statsbudgeten
medan den statliga alderspensionsavgiften fordelas mellan AP-fonderna och premie-
pensionssystemet.

Inkomstpension och tillaggspension betalas fran AP-fonderna. Aven fondavkastning
tas vissa ar i ansprak for att finansiera pensionerna. Fran och med 2009 och lang tid
framat kommer fondavkastning att bidra till att finansiera pensionerna, beroende pa att
utgifterna (pensionsutbetalningar och administrationskostnader) ar hdgre an avgifts-
inkomsterna.

Utbetalningarna for inkomstpension och tillaggspension 2016 blev 282 379 miljoner
kronor, varav 106 408 miljoner kronor for inkomstpension och 175 971 miljoner
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kronor for tillaggspension. Utgifterna 6kade med 6,7 procent mellan 2015 och 2016.
Okningen beror delvis pa att antal pensionarer med ratt till inkomstgrundad pension
har okat. Indexeringsreglerna innebar att inkomstpensionerna och tillaggspensionerna
till personer 6ver 65 ar raknades upp med 4,2 procent mellan 2015 och 2016.

7.3.1.2 Premiepension
Premiepensionssystemet ar ett premiereservsystem. Premiepensionerna finansieras
med delar av alderspensionsavgiften och den statliga alderspensionsavgiften. Medlen
placeras i en fondforsakring dar de forsakrade sjalva kan vélja fonder. Om inget aktivt
val gors placeras medlen i det statliga forvalsalternativet AP7-Safa.

Premiepensionens utveckling under aret beskrivs mer detaljerat i den sarskilda redo-
visningen av premiepensionsverksamheten i avsnitt 11 Sarskild redovisning av
premiepensionsverksamheten.

Premiepension kan betalas till personer som ér fodda ar 1938 eller senare. For perso-
ner fodda fore ar 1954 har premiepensionen intjanats med mindre andel &n vad som
galler for yngre personer. Dessa arskullar har en storre andel tillaggspension. Premie-
pensionsratt har kunnat intjanas fran och med ar 1995.

Vid pensioneringstillfallet, det vill saga tidigast vid 61 ars alder, kan den forsakrade
valja mellan att stanna kvar i fondforsakringen eller att 6verga till en sa kallad tradi-
tionell forsékring, da Pensionsmyndigheten dvertar forvaltningen av kapitalet. Den
forsakrade kan vid pensionering ocksa vélja ett efterlevandeskydd.

Under 2016 betalades 7 598 miljoner kronor ut i premiepensioner, en 6kning med 26
procent jamfort med 2015. Ett skal till utbetalningsokningen ar den sa kallade tjugon-
delsinfasningen som gor att varje ny arskull som gar i pension har en storre andel i det
nya pensionssystemet. Dessutom 6kar antal arskullar med rétt till premiepension varje
ar eftersom bara pensionarer fodda ar 1938 eller senare kan ha rétt till premiepension.
Ytterligare skal till utbetalningsokningen ar att borskurserna 6kade nagot under 2015,
att manga fonder gjorde valutakursvinster och att rantorna sjonk vilket medforde kurs-
vinster. Allt detta paverkade upprakningen av manga premiepensioner vid arsskiftet
2015/2016.

Pensionsratt for premiepensionen kan foras over till maka, make eller registrerad part-

ner. Anledningen kan vara att hen har en lag inkomst eller ingen inkomst alls och dar-

for riskerar att fa en lag pension. For intjanandearet 2015 var det cirka 10 000 personer
som forde Over premiepensionsrétt till sin partner, i 98 procent av dessa fall var det en

man som fOrde dver premiepensionsratt till en kvinna.

Kostnader for att administrera premiepensionen ska tackas genom arliga avgifter som
dras fran tillgodohavandena pa premiepensionsspararnas konton. Avgifterna ska for-
delas skaligt mellan spararna enligt forsékringsmassiga principer. Avgifterna ska dven
técka tidigare uppbyggnadskostnader for premiepensionssystemet. Fram till dess att
full kostnadstackning uppnas finansieras viss del av verksamheten genom rantekonto-
kredit i Riksgaldskontoret. Full kostnadstackning ska uppnas 2018.

| syfte att sdnka pensionsspararnas kostnader ar de forvaltare som ar anslutna till pre-
miepensionssystemet forpliktade att lamna rabatt pa fondernas ordinarie avgifter.
Under 2016 uppgick rabatten till 4 176 miljoner kronor vilket motsvarade en sédnkning

Arsredovisning 2016 - Pensionsmyndigheten Datum  2017-02-20
Dok.bet. PID153407
Version 1.0
Dnr/Ref.  VER 2016-287

35 (227)



PM59008 1.0

av fondavgifterna med cirka 0,49 procentenheter. Fér 2015 var motsvarande siffra
cirka 0,51 procentenheter. Det innebér att utan rabatten skulle pensionerna bli cirka 15
procent lagre baserad pa den genomsnittliga spartiden i premiepensionssystemet som
ar 33 ar. For 2015 var motsvarande siffra 16 procent.

7.3.1.3 Garantipension
Garantipension beviljas till pensionarer som ar 65 ar eller aldre och som saknar
inkomstgrundad pension eller har l1ag inkomstgrundad pension. Nagra pensionarer har
ocksa ratt till sarskilt pensionstillagg for langvarig vard av sjukt barn eller barn med
funktionsnedsattning. Garantipension, inklusive sarskilt pensionstillagg, finansieras
med ett statligt anslag.

Utbetalningarna under 2016 uppgick till 14 112 miljoner kronor. Det &r en minskning
med 10,5 procent jamfort med 2015. Minskningen beror huvudsakligen pa att
inkomstpensionen hojdes medan prisbasbeloppet sénktes nagot. Garantipensionen
avraknas mot en hojd inkomstpension. Nya alderspensionarer har inkomstgrundad
pension i betydligt stérre utstrackning an aldre alderspensionarer. Darfor ar det en
lagre andel av de nya pensionarerna som far garantipension. Detta paverkar ocksa att
utgiften minskar nagot Gver tid.

7.3.2 Bostadstillagg och aldreférsérjningsstod

Vi har ocksa ansvar for de inkomstprévade férmanerna bostadstillagg och aldrefor-
sorjningsstod som finansieras fran varsitt anslag.

Tabell 13 Utbetalt belopp, antal pensioner/pensionarer samt genomsnittligt arsbelopp 2016-2014
avseende bostadstillagg och aldreférsérjningsstod

2016 2015 2014
Bostadstillagg till pensionarer
- utbetalt belopp, mnkr 8 466 8589 8 493
- antal bostadstillagg till pensionéarer 291 000 291 000 286 000
- genomsnittligt arsbelopp, kr 28 300 29 500 29 000
Aldreforsorjningsstod
- utbetalt belopp, mnkr 895 803 724
- antal &ldreforsorjningsstod 22 300 20 800 19 000
- genomsnittligt arsbelopp, kr 40 500 39 100 38 500

Antal och genomsnittligt arsbelopp hamtas fran var statistikportal Pedal och avser december.

7.3.2.1 Bostadstilldagg
Bostadstillagg till pensionérer kan betalas ut till den som &r bosatt i Sverige och har
antingen ankepension (i vissa fall) eller hel alderspension och ar 65 ar eller aldre.
Bostadstillagget ar inkomstprévat och beréknas utifran boendekostnaden. Bostads-
tillagg till pensionérer finansieras med ett statligt anslag.

Utbetalningarna 2016 uppgick till 8 466 miljoner kronor. Det ar en minskning med 1,4
procent jamfort med 2015. Minskningen beror huvudsakligen pa att inkomstpensionen
hojdes relativt kraftigt 2016.

7.3.2.2  Aldreférsérjningsstéd
Aldreforsorjningsstod ar avsett for personer Gver 65 ar bosatta i Sverige som inte far
sina grundlaggande forsorjningsbehov tillgodosedda genom andra férmaner inom det
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allméanna pensionssystemet. Utgifterna for aldreforsorjningsstod finansieras med ett
statligt anslag.

Utgifterna 2016 uppgick till 895 miljoner kronor. Det ar en 6kning med 11,4 procent
jamfort med 2015. Okningen beror pa att det &r en ndgot stérre andel av dem som ar
fodda ar 1938 eller senare som far aldreforsorjningsstod, eftersom de, till skillnad fran
dem som ar fodda fore ar 1938, inte ar berattigade till hel garantipension efter tio ars
bosattningstid. En annan forklaring dr 6ékad invandring.

7.3.3 Efterlevandepension

Tabell 14 Utbetalt belopp, antal pensioner/pensionarer samt genomsnittligt arsbelopp 2016-2014
avseende efterlevandepension

2016 2015 2014
Efterlevandepension till vuxna
- utbetalt belopp, mnkr 11 920 12 427 13035
- antal nkepensioner 265 000 276 000 287 000
- genomsnittligt arsbelopp, kr 41 600 41700 42 100
- antal omstallningspensioner m.m. 6 400 6 400 6 600
- genomsnittligt arsbelopp, kr 89 900 90 000 90 100
Barnpension och efterlevandestod
- utbetalt belopp, mnkr 910 905 876
- antal barnpensioner och/eller 28 800 27 800 26 700
efterlevandestdd
- genomsnittligt arshelopp, kr 29 400 29 600 30 300

Antal och genomsnittligt &rsbelopp hamtas fran var statistikportal Pedal och avser december. Uppgifterna
om ankepension inkluderar garantipension till &nkepension. Uppgifterna om omstéllningspensioner med
mera inkluderar forlangd omstallningspension och sérskild efterlevandepension samt garantipension till
dessa formaner.

7.3.3.1 Efterlevandepensioner till vuxna
Efterlevandepensioner till vuxna bestar till storre delen av dnkepension och omfattar
darutover garantipension till &nkepension samt omstéllningspension med mera. Dessa
finansieras med ett statligt anslag. Det finns en socialavgift, efterlevandepensions-
avgiften, som enligt lagen (2000:981) om fordelning av socialavgifter finansierar de
inkomstgrundade efterlevandepensionerna men inte garantipensionerna.

Utbetalningarna 2016 uppgick till 11 920 miljoner kronor. Det &r en minskning med
4,1 procent jamfort med 2015. Minskningen beror framst pa att &nkepension ar under
avveckling sedan ar 1990.

7.3.3.2 Barnpension och efterlevandestéd
Barnpension och efterlevandestdd betalas ut till barn vars ena eller bada foraldrar av-
lidit. Barnpension och efterlevandestdd finansieras med ett statligt anslag. Det finns en
socialavgift, efterlevandepensionsavgiften, som enligt lagen (2000:981) om fordelning
av socialavgifter finansierar barnpensionen men inte efterlevandestddet.

Utbetalningarna 2016 uppgick till 910 miljoner kronor. Det &r en 6kning med 0,6
procent jamfort med 2015. Antalet barnpensioner var ungefar oférandrat 2016 jamfort
med 2015 medan antalet efterlevandestod ckade. Det totala antalet formanstagare med
barnpension och/eller efterlevandestdd tkade.
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Ungefar 49 procent av beloppet for barnpension och knappt 48 procent av beloppet for
efterlevandestdd betalades ut till flickor.

7.3.4 Pensionsratt for barndr och andra pensionsrelaterade formaner

7.3.4.1 Pensionsrétt for barndr
Fran anslaget Pensionsritt for barnar betalas en statlig alderspensionsavgift. Avgiften
finansierar den pensionsratt som smabarnsforaldrar kan fa. Avgiften betalas fran stats-
budgeten till AP-fonden och premiepensionssystemet. Den bestar av tva delar, en pre-
liminar avgift for innevarande ar och ett regleringsbelopp (slutlig avgift minskat med
preliminar avgift) for den barnarsratt som tillgodoraknats tre ar tidigare.

Ar 2016 belastades anslaget med 7 238 miljoner kronor, en 6kning med 5 procent jam-
fort med 2015. Okningen beror bland annat pa I6nedkningar och att antal fodda barn
har 6kat. Av det totala beloppet for barnar gar cirka 82 procent till kvinnor.

7.3.4.2  Ovriga férm&ner
Vi ansvarar for en frivillig pensionsforsakring. Utgifterna finansieras genom premier
och avkastning fran olika fonder. Forsakringen &r sjalvbarande och forsakringstekniskt
uppbyggd. Majligheten att gora inbetalningar till forsékringen togs bort den 1 januari
1981. Den yngste forsakrade ar fodd 1980. Totalavkastningen for fonderna for denna
forsakring var 6,2 procent under 2016 medan jamforelseindex avkastade 2,9 procent.
Jamforelseindex innehdller lika delar bostads- och statsobligationer.

Dessutom ansvarar vi for administrationen av efterlevandelivrantor och begravnings-
hjalp vid arbetsskada och enligt det statliga personskadeskyddet.
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7.4 Kostnaderna fordelat p& verksamhetsomraden och dess
underomrdaden
Vara kostnader uppgick 2016 totalt till cirka 1 383 miljoner kronor, vilket &r en viss
okning jamfort med 2015. Kostnadsokningen harror sig framst till 6kade avskrivnings-
kostnader for de nya it-system inom arendehanteringen som vi byggt de senaste aren.
Systemen har varit en bidragande faktor till att vi kunnat automatisera stora delar av
arendehandlaggningen. Kostnaden ligger fortfarande inom ramen for vara tilldelade
medel, vi har dock utnyttjat stérre delen av var anslagskredit under aret.

Kostnader fordelat pa respektive verksamhetsomrade redovisas i tabellen nedan, for
pensionsadministration redovisas respektive underomrade. Vi har i var kostnadsfordel-
ningsmodell, se avsnitt 6.2.5 Kostnader, valt att fordela ut samtliga kostnader pa vara
verksamhetsomraden for att ge en helhetsbild av kostnadsutvecklingen.

Tabell 15 Kostnader 2016-2014 fordelat pa respektive verksamhetsomrade och dess underomraden

Verksamhetsomréde Kostnad Andel Kostnad Andel Kostnad Andel
2016 2016 2015 2015 2014 2014
(mnkr) (%) (mnkr) (%) (mnkr) (%)
Pensionsadministration 881,1 63,7 859,0 62,5 831,6 63,0
-Arendehantering 765,6 55,4 753,6 54,9 737,1 55,8
-Utbetalning 64,0 46 56,6 41 57,6 4.4
-Fondadministration 51,5 3,7 48,8 35 36,9 2,8
Information och kommunikation 465,9 33,7 480,7 35,0 457,5 34,7
Statistik och analys 35,5 2,6 34,1 2,5 30,8 2,3
Summa kostnader 13825 100 1373,8 100 1319,8 100

De kostnadsslag som dominerar &r personalkostnader, 6vriga driftkostnader samt sam-
arbetet med Forsakringskassan och Statens servicecenter, vilket inkluderar de flesta av
vara it-kostnader.

Vara kostnader kan aven stéllas i relation till den arbetsmangd vi har att hantera.

Totala kostnader i relation till antal pensionéarer, pensionssparare samt utbetalt belopp for aren

2011-2016 redovisas nedan, indexerade varden med 2011 som baséar.
105

100
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30
Kostnad per utbetald krona
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75
Kostnad per pensionssparare

70
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14 Myndighetens totala kostnader i relation till antal pensionarer, antal pensionssparare samt
totalt utbetalt belopp i pensioner och pensionsrelaterade formaner. Indexerade varden med
2011 som basér. Myndighetens forsta verksamhetsar, 2010, blir inte jamforbart pa grund av de
uppstartskostnader som da fanns.
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Bilden visar att kostnaderna i stort &r pé en likartad niva éver aren i forhallande till
den &rendeméngd vi har att hantera.

Under samma period har det daremot skett forandringar mellan de olika verksamhets-
omradena. Pensionsadministration &r fortfarande det storsta verksamhetsomradet och
arendehanteringen ar den enskilt klart storsta delen inom verksamhetsomradet. Under
aren 2010-2015 har den minskat nagot andelsmassigt for varje ar samtidigt som verk-
samhetsomradet information och kommunikation 6kat. Det sammanfaller med att vi
okat ambitionsnivan inom informationsomradet, samtidigt som vi i vart regleringsbrev
sedan 2013 dven haft ett konsumentstarkande uppdrag, se vidare avsnitt 7.8
Information och kommunikation. Under perioden 2014-2017 far vi ocksé en extra
tilldelning av medel fér genomférandet av det konsumentstarkande uppdraget.

Denna utveckling har varit i linje med var strategiska inriktning att automatisera stora
delar av &rendehanteringen for att darigenom skapa utrymme for och forstérka infor-
mationen till och métet med pensionssparare och pensionérer. | princip har vi, genom
automatiseringar och effektiviseringar av arendehanteringen, till 6vervigande del
sjélvfinansierat det utdkade informations- och det konsumentstérkande uppdraget.

For 2016 bryts dock denna utveckling da kostnaderna for arendehanteringen aven
andelsmassigt okar nagot samtidigt som kostnaden for information och kommuni-
kation i stallet minskar, delvis beroende pa minskade kostnader for var kundservice.
Kostnadsokningen for arendehanteringen beror som namnts ovan pa avskrivnings-
kostnader for nya it-system for drendehandlaggning. Samtidigt har vi kunnat bedriva
satsningarna inom information och kommunikation utan att kostnaderna for detta 6kat.

For ovriga omraden kan konstateras mindre kostnadsokningar for fondadministration
beroende pa de sarskilda handelserna pa premiepensionens fondtorg och for statistik
och analys vilket beror pa olika utvecklingsinsatser. Den nagot storre 6kningen av
kostnaden for utbetalning &r bland annat hanforlig till ny 6verenskommelse med
Forsakringskassan for leverans av utbetalningstjansten som inneburit att prisnivan
justerats.
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7.5 Arendehantering

Inom arendehanteringen ska vi ge pensionssparare och pensionérer en enkel, snabb
och korrekt handlaggning dar varje arende halls samman genom hela myndigheten.
Den huvudsakliga prestationen inom drendehanteringen &r avslutade drenden. De
beslut som fattas i arendena ska vara korrekta och om besluten avser utbetalning ska
den ske fran och med den manad som pensionaren eller formanstagaren ansokt om
utbetalning. Arendehantering ar var storsta verksamhet.

Tabell 16 Sammanfattande resultatbeddmning drendehantering, fondadministration och utbetalning,
2016-2014

2016 2015 2014
Sammanfattande resultatbedémning  Acceptabelt Acceptabelt Acceptabelt

Resultatsammanfattning drendehantering

e Sammantaget for arendehantering ar resultatet, liksom tidigare ar acceptabelt.

o Resultatet ar fortsatt gott for allmén pension (inklusive premiepension), efter-
levandepension samt omprévning.

e Resultatet &r dven for 2016 otillrackligt for bostadstillagg samt for aterkrav

Arendehanteringen bedéms utifrdn utbetalningsprecision eller handlaggningstid, kvali-
teten i besluten samt produktivitet. For definitioner, se avsnitt 6.2 Sarskilda upplysnin-
gar om resultatredovisningen for myndigheten. En sammanfattande bedémning av
kvaliteten i handlaggningen aterfinns i 7.2 Kvaliteten i verksamheten.

Den 6vervagande delen av drendehanteringen har ett gott resultat med korta handlagg-
ningstider och en kvalitet pa nivan gott eller acceptabelt. Inom allmén pension och
efterlevandepension sker i princip alla utbetalningar i rétt tid. Handlaggningstiderna
foljer i stort vara mal och pagaende arenden &r pa en hanterlig niva. Omprévningen
har ett fortsatt gott resultat.

Vi har sedan myndigheten startade haft ett otillrackligt eller otillfredsstéllande resultat
for handlaggningen av saval bostadstillagg som aterkrav. Resultatet 2016 avseende
bostadstillagg ar i stort detsamma som fér 2015, det vill séga vi klarar inte nagot av
vara mal for verksamheten. Utbetalningsprecisionen har forsamrats jamfort med 2015,
men &r battre an 2014. Kvaliteten beddms vara nagot battre an tidigare och far bedom-
ningen otillracklig, medan daremot produktiviteten forsamrats nagot. Sammantaget
bedoms resultatet for bostadstillagg vara pa en otillracklig niva.

For aterkrav har vi ett otillrackligt resultat. Problem finns bade avseende en alltfor
lang handlaggningstid och brister i kvaliteten. Brister avser saval aterkrav avseende
bostadstilldgg som allman pension och efterlevandepension.

| foregaende ars kvalitetsutlatande patalades brister i de maskinella beslutsbreven
inom sarskilt allmén pension och bostadstillagg. I princip inga automatiskt genererade
beslut uppfyller fullt ut de krav som vi sjalva stallt upp for hur formansbesluten ska se
ut enligt var beslutsmodell. Bristerna i beslutsbreven ar generella och kommenteras
inte vidare under respektive forman nedan. For att komma till ratta med dessa brister
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har vi under aret paborjat ett antal aktiviteter for att anpassa vara beslut till besluts-
modellen. Flertalet beslut inom efterlevandepension anpassades under hdsten och
under 2017 avser vi att anpassa besluten inom allmén pension. Vad det galler bostads-
tilldgg och aldreforsorjningsstod utreds mojligheten till ett nytt it-system dér éversyn
av besluten ingar.

| féregaende ars intygande om intern styrning och kontroll lyftes aterkravsverksam-
heten som ett omrade pa allvarlig niva. Vi bedomer nu att omradet ar pa en godtagbar
niva genom de utvecklingsatgarder som paborjats.

7.5.1 Kostnader och utbetalda belopp inom drendehanteringen
Den allménna pensionen ar helt dominerande nér det galler det utbetalda beloppets
storlek. Se aven avsnitt 7.3 Redovisning av férmanerna.

Tabell 17 Utbetalt belopp 2016-2014 fordelat pd drendetyp

Arendetyp Utbetalt belopp
2016 2015 2014

mnkr % mnkr % mnkr %
Allmén pension (exkl 296 516,6 90,8 2803396 90,7 2716421 90,7
premiepension
-nationell och internationell 292 355,9 89,6 276 389,0 89,4 2678373 894
-utland 4160,7 13 3950,6 1,3 3804,9 1,3
Premiepension 75986 23 6 008,3 1,9 4738,9 1,6
Bostadstillagg och 93920 29 9425,0 3,0 9216,4 3,1
aldreforsorjningsstod
Efterlevandepension 12884,3 39 13 387,8 4,3 13967,5 4,7
Frivillig pensionsfors. 279 0,0 29,5 0,0 31,2 0,0
Summa?® 326 419,3 100 309190,2 100 299596,1 100

15 | summa utbetalt belopp ingér inte anslagsbelastningen for Pensionsratt for barnar, vilket det
gor i cirkeldiagrammet i avsnitt 7.3 Redovisning av formanerna. Beloppet uppgar for 2016 till
7 238 miljoner kronor, for 2015 till 6 876 miljoner kronor och for 2014 till 6 732 miljoner
kronor.
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Tabell 18 Forvaltningskostnad 2016-2014 fordelat pa verksamhetens arendetyper

Arendetyp Forvaltningskostnad
2016 2015 2014

mnkr % mnkr % mnkr %
Allman pension 16 452,7 59,1 4584 60,8 4482 60,8
-Nationell 201,6 26,3 122,2 16,2 1269 17,2
-Internationell 155,2 20,3 125,6 16,7 1412 19.2
-Utland 95,9 12,5 64,3 8,5 62,5 8,5
-Premiepension - - 146,3 194 117,7 16,0
Bostadstillagg och 216,5 28,3 199,7 26,5 1989 27,0
aldreforsorjningsstod
Efterlevandepension 65,0 8,5 63,2 8,4 60,7 8,2
Frivillig pensionsfors. 1,8 0,2 1,8 0,2 1,4 0,2
Aterkrav 22,3 2,9 22,2 2,9 20,9 2,8
Omproévning 7,2 0,9 8,2 1,1 7,0 1,0
Summa 765,6 100 753,6 100 737,1 100

Kostnaderna for drendehanteringen ar nagot hogre an 2015 och utgdr 55 procent av
vara forvaltningskostnader, vilket framgar av tabell 15 ovan. Da pensionssparare och
pensionarer samtidigt har okat gar det att havda att kostnaderna &r pa en likartad niva
mellan aren. Den 6kade kostnaden for drendehanteringen beror framst pa avskriv-
ningskostnader for de it-system som vi utvecklat for d&rendehandléggningen.

Nér det galler de olika drendetyperna &r spridningen i styckkostnad stor, vilket speglar
att komplexitet och automatiseringsgrad varierar. En 6kning eller minskning av styck-
kostnaden betyder inte nddvéandigtvis att det ar sjalva arendehandlaggningen som bli-
vit mer eller mindre effektiv. Det kan dven bero pa forandringar i arbetssatt och rutiner
som gor att avslutade arenden till synes dkar eller minskar i handl&aggningssystemet
eller att andra typer av kostnader forandrats dar arendehandlaggningen far bara sin
andel.

16 For 2016 inkluderas kostnaden for premiepensionen i redovisningen av allmén pension
nationell, internationell samt utland. Fér 2015-2014 sérredovisas kostnaden.
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7.5.2 Handlaggning av allman pension (alderspension och
premiepension)

Allman pension handlaggs i tre undertyper: nationell, internationell och utland. Inom

nationell allmén pension handlaggs arenden for personer som varken bott eller arbetat

utomlands, inom internationell handl&ggs arenden for personer som &r bosatta i

Sverige men som bott eller arbetat utomlands, inom utland handlaggs arenden for

personer som &r bosatta utomlands.

Andel av Andel av drendehanteringens
utbetalningar forvaltningskostnader
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91%

Allman pension (inklusive premiepension) svarar for 93 procent av det totala beloppet
som betalas ut i ersattningar. Kostnaderna for att handlagga dessa utgér 59 procent av
forvaltningskostnaden for drendehantering. Allman pension nationell hanterar en stor
volym enkla arenden utan tidskravande utredningar. | jamférelse med allman pension
nationell hanterar allmén pension internationell och allmén pension utland mindre
volymer, men eftersom drendena &r mer tidskréavande blir forvaltningskostnaden per
arende hogre.

| tidigare arsredovisningar har vi redovisat handlaggningen uppdelat pa alderspension
och premiepension. Sedan maj 2015 sker handlaggning av alderspension och premie-
pension i samma arende. En av vara malsattningar har varit att samla hanteringen av
allman pension och att den som ansokt om pension ska fa ett samlat beslutsbrev dar
alla delar ingar. Detta paverkar de resultat vi redovisar inom formanen. Exempelvis
kravs det nu att tva utbetalningar ska ske i tid for att utbetalningsprecisionsmalet ska
uppnas, det vill sdga det ar svarare att na malet avseende utbetalningsprecision jamfort
med tidigare ar.

Forandringen paverkar dven redovisningen av antal drenden och kostnadsférdelnin-
gen. Till och med 2015 redovisade vi drenden och kostnader separat for alderspension
respektive premiepension. Fran och med 2016 har detta slagits ihop, vilket far till foljd
att det totalt sett blir farre arenden och att kostnaden fordelas pa tre arendetyper i stall-
et som tidigare pa fyra. Det gor att kostnaderna for respektive drendetyp ser ut att ha
Okat dramatiskt, nar det i stallet ar kostnaden for premiepensionshandl&dggningen som
fordelats ut pa ovriga arendetyper. Det blir darfor inte relevant att gora jamforelser
mellan styckkostnader och drenden per timme mellan 2016 och tidigare ar. Totalt sett
har dock kostnaden for allméan pension (inklusive premiepension) minskat nagot fran
2015, fran 458 miljoner kronor till 453 miljoner kronor, samtidigt som antal pensio-
narer har blivit nagot fler varfor vi bedémer att produktiviteten atminstone inte torde
ha forsamrats markant inom omradet. P4 grund av svarigheterna att gora jamforelser
mellan 2016 och tidigare ar sa redovisar vi inte nagot produktivitetsutfall for 2015 och
2014 och kommenterar inte heller produktivitets- respektive kostnadsutveckling under
respektive delomrade nedan.
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Fran och med i &r bedéms kvaliteten inom allman pension, inklusive premiepension
samlat och inte som tidigare under respektive arendetyp. Darfor kommenteras inte
heller kvaliteten under delomradena nedan. Kvalitetsforbattringar har skett och sam-
mantaget bedéms resultatet som gott inom omradet allméan pension. En riktad kontroll
har genomforts avseende beddmning av om en person ska anses som gift eller ogift
enligt socialforsakringsbalken. Resultatet var bra med undantag for vissa journal-
foringsbrister.

Under aret har vi for forsta gangen genomfort en kundundersokning bland personer
som nyligen fatt ett beslut i sitt &rende rérande allman pension. Resultatet fran under-
sokningen visar att vara kunder ar néjda med handlaggningen av allman pension. Det
visar ocksa att personer som haft ett d&rende hos oss har betydligt storre fortroende for
0ss an pensionssparare och pensionarer i allmanhet. Var bedémning ar att det goda
resultatet beror pa att vi lyckats ge pensionssparare och pensionarer en enkel, snabb
och korrekt handlaggning.

7.5.2.1 Allmé&n pension nationell
Inom allman pension nationell handléggs arenden for personer som vid anséknings-
tillfallet varken bott eller arbetat utomlands under sitt arbetsliv. Arendetypen ar den
beloppsmassigt storsta.

Tabell 19 Sammanfattande resultatbedémning allman pension nationell, 2016-2014

2016 2015 2014

Sammanfattande resultatbedémning

Resultatsammanfattning allméan pension nationell
e Resultatet ar fortsatt gott.
e Hog utbetalningsprecision och god kvalitet.

Tabell 20 Allman pension nationella, nyckeltal 2016-2014 7
2016 2015 2014

Férvaltningskostnad, mnkr 201,6 122,2 126,9
Antal avslutade &renden 226 077 288277 290211
Styckkostnad, kr 892 - -
Antal avslutade &renden/timme 6,6 - -
Handlaggningstid, genomsnitt dagar*® 4 6 15
Antal pgdende drenden vid dretsslut 23744 28679 23014
Utbetalningsprecision, % 98 99 100

Kvaitetutalande’? _Gott  Got  Got

17 Utfallet 2015 och 2014 avser Alderspension Nationell. Avslutade och pégéende drenden
2016 ér inte fullt jamférbara med 2015-2014, se avsnitt 6.2.2. Mdjligheter att géra jamforelser
mellan aren.

18 Tiden da arendet ar fardigbehandlat och enbart invantar 6nskad utbetalningsménad raknas
bort fran den totala handlaggningstiden for drendet.

19 For 2016 har det gjorts en samlad bedémning av hela den allmanna pensionen.
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Allman pension nationell har haft ett gott resultat allt sedan Pensionsmyndigheten bil-
dades 2010. Aven for 2016 ar resultatet gott. | princip alla som ans6kt om pension far
sin forsta pensionsutbetalning fran 6nskad manad. Handlaggningen av allman pension
har kontinuerligt automatiserats och de nationella drendena ar de som har hdgst auto-

matiseringsgrad.

7.5.2.2 Allmén pension internationell

Allman pension internationell ar arenden for personer bosatta i Sverige, men som vid
ansokningstillfallet bott eller arbetat utomlands.

Tabell 21 Sammanfattande resultatbeddmning allmén pension internationell, 2016-2014

2016 2015 2014

Sammanfattande resultatbedémning

Resultatsammanfattning allmén pension internationell
e Resultatet &r fortsatt gott.
e Hog utbetalningsprecision och god kvalitet.

Tabell 22 Allméan pension internationella, nyckeltal 2015-2013%

2016 2015 2014
Forvaltningskostnad, mnkr 155,2 125,6 1411
Antal avslutade &renden 66 551 69 783 88 959
Styckkostnad, kr 2332 - -
Avslutade arenden/timme 0,6 - -
Handlaggningstid provisoriska beslut, genomsnitt 59 50 45
dagar
Antal pagaende arenden vid arets slut 14 964 17 878 15 524
Utbetalningsprecision, % 91 89 91
Kvalitetsutlatande? - Acceptabelt Acceptabelt

Allméan pension internationell har under flera r haft ett gott resultat. Aven for 2016 &r
resultatet gott. Uthetalningsprecisionen och handlaggningstiden &r pa ungefar samma
niva som 2015. Att utbetalningsprecisionen inte ar lika hog som for till exempel all-
man pension nationell beror framst pa att en stor del av arendena kréaver dialog med
den blivande pensionaren, samt nagon form av komplettering innan beslut om utbetal-
ning. De framsta orsakerna till att forsta utbetalningen inte alltid kan ske fran den
manad som den blivande pensionaren énskar ar oklarheter vad galler forsakringstill-
horighet, ansokningar som kommit in for sent eller att var begaran om komplettering
av lamnade uppgifter inte har besvarats i tid.

For internationella arenden fattas tva beslut. Nar ansdkan har kommit in fattas ett pro-
visoriskt beslut avseende utbetalning av den svenska pensionen. Né&r det provisoriska

20 Utfallet 2015-2014 avser Alderspension Internationell. Utfallet 2015 och 2014 avser
Alderspension Nationell. Avslutade och pagéende arenden 2016 &r inte fullt jamforbara med
2015-2014, se avsnitt 6.2.2. Mgjligheter att gora jamférelser mellan aren.

2L FGr 2016 har det gjorts en samlad bedémning av hela den allménna pensionen.
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beslutet har fattats, i genomsnitt efter 59 dagar, skickas avisering till de lander déar
pensionaren varit bosatt. Det ar forst nar pensionsbeslut kommit in fran dessa lander
som det ar mojligt att fatta det slutliga beslutet. Det innebdr att hela handldggnings-
tiden inom allmén pension internationell varierar beroende pa vilket land som &r avi-
serat, men &r i genomsnitt 195 dagar jamfort med 209 dagar 2015. Beloppet i det
provisoriska beslutet kan paverkas av de beslut som andra lander fattar, &ven om det
oftast ar relativt sma forandringar. Det viktigaste beslutet for pensionaren ar i normal-
fallet det provisoriska beslutet och det ar utifran detta beslut vi framst bedémer resul-
tatet inom &rendetypen.

7.5.2.3 Allméan pension utland
Inom allmén pension utland handlaggs &renden avseende alderspensionarer som vid
ansokningstillfallet &ar bosatta utomlands. Totalt belopp som betalas ut &r forhallande-
vis litet men handldggningen kréver relativt mycket resurser.

Tabell 23 Sammanfattande resultatbeddmning allmén pension utland, 2016-2014

2016 2015 2014

Sammanfattande resultatbedémning

Resultatsammanfattning allmén pension utland
e Resultatet &r fortsatt gott.
e Kort handldggningstid och god kvalitet.

Tabell 24 Allméan pension utland, nyckeltal 2016-20142

2016 2015 2014
Férvaltningskostnad, mnkr 95,9 64,3 62,5
Antal avslutade &renden 61 306 54 459 53023
Styckkostnad, kr 1565 - -
Antal avslutade &renden/timme 1,2 - -
Handlaggningstid, genomsnitt dagar 89 98 93
Antal pagaende arenden vid arets slut® 18 600 18 541 5124
Kvalitetsutlatande?* - Acceptabelt Acceptabelt

Resultatet ar pa samma goda niva som tidigare ar.

Personer bosatta i andra EU-lander utgdr den stérsta gruppen inom allméan pension ut-
land. Enligt regelverket ska de ansdka om svensk pension via en institution i det land

22 Utfallet 2015-2014 avser Alderspension Utland. Utfallet 2015 och 2014 avser Alderspension
Nationell. Avslutade och pagéende arenden 2016 ar inte fullt jamforbara med 2015-2014, se
avsnitt 6.2.2. Mojligheter att gora jamférelser mellan aren.

23 Fran och med 2015 innehaller statistiken EU-drenden dar vi invantar ssmmanfattande beslut.
Uppgiften for 2014 dr darfor inte jamforbar med 2016 och 2015. Var bedémning &r att antal
pagaende arenden i praktiken ar pa en likartad niva 2016-2014, men det 4r inte mojligt att
rékna fram en motsvarande uppgift for 2014.

24 FGr 2016 har det gjorts en samlad bedémning av hela den allménna pensionen.
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dér de bor, vilket i praktiken innebér att en majoritet av ansékningshandlingarna kom-
mer in till oss efter den dnskade uttagstidpunkten for svensk pension. Utbetalningspre-
cision ar darfor inte ett relevant matt for arendetypen. Det mest relevanta mattet for
arendetypen éar i stéllet handlaggningstid.

Handlaggningstiden har minskat jamfort med 2015 och resultatet far anses som gott i
denna del.

7.5.2.4 Premiepension
Inom den allménna pensionen ingar aven premiepension. Fran och med maj 2015 in-
gar premiepension dven som arende inom allméan pension och &r inte ett separat &ren-
de. Detta for att pensionaren framgent ska fa ett gemensamt beslutsbrev avseende all-
man pension. | redovisningen av allman pension nationell, internationell samt utland
ovan ingar darfor aven premiepensionshandlaggningen.

Vi valjer anda att aven redovisa vissa delar av premiepensionshandlaggningen separat,
som en brygga till de redovisningar som gjorts i tidigare arsredovisningar. Uppgifterna
nedan &r en delméngd av det som redovisats i avsnitt 7.5.2.1-7.5.2.3, men lyfts in héar
for att ge en bild av hur det gatt i den del av handlaggningen av Allmén pension som
rér premiepensionen.

Tabell 25 Sammanfattande resultatbeddmning premiepension, 2016-2014

2016 2015 2014

Sammanfattande resultatbedémning

Resultatsammanfattning premiepensionshandlaggning
e Resultatet &r fortsatt gott.
e Hdg utbetalningsprecision och god kvalitet.

Tabell 26 Premiepension, nyckeltal 2016-2014

2016 2015 2014
Utbetalningsprecision, % 98 98 98
Kvalitetsutlatande®

Resultatet for premiepensionen 2016 ar fortsatt gott och i det stora hela likvérdigt med
2015. Utbetalningsprecisionen ligger kvar pa samma niva som tidigare ar.

Handl&ggningen av premiepensionsarenden &r till 6vervagande del automatiserad och
den storre delen av kostnader fér premiepensionshandlaggning ror it-kostnader. Kost-
naderna for premiepensionshandldggningen redovisas nu samlat under allmén pension,
se ovan. Kvalitetsbedémningen ar densamma som for allmén pension i dvrigt.

Redovisningen ovan avser handldggning av ansdkan om att ta ut premiepensionen och
utbetalning av pensionen. Verksamheten avseende fondadministration, det vill sga
den I6pande administrationen av pensionsspararnas premiepensionskonton, beskrivs i
avsnitt 7.7 Fondadministration.

25 For 2016 har det gjorts en samlad bedémning av hela den allménna pensionen.
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7.5.3 Handlaggning av bostadstilldgg och dldreférsérjningsstod
Bostadstillagg till pensionarer ar en inkomstprovad pensionsrelaterad &rendetyp som
syftar till att pensionérer med Iag pension ska kunna ha en rimlig bostadsstandard.
Bostadstillaggets storlek ar kopplad till pensionarens boendekostnad. | &rendetypen
ingar aven aldreforsorjningsstod, som har redovisas tillsammans med bostadstillagg
till pensionarer. Bostadstillagg ar resursmassigt omfattande men star for en mindre del
av utbetalningarna.

Andel av arendehanteringens

Andel av forvaltningskostnader

utbetalningar
30

M Bostadstillégg och

’ ildreforsdrjningsstod W 28y Bostadstillége och

dldreforsorjningsstéd

| Ovriga formaner | Ovrig

arendehantering

72%
97%

Tabell 27 Sammanfattande resultatbeddmning bostadstillagg och aldreférsérjningsstéd, 2016-2014

2016 2015 2014
Sammanfattande resultatbeddmning | Otillrackligt Otillréckligt

Resultatsammanfattning for bostadstillagg och &ldreférsérjningsstod

e Resultatet ar fortsatt otillrackligt.

e  Utbetalningsprecisionen har forsamrats jamfort med féregaende ar.

e Kuvaliteten ar nagot battre an 2015 och bedoms nu vara pa en otillracklig niva.
e Antal pagaende arenden har minskat
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Tabell 28 Bostadstillagg och aldreférsorjningsstdd, nyckeltal 2016-2014

2016 2015 2014
Forvaltningskostnad, mnkr 216,5 199,7 198,9
Antal avslutade drenden? 208 031 236 009 228 717
Styckkostnad, kr 1041 846 870
Antal avslutade arenden/timme 09 1,0 1,0
Handlaggningstid ansoknings- 39 31 49
arenden, genomsnitt dagar
Antal pagaende arenden vid arets 12921 15934 12 198
slut?
Utbetalningsprecision 28
- Forstagangsansckningar % 56 69 45
- Fortsattningsansokningar % 83 87 78
- Omrakningar % 91 95 61

valitesutlitande oillvackiigt TR G

| vart regleringsbrev for 2016 har vi som malsattning att minska tiderna for genom-
stromning, samt Oka kvaliteten i handldggningen av drenden om bostadstillagg till
pensionérer.

Handl&aggningen av drendetypen bostadstillagg och aldreférsérjningsstod har sedan
myndigheten startade haft ett otillrackligt eller otillfredsstallande resultat, avseende
saval handlaggningstid som kvalitet och produktivitet. Orsakerna till detta ar flera.
Arendetypen &r komplicerad att hantera for svél pensioniren som handlaggaren,
handlaggarstddet ar inte optimalt och inflédet av arenden ar ojamnt fordelat under
aret.

Resultatet avseende handlaggningstid och utbetalningsprecision har forsamrats nagot
under aret. Vi uppfyller inte vara interna mal och kvaliteten ar pa en alltfor l1ag niva,
dven om den forbattrats nagot. Antal pagaende arenden ar dock nagot lagre jamfort
med 2015. Resultatet beddms som fortsatt otillrackligt.

Internt mal for utbetalningsprecision ar 90 procent inom 30 dagar, vilket vi inte nar for
varken forstagangsansokningar eller fortsattningsansokningar. En preliminar skattning
ger att cirka 90 procent av forstagangsansokningarna sker utbetalningen inom 60
dagar.

Det ar sarskilt allvarligt att inte nd malet nar det galler fortsattningsansokningar da det
ar pensionarer med en pagaende utbetalning som riskerar att fa ett avbrott i denna om
vi inte kan handl&gga drendet tillrackligt skyndsamt. De flesta av de som behdver an-
soka om forlangning av sitt bostadstillagg &r de som har ett &ldreférsorjningsstod.

Omréakningar &r den vanligaste drendetypen och inkluderar de omrakningar av utbetalt
belopp som gors i bostadstillagg med tillsvidarebeslut da forandrade forutsattningar

26 Exklusive arenden for kontroll av taxeringsuppgifter (PAX-arenden).

27 Exklusive arenden for kontroll av taxeringsuppgifter (PAX-arenden).

28| tidigare arsredovisningar har redovisats utfall for forstagangsansokningar och
fortsattningsansckningar gemensamt. Utfall for detta matt 2016 blev 65 procent.
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kommit till var kannedom, exempelvis forandrad hyra. Det betyder att pensionaren
inte riskerar uppehall i utbetalningarna om ett sadant arende drar ut pa tiden, daremot
kan det utbetalda beloppet bli felaktigt. Inférandet av tillsvidarebeslut har darfor gjort
det extra viktigt att ha en snabb och korrekt handlaggning av omrakningsérenden.
Pagaende utbetalningar med uppdaterade aktuella uppgifter leder i forlangningen till
forbattrad kvalitet och mindre risk for aterkrav.

Enligt var plan for jamstalldhetsintegrering ska vi folja utbetalningsprecisionen aven
ur ett jamstalldhetsperspektiv inom de formaner dar vi inte nar upp till vara mal avse-
ende framst utbetalningsprecision. Vi kan inte se nagon signifikant skillnad i resultat-
utfall mellan man och kvinnor utan utbetalningsprecisionen &r likvardig fér man och
kvinnor. Det ar dock vasentligt fler kvinnor &n man som ansokt om bostadstillagg och
aldreforsorjningsstdd. Under 2016 har 67 procent av ansokningarna som avslutats
kommit fran kvinnor och av det totala antalet pensionarer med bostadstillagg &r i nu-
laget cirka 76 procent kvinnor. Aven ur ett jamstalldhetsperspektiv dr det darfor
viktigt att resultatet avseende bostadstillagg kan forbattras.

Utbetalningsprecision och handlaggningstid har varierat avsevart under aret och det ar
onskvart med en mer stabil och forutsebar handlaggningstid under hela aret.

Genom tillsvidarebesluten har det skett en avsevard forandring av antalet pagaende
arenden. Nar den nya lagstiftningen inférdes i november 2012 hade vi 26 149 paga-
ende drenden, fordelat pa 20 892 ansokningsarenden, 4 958 omrakningar och 299
ovriga. Vid slutet av 2016 hade vi 12 921 pagaende arenden fordelat pa 6 780 ansok-
ningsarenden, 5 712 omrakningar och 429 6vriga. Det &r alltsa betydligt farre pensio-
ndrer an tidigare som behdver véanta pa att fa sina pengar da omréakningsarenden inne-
bér att det redan finns ett tillsvidarebeslut med Iépande utbetalningar.

| borjan av 2016 var antal arsarbetare inom bostadstillagg, inklusive hantering av ater-
krav avseende bostadstillagg och efterkontroller av pagaende utbetalningar cirka 193.
Under aret har personalstyrkan for att arbeta med dessa uppgifter varierat for att i slu-
tet av aret uppga till cirka 212 arsarbetare. Vi har visstidsanstallt personal mot arets
slut for att battre kunna omhanderta inflodet av ansokningsarenden under varen. Antal
pagaende drenden vid arets slut uppgick till 12 921 arenden. Dessutom finns 11 092
arenden for kontroll av taxeringsuppgifter (PAX-drenden). Motsvarande vid utgangen
av 2015 var 15 934 arenden, samt 8 681 PAX-drenden.

Totalkostnaden for handlaggningen har dkat och produktiviteten har forsamrats da
bade antal medarbetare okat och antal avslutade drenden minskat.

Kvaliteten har forbattrats nagot jamfort med 2015 och beddms vara pa nivan otill-
racklig. Aterstdende kvalitetsproblem rér framst journalféring, kommunicering och
utredningsskyldighet. Journalféringen har forbéattrats nagot under senare delen av aret.
Nér det géller utredningsskyldigheten hander det att handlaggare bade utreder mer
eller mindre &n drendets beskaffenhet kréver.

Riktade kvalitetskontroller har genomforts under aret. Av resultaten fran de riktade
kvalitetskontrollerna vid slutet av aret framgar att 64 procent av ansokningséarendena
beddmdes vara korrekta avseende formell riktighet och 89 procent avseende materiell
riktighet. F6r omrakningsérenden var motsvarande resultat 65 procent avseende for-
mell riktighet och 91 procent avseende materiell riktighet.
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SIFO har for andra aret i rad genomfort en kundundersokning inom bostadstillagg.
Undersokningen har skett via intervjuer med pensionstagare som varit i kontakt med
oss avseende bostadstillagg. Av undersokningen framgar bland annat att 70 procent av
de tillfragade uppger att de har ett ganska eller mycket stort fortroende for oss. Detta
ar en okning fran foregaende ars resultat som var 64 procent. Kvinnor dr mer positiva
an man, 73 procent jamfort med 64 procent. Motsvarande skillnad sag vi aven under
2015. Utvecklingspotential finns framst i ansdkningsstadiet dar ytterligare forenklin-
gar och storre tydlighet kring vilken information som behdver 1amna till oss skulle
bidra till 6kad upplevelse av kvalitet.

7.5.3.1 Morkertalet inom bostadstilldgg och dldreférsérjningsstéd

I 2016 ars regleringsbrev har vi mélséttningen att ... verka for att kvinnor och mdéin
som ar beréttigade till bostadstillagg och aldreférsorjningsstéd men inte har kunskap
om férmdnerna fir ékad kunskap om dem.” Maluppfyllelsen ska redovisas for kvinnor
och mén respektive genomforda insatser for att na malet.

Vi uppskattade 2014 morkertalet till cirka 115 000 géllande bostadstillagg respektive
48 500 personer gallande aldreforsérjningsstéd. Under 2016 har vi bestallt en ny
undersokning fran Statistiska centralbyran som bedémer morkertalet inom bostads-
tillagg till cirka 82 000 personer. Liksom i tidigare undersokningar kvarstar proble-
matiken gallande formanens detaljerade regelverk, med stora osakerheter i det statis-
tiska materialet som foljd. Det saknas uppgifter om exempelvis bostadskostnad och
formogenhet vilket gor resultaten kansliga beroende pa vilka antaganden som gérs. Vi
anser att osakerheten ar for stor for att kunna dra nagra slutsatser om verklig storlek
géllande morkertal. Oavsett morkertalets storlek finns det dock ett behov av 6kad
kunskap bland kvinnor och mén. Vi behdver fortsatt verka for att alla ska ha mojlighet
att tillvarata sina rattigheter att ansoka om respektive forman.

For att sakra att ratt insatser gors och att vi informerar pa ratt sétt har vi arbetat med att
analysera och kartlagga informationsbehovet. Analyserna har gjorts utifran intervjuer
med pensionarer men dven den interna kunskapen hos var egen kundservice har doku-
menterats. Vi har dessutom genom samverkan med kommuner fatt mer kunskap om
pensiondrernas behov av information. Vi har konstaterat ett informationsbehov hos
kommunernas tjansteman samt hos gode man.

Vi tar nu fram ny information i bade tryckt och digital form utifran dessa identifierade
behov. | arbetet tar vi &ven in erfarenhet av ett sarskilt informationsutskick till 10 000
pensionérer som utforts i samverkan med forskare vid Uppsala Universitet under hos-
ten 2016. Utskicket, i form av fyra olika informationsbrev, gick till pensiondrer som
mojligen kan tillhdra morkertalet inom bostadstillagg. Prelimindra resultat visar endast
mindre variationer gallande antalet inkomna ansékningar for respektive informations-
brev. Det brev som har det tydligaste kommunikativa anslaget har genererat nagot fler
ansokningar, ett par procent fler an 6vriga brev. Overlag har cirka hilften av ansoknin-
garna lett till att bostadstillagg beviljats, aven hér finns enbart mindre variationer bero-
ende pa typ av brev. Utskicken har medfort en 6kad andel personer som anséker om
formanen, 10,4 procent av de som fatt ett utskick har ansokt jamfort med 1,2 procent
av de med liknande urvalskriterier men som inte fatt nagot utskick. Fortsatt arbete i
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samverkan med forskarna pagar for vidare analys och slutsatser om slutliga resultat.
Dessa kommer att tillféras var ssmmantagna bild av informationsbehovet.

Kartlaggning av informationsbehovet tror vi ger oss mojligheter att arbeta mer mal-
inriktat utifran att dels nd ut med information till de som tillhor morkertalet idag, dels
att na ut till pensionérer i den situation da de blir berattigade till respektive forman.
Enligt var bedémning &r det viktigt med situationsanpassad information. Ett exempel
ar den myndighetsgemensamma portalen Efterlevandeguiden som lanserades i
september 2016, dar vi informerar om ratten till respektive forman i situationen som
efterlevande. Den ut6kade samverkan ”Mdtesplatser och information” som sker mel-
lan myndigheter via vara servicekontor &r ocksa av stor betydelse for att na ut med
situationsanpassad information, da sarskilt géllande aldreforsorjningsstod i situationen
som nyanland.

Var inriktning att na ut med information genom vidareinformatorer ar betydelsefull
och da ar kommunerna centrala. Ett nytt och &ndamalsenligt informationsmaterial
behdver spridas till samtliga kommuner och vi planerar fortsatt kontakt for att folja
upp Vvilka behov och forutsattningar som finns. Det kravs ytterligare insatser for att na
ut till samtliga av Sveriges 290 kommuner. Vi fortsétter dven vart arbete med att iden-
tifiera och utveckla samverkan med andra vidareinformatorer.

Det ar svart att éverlag bedéma pensionarernas kunskapsniva géllande bostadstillagg
och aldreforsorjningsstod. Vara forsok med uppsdkande verksamhet har ocksa visat att
det ar svart att identifiera vilka grupper som verkligen tillhér mérkertalet. Vi anser
dock att en indikation pa 6kad kunskap bland berattigade, skulle kunna vara en 6kad
andel personer som uppbar respektive forman. Foljande statistik visar annu inte pa
nagra sadana resultat, vilket bekraftar var uppfattning om att dessa forandringar tar tid.
Det bor aven beaktas att det finns fler bakomliggande orsaker till de variationer som
framgar i tabellen nedan.

Tabell 29 Andel pensionarer éver 65 ar med utbetalning under juli manad 2016- 2014, i procent

Totalt Kvinnor Man
2016 2015 2014 2016 2015 2014 2016 2015 2014

Andel pensionarer med 14,1 143 141 201 205 203 72 72 6,8
bostadstillagg

Andel pensionarer?® 86 7,7 6,9 77 66 58 101 97 9,0
motsvarande de med

aldreforsorjningsstod

Den intervjuundersdkning vi genomfort séger att flertalet kanner till att bostadstillagg
finns, samt att det finns flera olika anledningar till att man inte har ansokt. Det finns
pensiondrer som missforstar reglerna och darmed gar miste om erséttning, men det
finns ocksa de som valjer att avsta fran att ansoka. Vi stravar efter att bli tydligare och
visa pa ratten att anstka om bostadstillagg som en kompletterande forman till Gvrig
pension. Vi arbetar ocksa pa olika satt for att forenkla for pensionarerna att ansoka om

29 Statistiken utgar fran antal pensionarer med en lagre allman pension, som understiger full
garantipension. Statistiken visar den andel som motsvarar antalet personer med
aldreforsdrjningsstod.
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och att uppbéra bostadstillagg. Men vi kan ocksa konstatera att eftersom valet att an-
sOka ar upp till den enskilde pensionaren 1&r en viss problematik med morkertal likval
kvarsta.

Vara insatser bade gallande morkertalet och géllande en val fungerande administration
ar viktiga aven ur ett jamstélldhetsperspektiv. Av det totala antalet pensionarer med
bostadstillagg &r i nulaget cirka 76 procent kvinnor. Férmanen har en utjamnande ver-
kan genom att den hojer den totala inkomsten for dessa kvinnor. Se dven rapport Mal
om morkertal inom bostadstillagg och aldreférsorjningsstdd VER 2017-10.

7.5.3.2 Efterkontroller och kontroll mot taxerad inkomst
Vart kontrollarbete ska minska bade avsiktliga och oavsiktliga fel. Vi ska forebygga
fel s tidigt som majligt, jobba med atgarder utifran felens orsaker, samt utifran fakta-
baserade riskanalyser gora traffsakra urval av drenden som har stérst kontrollvarde.

Efterkontroller

Inforandet av tillsvidarebeslut for bostadstillagg fran 1 november 2012 innebar att
majoriteten av de som uppbér bostadstillagg inte behdver skicka in en fortséttnings-
ansGkan om bostadstillagg varje ar, utan endast behéver anméla forandringar som pa-
verkar bostadstillaggets storlek. Darmed elimineras &ven risken for glapp i utbetal-
ningarna. For att minska risken for felaktigheter i de l6pande utbetalningarna utfor vi i
stéllet kontroller av uppgifterna som ligger till grund for utbetalningen. Vi genomfor
varje ar riktade kontroller. Under 2016 har vi fortsatt med detta och genomfort tva
riktade efterkontroller utifran erfarenheterna fran tidigare ar.

Den forsta kontrollen riktade sig mot de pensionédrer med bostadstillagg som missat att
anmala andrad hyra eller avgift de tre senaste aren och darmed riskerar att fa ett for
lagt bostadstillagg. Enligt var analys ror det sig om cirka 56 000 pensionarer och ett
urval av dessa, omkring 500 &renden, har kontrollerats.

Den andra kontrollen riktade sig mot pensionarer dér det skett ndgon form av forand-
ring avseende tjanstepension eller privat pension. Det kan handla om att pensionen
exempelvis upphort eller att pensionaren missat att anméla férandringen. | kontrollen
ingick 1 390 arenden och de pensionarer som ingick i urvalet kan ha rétt till bade ett
hogre eller 1agre bostadstillagg.

De bada riktade efterkontrollerna genomfordes i nara anslutning till arsskiftet och ana-
lyserna fardigstélls darfor under 2017. En forsiktig initial bedomning, utifran dialog
med kontrollhandl&ggare, &r att kontrollerna upplevs som mer tréffsakra och leder till
omrakning av bostadstillagget, vilket i sa fall vore enligt forvantan da vi arbetat mer
utifran risk och urvalsmetodik. Om analysen bekréaftar vara antaganden sa har vi pla-
nerat att infora forebyggande atgarder i ansokningsflodet for att minska risken for fel-
utbetalningar gallande hyra och tjanstepensioner.

Kontroll mot taxerad inkomst (PAX)

Liksom foregaende ar har taxeringsuppgifter fran Skatteverket 6verforts maskinellt till
oss (sa kallade PAX-arenden) for att sakerstalla att tidigare fattade beslut om bostads-
tillagg har god kvalitet och att rétt ersattning betalas ut. Vi jamfor taxerad inkomst av
tjanst, kapital och naringsverksamhet med inkomster som vi har registrerade i vara
system. Kontrollen omfattar alla &renden om bostadstilldgg och de drenden dar avvik-
elsen Gverstiger en viss niva rapporteras ut for manuell utredning. Avvikelsen kan
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béade avse att pensionaren kan ha ratt till en hogre eller lagre utbetalning. | &rets kor-
ning var det 9 859 &renden som rapporterades till manuell utredning, jamfort med
9 670 &renden 2015.

Under &ret har vi raknat om och avslutat 7 448 PAX-arenden, av arets utfall samt
arenden fran tidigare ar. Av dessa avser drygt 2 000 arenden dér pensionarerna haft
rétt till ett hogre bostadstillagg. Resterande dryga 5 000 &renden avser pensionérer
som haft ett for hogt bostadstillagg. Arbetet med PAX-arenden fortgar under 2017.

Felaktiga utbetalningar inom bostadstillagg

Det har inte skett ndgon ny skattning av felaktiga utbetalningar inom bostadstillagg
under 2016. En ny skattning &r planerad till 2017. En forsiktig bedémning &r dock att
det inte sker sa stora forandringar i drendestocken och att det &r troligt att den skatt-
ning som kommer att goras under 2017 inte namnvart kommer att skilja sig fran utfal-
let 2014. Den senaste skattningen visade ett felaktigt utbetalt belopp (for mycket och
for lite utbetalt) motsvarade 4-6 procent av det totalt utbetalda beloppet inom forma-
nen.

7.5.3.3 Forbéttringsarbete inom bostadstillagg
Vi bedriver forbattringsarbete bade pa kort och pa lite langre sikt. Vi har intentionen
att ta fram ett nytt it-stdd for handlaggningen av bostadstillagg. Vi bedriver nu en for-
studie med sikte pa att tgarda de administrativa problem vi har med effektivitet och
bristande kvalitet i den manuella handldggningen. Forstudien angriper dock &ven de
problem vi har idag med att halla uppgifter inom tillsvidarebeslut aktuella for samtliga
pensionarer. Det handlar da bade om en utékad maskinell informationsinhamtning
samt ett maskinellt stod for en férebyggande hantering dar uppféljning av inaktuella
uppgifter féljs upp. Syftet ar bade att minska anmalningsskyldigheten for pensionar-
erna samt att underlatta i de fall det &r pensiondren sjélv som behdver anmala forand-
ringar. Det dvergripande malet med forstudien och ett nytt it-stod ar att forbattra vara
mojligheter att betala ut ratt bostadstillagg i ratt tid.

Vi undersoker dven mojligheterna till ytterligare forenklingar i regelverket i samband
med detta, bland annat har vi ldmnat forslag till regeringen om hantering av kapital-
inkomster, se vidare under avsnitt 7.5.6.2 Forbattringsaktiviteter inom aterkrav. Vi
har dven pa andra satt forenklat handlaggningen och pensionarernas kontakter med
0ss. Bland annat kan pensiondrer numera anméla hyreséndringar per telefon. En skrift-
lig dndringsanmélan som enbart avser hyreshdjning kan, under vissa forutsattningar,
hanteras helt maskinellt.

Se vidare om forslag av forenklingar i regelverket i avsnitt 7.2.3 Arbetet med
regelforenklingar.
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7.5.4 Handlaggning av efterlevandepension

Inom efterlevandepension handlaggs ekonomiska skydd for efterlevande. Har ingar
barnpension, efterlevandestod, omstéllningspension samt ankepension. Dessutom
handlaggs efterlevandelivranta och begravningshjalp i samverkan med Férsakrings-
kassan.

Efterlevandepension indelas i tre delomraden — nationella, internationella och utland.
Nationella arenden rér personer som vid ansokningstillféallet ar bosatta i Sverige och
dar den avlidne inte har arbetat eller varit bosatt i annat land efter 16 ars alder. Interna-
tionella &renden rér sékanden bosatta i Sverige och dar den avlidne har arbetat och/-
eller varit bosatt i annat land efter 16 ars alder. Utlandsarenden rér sokanden bosatta
utomlands. Efterlevandelivranta som utgar till foljd av arbetsskada, arbetssjukdom
eller olycksfall i arbetet eller fardolycksfall kan inga i samtliga ovan namnda defini-
tioner.

Andel av darendehanteringens
forvaltningskostnader
4% 8%

i Efterlevandepension
’ . HEfterlevandepension ' Y pe
L -1 Ovrig
.1 Ovriga formaner drendehantering

96% 92%

Andel av
utbetalningar

Tabell 30 Sammanfattande resultatbeddmning efterlevandepension, 2016-2014

2016 2015 2014

Sammanfattande resultatbedémning

Resultatsammanfattning efterlevandepension
o Resultatet &r fortsatt gott.
o Kort handl&ggningstid och acceptabel kvalitet.
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Tabell 31 Efterlevandepension, nyckeltal 2016-2014

2016 2015 2014

Forvaltningskostnad, mnkr 65,0 63,2 60,7
Antal avslutade &r