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Sammanfattning

Detta ar en redovisning av uppdraget att ta fram en dtgardsplan for
handlaggning av bostadstillagg. Pensionsmyndigheten redovisar
bland annat vidtagna och planerade atgarder pa kort och lang sikt.

| syfte att nd mal om handlaggning av bostadstillagg i regleringsbrev for
2021 och att hantera redan inkomna &renden inom bostadstillagg planerar
Pensionsmyndigheten att vidta atgarder inom prioriterade omraden.

Flera aktiviteter kommer genomforas i syfte att fortsétta arbetet med att
forbattra webbtjansten for ansékan om bostadstilldgg. Det huvudsakliga
syftet med atgarderna &r att 6ka andelen kompletta och korrekta ansokningar
samt mojliggdra en hogre automatiseringsgrad inom processen for
bostadstillagg. Atgarderna bedéms kunna ge effekt direkt efter
genomfdrande.

Pensionsmyndigheten kommer dven fortsatt vidta atgarder i syfte att ge
enskilda en korrekt forvantan om bostadstillagget gallande forutsattningar
for ratt till forman och vilka belopp som ar aktuella. Atgarderna bedéms
kunna minska antalet ansékningar fran enskilda som inte uppfyller
forutsattningarna for ratt till bostadstillagg. Vidare kommer myndigheten
vidta informations- och kommunikationsinsatser i syfte att hjalpa enskilda i
samband med ansokan. Atgéarderna har till syfte att 6ka andelen kompletta
ansokningar och pa sa satt bidra till minskade handlaggningstider inom
bostadstillagg.

Harutéver kommer Pensionsmyndigheten vidta atgarder i syfte att forbattra
hanteringen av samt minska antalet systemgenererade arenden. En del i det
arbetet &r utdkad anvandning av robotteknik®. Atgdrderna bedéms ge effekt
direkt vid genomforande eftersom desamma bidrar till att effektivisera
processen for bostadstillagg.

Pensionsmyndigheten gor bedémningen att myndigheten behdver temporéra
och permanenta resurstillskott i form av utdkade anslagsmedel for att na de i
regleringsbrevet faststallda malen gallande bostadstilldagg. Temporara
resurstillskott ar en forutsattning for att kunna hantera redan inkomna
arenden inom bostadstilldgg. Nyinkomna drenden kan hanteras effektivt
med hjalp av myndighetens systemstod for bostadstillagg (NBT). Aldre
arenden &r dock resurskravande da behov av kompletteringar uppstar allt
eftersom uppgifter i &rendena blir inaktuella. Vidare kommer antalet
aterkravsarenden 6ka nar aldre arenden omhandertas. Dessa
aterkravsarenden bedoms i stor utstrackning vara bade komplexa och
tidskravande. En permanent resursforstarkning ar nédvandig for att pa sikt
kunna hantera hela arendeinflédet inklusive aterkravsarenden.

1 Med robotteknik avses i detta dokument RPA teknik (Robot Process Automation).
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De atgarder som redovisas i denna atgardsplan bedéms kunna genomforas
med tilldelad budget och utifran radande verksamhetslage for myndigheten i
fradga om prioriteringar. Prioriteringarna inom bostadstillagg synliggors i
myndighetens verksamhetsplan for 2022 och far paverkan pa myndighetens
ovriga verksamhet. P4 motsvarande satt paverkas Pensionsmyndighetens
mojlighet att genomfora planerade atgarder inom bostadstillagg om
myndigheten tilldelas uppdrag som prioriteras hogre och darmed kréver
stora delar av de utvecklingsresurser som myndigheten har att tillga.
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1. Bakgrund

1.1. Uppdrag att ta fram en atgardsplan for
handlaggning av bostadstillagg

Pensionsmyndigheten har i regleringsbrev for 2021 av regeringen fatt som
mal att den genomsnittliga handlaggningstiden for nyansokningar inom
bostadstillagg ska vara hogst 40 dagar vid utgangen av 2021.

Pensionsmyndigheten ska ocksa redovisa en atgardsplan? for hur
myndigheten ska minska handlaggningstiden for bostadstillagg sa att det av
regeringen uppsatta malet om att handlaggningstiden ska vara hogst 40
dagar uppnas.

Atgardsplanen ska innehélla vidtagna och planerade atgarder pa kort och
lang sikt samt hur myndigheten avser att hantera den uteblivna
effekthemtagningen av systemstodet for bostadstillagg (NBT).
Atgardsplanen ska dven innehalla en beddémning av vilka eventuella
konsekvenser atgarderna far for myndighetens 6vriga verksamhet.

Under 2020 hade Pensionsmyndigheten i uppdrag att redovisa en
handlingsplan for att tgarda de Ianga handlaggningstiderna inom
bostadstillagg och i kundservice. Uppdraget redovisades genom dokumentet
Handlingsplan for bostadstillagg och kundservice, Svar pa
regeringsuppdrag?.

Detta dokument ar en redovisning av Pensionsmyndighetens uppdrag att ta
fram namnda atgardsplan for bostadstillagg. De atgarder som redovisas som
planerade bedéms kunna genomféras med tilldelad budget och utifran
radande verksamhetslage for myndigheten i fraga om prioriteringar.

1.2. Nytt systemstod for bostadstillagg (NBT)
och systemgenererade arenden

Under 2020 implementerade Pensionsmyndigheten det nya
handlaggningssystemet for bostadstillagg, en atgard som myndigheten hade
arbetat med sedan 2017 och som sattes i produktion i slutet av 2019. Den
nya systemldsningen har mojliggjort att fler &renden hanteras maskinellt och
att fler uppgifter som behdvs i handlaggningen kan hamtas in automatiserat.

Sedan inférande av det nya systemstddet har antalet systemgenererade
arenden Okat kraftigt. Arendena skapas till foljd av kontroller som utfors av
systemstodet, exempelvis pa grund av att Pensionsmyndigheten tar emot
information om andrade uppgifter for uppfoljning av bostadstillagg med

2 Regeringsbeslut diarienummer S2021/07216

3 Daterad 2020-02-19, VER 2020-89. Regeringsbeslut diarienummer S2019/05293/RS,
2019/05294/RS.
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tillsvidarebeslut. Det kan gélla information om andrade boendeférhallanden,
civilstand, inkomster eller boséattning.

De systemgenererade drendena bestod i det tidigare systemstddet for
bostadstillagg av sa kallade atgardsimpulser och kundbevakningar,
information om viss omstandighet som paverkar eller kan paverka
bostadstillagget. Omsténdigheter som i nuvarande system hanteras
maskinellt genom systemgenererade arenden krévde tidigare manuell
hantering av handlaggare. Vidare mojliggor det nya systemstodet fler och
mer detaljerade kontroller for uppfoljning av bostadstillagg med
tillsvidarebeslut. De utbkade kontrollerna &r ett led i Pensionsmyndighetens
arbete med att hoja kvaliteten avseende det underlag som laggs till grund for
beslut om och berékning av bostadstillagg.

Pensionsmyndigheten har vidtagit atgarder i syfte att effektivisera
hanteringen av systemgenererade arenden. Ytterligare atgarder kommer att
genomforas.

Tabell 1. Antalet systemgenererade drenden 6ver tid

2018 2019 2020 2021
Nya drenden 51000 38900 625700 825700
Arenden som avslutats helt maskinellt 0 5 544 600 745 300

1.3. Verksamhetslaget for handlaggningen av
bostadstillagg

Pensionsmyndigheten har under 2021 manatligen till regeringen redovisat
och kommenterat verksamhetslaget for handldggningen av bostadstillagg

och tillgangligheten i kundservice i forhallande till de av regeringen satta

malen for omréadet.* Nedan redovisas verksamhetsldget for 2021.

1.3.1. Handlaggningstider

Handlaggningstiden for en viss period ar beroende av nar de drenden som
avslutas under den aktuella perioden inkom till Pensionsmyndigheten. Detta
innebdr att om myndigheten prioriterar handladggning av en viss typ av
arenden s kan det paverka handlaggningstiden for en viss period.

Mot bakgrund av mal i regleringsbrev for 2021 om handlaggningstid for
nyansokningar om bostadstillagg har Pensionsmyndigheten prioriterat
handlaggning av nyansékningar framfor andringsanmalningar och
systemgenererade arenden.

En ytterligare aspekt som paverkar handlaggningstiderna ar att
Pensionsmyndighetens nya systemstod (NBT) ar mest effektivt vid

“Uppdrag Uppféljning av handldggningen av bostadstilldgg och tillgdngligheten i kundservice
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handlaggning av nyinkomna arenden. Omstandigheten paverkar
myndighetens prioriteringar som i sin tur paverkar handlaggningstiderna.

Under 2021 minskade handlaggningstiderna for ansokningsarenden
inledningsvis for att sedan 6ka, detta som en konsekvens av att nyinkomna
arenden prioriterades. | takt med att inflédet av nyansokningar minskade
under aret avslutade Pensionsmyndigheten fler dldre &renden vilket
paverkade handlaggningstiderna negativt i slutet av aret.

Den ackumulerade handlaggningstiden var relativt stabil under 2021, vilket
framgar av diagram 1 nedan.

Prioriteringen av nyinkomna &renden har inneburit att mindre resurser
avsitts till handlaggning av redan inkomna arenden. Detta medfor att
handlaggningstiderna for redan inkomna arenden 6kar.

Den ackumulerade handlaggningstiden for drenden inkomna under 2021 var
vid utgangen av 2021 56 dagar. Motsvarande siffra i oktober 2020 var 80

dagar.
Diagram 1. Handldggningstider under 2021
140
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1.3.2. Antalet pdgdende arenden

Tabell 2. Antalet pagaende drenden vid drets ingang respektive arets utgang®

Januari2021  December 2021

Ansokningsdrenden 21000 14400
Andringsanmalningar 20300 32900
Systemgenererade drenden 26 000 25000

Antalet pagaende arenden kan fordelas utifran arendetyperna
ansokningsarenden, &ndringsanmalningar och systemgenererade &renden.
Av tabellen ovan framgar hur manga arenden som var pagaende vid

5 Siffrorna avser ett ungefarligt antal drenden.
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ingangen respektive utgangen av 2021. Nedanstaende diagram illustrerar
hur antalet pagaende arenden inom dessa kategorier har utvecklats sedan
20195,

Diagram 2. Antalet pdgdende arenden 6ver tid
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Under 2021 har verksamhetsléget avseende ansokningsarenden
(nyansokningar och kundgenererade andringsanmaélningar) forbattrats
vasentligt. Saval antalet pagaende arenden som handlaggningstiderna har
minskat under aret. Vid arets borjan hade cirka 4 500 enskilda vantat mer an
sex manader pa beslut. Motsvarande siffra vid utgangen av 2021 var 3 200.

Antalet &ndringsanmélningar har daremot 6kat under 2021. Under februari
2021 fick majoriteten av de enskilda som far bostadstillagg ett beslut om
omrakning av forman. Detta var forsta tillfallet som de beslutsbrev som togs
fram under arbetet med ny systemldsning for bostadstillagg (NBT) anvandes
vid den arliga omrakningen. Beslutsbrevets utformning skiljer sig fran
tidigare beslutsbrev. Av beslutsbrevet framgar numera tydligt vilka
uppgifter som ligger till grund for beslutet och darmed kan den enskilde se
vilka uppgifter som inte langre ar aktuella. Dessa nya beslutsbrev medférde
att inflédet av &ndringsanmalningar 6kade. Under februari och mars var
inflodet cirka 10 000—12 000 arenden hogre an normalt for perioden. Detta
okade inflode ar den huvudsakliga anledningen till att antalet pagaende
andringsanmaélningar har ékat. Sedan april 2021 har antalet pagaende
arenden som avser &ndringsanmalningar varit oforandrat.

Drygt 70 procent av de dndringsanmaélningar som har kommit in under 2021
har avslutats under aret. En dvervagande del av dessa arenden kommer in
via telefonsamtal och hanteras i de flesta fall direkt n&r anmalan inkommer
alternativt hanteras helt maskinellt.

Sedan inférande av NBT har antalet systemgenererade &renden Okat kraftigt,
vilket har inneburit att antalet pAgaende arenden har dkat. Under hosten

6 Kategorin indragning togs bort i samband med inforandet av nytt systemstod. Impulsgenererade
arenden avser samma drenden som systemgenererade drenden.

Bakgrund 4

sep
okt
nov
dec



2021 har insatser vidtagits i syfte att minska antalet systemgenererade
drenden’.

1.3.3. Prognos Over antalet inkomna arenden

Under aren 2018-2021 har inflodet av kundinitierade arenden varit relativt
konstant med en svag minskning for varje ar, fran drygt 173 000 per ar till
163 000 per ar. Det finns flera olika faktorer som kan paverka inflodet under
2022:

e Lagandringar som innebdr att fler personer kan vara berattigade till
bostadstillagg.

e Pensionsmyndigheten bedriver ett informations- och
kommunikationsarbete i syfte att minska antalet ansokningar dar den
enskilde inte uppfyller forutsattningarna for beviljande av
bostadstillagg. Informationsinsatserna har hittills bidragit till att
inflodet av arenden dar den enskildes inkomster ar for hoga for ratt
till bostadstillagg har minskat.

e Pensionsmyndigheten arbetar med att h6ja kvaliteten i
tillsvidarebeslut for att minska felaktiga utbetalningar. Antalet
inkomna andringsanmaélningar okar for varje ar vilket bidrar till att
hdja kvaliteten i det underlag som l&ggs till grund for beslut om
bostadstillagg.

e Mal i regleringsbrev om mérkertalet® inom bostadstillagg och
aldreforsorjningsstod. Atgarder som Pensionsmyndigheten vidtar for
att minska morkertalet syftar till att fler som uppfyller
forutsattningarna till bostadstillagg ansdker om tillagget.

Resurshehovet berdknas utifran en prognos om 170 000 inkomna
kundinitierade &renden under 2022. Inflodet av systemgenererade drenden
bedéms dnnu inte kunna prognosticeras, pa grund av alltfor korta historiska
tidsserier.

1.3.4. Prognos 6ver resursbehov

Av budgetpropositionen for 2022 framgar det bland annat att
handlaggningen av bostadstillagg har varit anstrangd under en langre tid och
att en atgard for att forbattra situationen inom bostadstillagg har varit att
infora ett nytt systemstod. Vidare framgar det att det nya systemstddet
infordes under slutet av 2020 men att effekthemtagningen av systemet har
forsenats.®

Till f6ljd av den anslagsminskning med anledning av inférandet av nytt
systemstod for bostadstillagg (NBT) som beslutats i budgetpropositionen for

7 Se avsnitt om vidtagna dtgarder, 2.3.4 Forbdttrad hantering av systemgenererade drenden och utékad
automatisering genom robotteknik.

8 Morkertalet avser de enskilda som bedéms vara berattigade till en férman men som inte uppbar den.
9 Se prop. 2021/22:1 Utgiftsomrade 11,s.21.
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2022 konstaterar Pensionsmyndigheten att regeringen har hamtat hem de
ursprungligen beréknade besparingseffekterna av NBT motsvarande 45
miljoner kronor. Detta trots att effekterna inte har uppstatt i den utstrackning
som berdknades®. Dartill har de tillfalliga medel pa 14 miljoner kronor som
Pensionsmyndigheten tilldelats for 2021 dragits in infér 2022. Denna
besparing har i Pensionsmyndighetens egna budget slagits ut pa fler
anslagsfinansierade omraden an bostadstillagg.

Det minskade budgetutrymmet infor 2022 innebér att Pensionsmyndigheten
kommer att kunna lagga mindre resurser pa handlaggning av bostadstillagg
under aret och kommer se fram emot férsamrade resultat inom
bostadstillaggsomradet under 2022. | nedanstaende diagram illustreras
berdknad &rendebalansutveckling for kundgenererade arenden (ansékningar
och andringsanmalningar) beraknad utifran den bemanning som ryms inom
2022 ars budget. | grafen kan utlasas att Pensionsmyndigheten utifran
tilldelade resurser berdknar att nuvarande redan hdga &rendebalanser
(kundgenerade arenden) kommer att fordubblas under 2022.

Diagram 3. Berdaknad balans 6ver antalet kundgererade arenden utfran tilldelade ekonomiska
resurser
120000
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60000
40000
20000

Berdknad drendeutveckling med bemanning enligt budget for 2022

Faktisk &rendeutveckling

1.3.5. Bedomt resursbehov

Pensionsmyndighetens nuvarande bedémning &r att produktionsomrade
bostadstillagg bor resurssattas i samma niva som under 2021 for att kunna
hantera inflode av inkommande arenden. Darutéver kravs en forstarkning
for att aven kunna hantera nya arenden inom aterkrav. For att avarbeta
befintliga arendebalanser inom grundhandlaggning och aterkrav behovs
ocksa en temporar forstarkning. Det totala tillkommande resursbehovet
framgar av tabell 3.

10 Se vidare kapitel 5 Hantering av effekthemtagningen av systemstadet for bostadstilldgg (NBT).
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Tabell 3. Prognos over tillkommande resursbehov 2022—-2025, utover tilldelade medel

202211 2023 2024 2025
Infléde grundhandlaggning, telefoni 40 80 80 60
och aterkrav (arsarbetare)
Balansavarbetning (drsarbetare) 4012 80 80 50
Kostnad (mnkr)13 52,5 105 105 71

Utifran en resurstilldelning i enlighet med scenariot redovisat i tabellen
ovan bedoms avarbetningen av redan inkomna arenden kunna ske under
perioden 2022-2025. Vid sadant scenario beraknas resursbehovet for
bostadstillagg efter denna period, fran och med 2026, vara 22,5 miljoner
hogre jamfort med budget for 2022. Berékningarna ar dock osékra och det
finns flertalet beroenden.

Prognosen har sin utgangspunkt i de berakningar som gjordes infor
implementeringen av NBT med héansyn till arbetsuppgifter som har
tillkommit till foljd av att produktionsomrade bostadstillagg numera har ett
helhetsansvar for all hantering i arenden géllande formanen, inklusive
telefonikundtjénst.

Vidare forutsatter prognosen att mangden aterkravsarenden, drenden som
leder till avslag och paminnelser avseende forsenade arenden reduceras
kraftigt. Detta bland annat mot bakgrund av att de genomlysningar av
bostadstillaggsprocessen som nu har gjorts visar att problemen inom
bostadstillagg ar betydligt mer omfattande &n vad som tidigare antagits.

1.3.6. Andel digitala ansokningar over tid

Andelen digitala ansokningar om bostadstillagg har 6kat 6ver tid. Under
2021 inkom ungefar hélften av bostadstillaggsansokningarna via
Pensionsmyndighetens webbtjanst.

| arbetet med nytt systemstod for bostadstillagg (NBT) prognostiserades att
25 procent av ansokningarna om bostadstillagg skulle komma in via
myndighetens webbtjanst. Andelen ansékningar inkomna via webbtjénsten
ar darmed hogre &n prognostiserat.

11 Avser ett berdknat tillskott av 160 arsarbetare fran halvarsskiftet 2022.

12 De ytterligare medarbetare som krdvs for att omhanderta inflodet bedéms kunna rymmas inom
befintlig organisation och lokaler varfor en lagre styckkostnad anvands. Ytterligare medarbetare for att
hantera redan inkomna drenden krdver mer administrativ personal och anpassningar av lokaler varfor en
hogre styckkostnad anvants.

13 Se fotnoten ovan.
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Diagram 4. Andel digitala ansokningar dver tid
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En utmaning for Pensionsmyndigheten &r att det finns behov av
kompletterande underlag i en stor andel av ansdkningsédrendena, detta till
foljd av att uppgifter saknas alternativt ar felaktiga. Denna problematik
omfattar aven drenden dir ansékan har kommit in digitalt.'4

4 €n analys av 200 arenden inkomna via webbansdékan visade behov av kompletterande uppgifter om
tjdnstepension i tre fjdrdedelar av drendena, kompletterande uppgifter om tillgangar i en tredjedel av
arendena och kompletterande bostadsuppgifter i nérmare en femtedel av drendena. Analysen
genomfordes under 2018 och 2019.
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2. Vidtagna atgarder pa kort och
lang sikt

Under 2021 har Pensionsmyndigheten vidtagit atgarder for att minska
handlaggningstiden for bostadstillagg i syfte att uppna det av regeringen
uppsatta malet om att handlaggningstiden ska vara hogst 40 dagar. De
atgarder som myndigheten har vidtagit bedoms ge effekt pa kort respektive
lang sikt.

Vidtagna atgarder har gett effekt i form av att antalet pagaende
ansokningsarenden minskar patagligt, att andringsanmalningar hanteras mer
skyndsamt, att antalet kontakter dar enskilda efterfragar beslut minskar och
att en hogre andel av ansékningséarendena resulterar i beviljande av férman.
Pensionsmyndigheten har forbattrat myndighetens webbplats, forbattrat
beslutsbrev och effektiviserat hanteringen av systemgenererade arenden.
Utvecklingsinsatserna ger effekt bade pa kort och lang sikt.

Exempel pa effekter av vidtagna atgarder:

¢ Antalet kundkontakter, genom telefonsamtal och e-post, dér enskilda
efterfragar beslut har minskat fran omkring 59 500 under perioden
februari—oktober 2020 till omkring 48 900 under samma period
2021. Den minskande volymen kundkontakter ger handlaggarna mer
tid att handlagga arenden.

e Andelen ansokningsarenden som resulterar i beslut om beviljande av
bostadstillagg har 6kat. Detta ar positivt da det indikerar att de som
ansoker om bostadstillagg i hdgre grad an tidigare ar beréattigade till
forman och mindre tid avsatts darmed till arenden som resulterar i
avslag. Antalet beviljanden om férman har 6kat fran 59 procent
under 2020 till 67 procent under 2021.

e Ett storre antal systemgenererade drenden har avslutats under aret.*®

2.1. Verksamhetsstrategi

Verksamhetsstrategin inom produktionsomrade bostadstillagg utgar fran
regeringens mal om bostadstillagg och kundservice i regleringsbrev for
2021 samt malet att hantera redan inkomna drenden inom bostadstillagg.

Mot bakgrund av malet i regleringsbrev for 2021 har nyansokningar och
telefonsamtal prioriterats hogst under 2021. Under aret har lika mycket
resurser avdelats till kontakter med sokande per telefon som till
handl&dggning av ansokningsarenden.

15 Jamfor tabell 1 Antalet systemgenererade drenden dver tid.
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2.2. Organisation

Handlaggningen av formanen bostadstillagg sker sedan februari 2021 inom
ett eget produktionsomrade. Det nya Produktionsomradet bostadstillagg har
ett helhetsansvar for all hantering i &renden géllande bostadstilldgg, som
kontakter via telefon och e-post, handldggning och efterkontroller.
Produktionsomradet ansvarar dven for handlaggning av aterkrav av felaktigt
utbetalt bostadstillagg och den avdelningsgemensamma sa kallade
forsoksverksamheten?®,

Att alla resurser numera &r organisatoriskt samlade ger béattre forutsattningar
for att styra verksamheten och gora prioriteringar. Det ger mojligheter att ta
ett helhetsgrepp vid planering av férmanen bostadstillagg.

Produktionsomradet leds av en produktionsomradeschef som ar direkt
understalld avdelningschefen.

Produktionsomradet har drygt 300 medarbetare och finns i Soderhamn,
Gavle, Karlstad, Visby, Véxj6é och Halmstad.

2.3. Utveckling och forbattring av
handlaggningsprocesser

2.3.1. Arbetsmetod

Som ett resultat av en sa kallad systemanalys som genomfordes 2019-2020
har arbetssattet inom bostadstillagg foréandrats. Det nya arbetssattet har till
syfte att s& skyndsamt som mojligt hantera alla behov som den enskilde har
vid ett och samma tillfélle, oavsett hur den enskilde véljer att kontakta
Pensionsmyndigheten.

Ett skyndsamt omhandertagande av ansékningsarenden och information till
enskilda om fragor som kan uppkomma efter att beslut har meddelats
mojliggor att Pensionsmyndigheten i stOrre utstréackning kan ge enskilda
uttbmmande hjalp vid ett tillfalle.

Arbetssittet ar i linje med myndighetens nya systemsttd for bostadstillagg
(NBT) och mojliggor effektivare handlaggning, vilket innebér att fler
arenden kan hanteras med samma resurser. Detta eftersom nya arenden ofta
ar mindre arbetskravande da uppgifterna i drendet — lamnade av den
enskilde eller inhdmtade av Pensionsmyndigheten — fortsatt ar aktuella. |
forekommande fall efterfragas eventuella kompletteringar i samband med
telefonkontakt med den enskilde.

En nackdel med prioriteringen av nyinkomna &renden ar att
handlaggningstiden for 6vriga &renden Okar och aldre drenden ar generellt
mer resurskravande att handldgga. En annan aspekt &r att nér de aldre
arendena omhandertas kommer de resultera i ett stort antal bade komplexa

16 Tillvagagangssattet med avgransade forsoksverksamheter, inklusive systemanalyser, beskrivs bland
annat i SOU 2013:40 Att tdnka nytt for att géra nytta.
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och tidskravande aterkravsarenden déar felutbetalningen som ska aterkravas
kan uppga till hoga belopp. | sammanhanget kan namnas att prioriteringen
av ansokningsarenden inte &r unik for 2021. Pensionsmyndigheten har
prioriterat ansokningsarenden hogre an andringsanmalningar under flera ar.

Pensionsmyndigheten har utvecklat en arbetsmetod som syftar till att
forverkliga det nya arbetssattet. Arbetsmetoden bendmns Agera direkt och
implementeras successivt i organisationen under 2021 och 2022. Vid
utgangen av 2021 tillampar cirka halften av handlaggarna (drygt 100)
arbetsmetoden Agera direkt. Arbetsmetoden &r en del i myndighetens
strategi att pa sikt hantera redan inkomna arenden inom bostadstillagg.

2.3.2. Forbattringar pa myndighetens webbplats
Pensionsmyndigheten har genomfort flera atgarder i syfte att underlatta for
enskilda att ansoka om bostadstillagg med hjalp av Pensionsmyndighetens
webbtjanst. Atgarderna har till syfte att 6ka antalet kompletta och korrekta
ansokningar samt att bidra till utokad automatiseringsgrad.

Exempel pa atgarder som har vidtagits:

e Forbattrad information om vilka forutsattningar som maste vara
uppfyllda for att den enskilde ska ha rétt till forman.

e Utvecklingsinsatser som underlattar for enskilda att anvanda
webbtjansten i specifika situationer.

e Tijansten for preliminar berakning av rétt till forman har forbéattrats.

2.3.3. Forbattrade utskick till enskilda

Pensionsmyndigheten har forbattrat utformningen av och informationen i
beslutsbreven for att 6ka forstaelsen hos enskilda om inneborden i dessa.
Genom att 6ka forstaelsen for informationen i vara beslut bedoms antalet
efterfoljande kundkontakter och begéran om omprévning minska.

Exempel pa atgarder som har vidtagits:

e Beslutsbreven har fortydligats gallande att angivna belopp ar
bruttobelopp.

e Beslutsbreven har uppdaterats med information om
inkomstpensionstillaggets paverkan pa bostadstillagg.

e | samtliga beslutsbrev har skrivningar om skyldigheten att anméla
andrade uppgifter och moéjligheten att begara omprévning alternativt
att dverklaga Pensionsmyndighetens beslut uppdaterats.

e Arbete med att se 6ver beslutsbrevet for inkomst av kapital har
paborjats. En forbattrad utformning av brevet beddms minska antalet
efterféljande kundkontakter.
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2.3.4. Forbattrad hantering av systemgenererade arenden och utokad

automatisering genom robotteknik
Pensionsmyndigheten har vidtagit atgarder som hanterar och forebygger
obehdvliga och felskapade systemgenererade arenden.

Utokad anvandning av robotteknik kommer vara en del i arbetet med att 6ka
automatiseringen och darmed effektivisera hanteringen av systemgenererade
arenden.

Exempel pa atgarder som har vidtagits:

e Pensionsmyndigheten har identifierat systemgenererade drenden som
kan hanteras helt automatiserat. Redan skapade arenden kan nu
hanteras genom robotteknik och handlaggningssystemet har
utvecklats sa att nya arenden av samma typ kan hanteras
automatiserat framover.

e Flera tusen systemgenererade drenden har avslutats under 2021,
exempelvis cirka 1 600 &renden rérande ny uppgift om fastighet.

o Atgarder har vidtagits i syfte att forebygga att &renden som har
identifierats som felaktiga skapas i handlaggningssystemet. Det
avser exempelvis vissa fastighetsrelaterade systemgenererade
arenden.

o Flera aktiviteter har genomforts i syfte att minska behovet av
manuella handlaggningsatgarder i samband med arsomrakning och
tjanstepensionsomréakning.
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3. Planerade atgarder under
2022

Under 2022 planerar Pensionsmyndigheten att genomfora atgarder inom
omradena:

o ytterligare forbattrad webbansokan,
e tterligare informations- och kommunikationsinsatser,

o fortsatt forbattrad hantering av systemgenererade &renden och
utokad automatisering genom robotteknik samt

e arbete med regelutveckling och regeltillampning.

Arbete med prioritering av atgarder pagar. For vissa atgarder kravs
ytterligare analys innan atgarden kan genomforas. De atgarder som
presenteras beddms rymmas inom tilldelad budget.

3.1. Forbattrad webbansokan

Flera atgarder kommer genomforas i syfte att forbattra webbtjansten for
ansbkan om bostadstillagg. Under 2021 inkom, som namnts i tidigare
avsnitt!’, ungefar halften av alla ansokningsarenden via
Pensionsmyndighetens webbtjanst. | en stor andel av dessa drenden behdver
myndigheten vidta atgarder for att inhamta kompletterande underlag.

Forbéttringarna av webbtjansten syftar till att minska andelen drenden som
kraver kompletteringar samt minska andelen ansokningar dar den enskilde
inte ar berattigad till bostadstillagg. Pa detta satt kan handldggarkapacitet
anvéndas effektivare.

Exempel pa planerade atgarder:

e Utveckling av tjansten for preliminar berdkning av ratt till
bostadstillagg. Atgéarden har till syfte att minska risken for att
anvandaren anger fel uppgifter vid anvéndning av tjansten.

e FOrbattrad information om vilka forutsattningar som kravs for ratt
till bostadstillagg. Atgarden férvantas bidra till minskat antal
ansokningar dar sékanden inte uppfyller de grundlaggande
forutsattningarna for ratt till forman.

e Utveckling av webbtjansterna for ansokan om bostadstillagg och
anmalan av andrade uppgifter. Ytterligare analys kravs i syfte att
identifiera de aktiviteter som ger mest effekt. Ett exempel pa tankbar
atgard ar mojlighet for makar/sambor att anmala andrade uppgifter

17 Se avsnitt 1.3.6 Andel digitala ansokningar éver tid.
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via webbtjanst. En sadan funktion skulle minska antalet
andringsanmélningar via telefon och blankett.

Atgarderna beraknas ge effekt direkt efter genomforandet da de underlittar
for enskilda i samband med ans6kan och bidrar till ett 6kat antal kompletta
och korrekta ansokningar, vilket kan mojliggora hogre automatiseringsgrad.
Atgarderna véntas darmed bidra till minskade handlaggningstider inom
bostadstillagg och minskad svarstid inom kundservice.

3.2. Informations- och
kommunikationsinsatser

Det &r fortsatt en stor utmaning att merparten av de ansékningar som
kommer in till Pensionsmyndigheten maste kompletteras och att en
betydande andel av ans6kningarna avslas till foljd att de s6kande inte
uppfyller forutsattningarna for ratt till bostadstillagg.

Intervjuer visar att enskilda inte forstar vad som kravs for att ge in en
korrekt ansokan, saknar tillgang till efterfragade uppgifter och har en
overtro till att Pensionsmyndigheten har tillgang till uppgifter som
myndigheten inte har tillgang till.

Sammantaget ar det en utmaning fér myndigheten att hantera ansékningar
som kan ha sin grund i att enskilda har en felaktig forvantan géllande
forutsattningarna for ratt till forman och ansékningsprocessen.

De dtgarder som planeras inom informationsomradet syftar till att:
o Sdkerstélla att de som &r berattigade till bostadstillagg vet om det.

o Sakerstalla att de som inte ar beréttigade till bostadstillagg inte far en
felaktig forvantan.

Tillsammans med 6vriga atgarder ska informationsinsatserna generera fler
korrekta ansokningar, farre kompletteringsarenden och farre ansokningar
dar den sokande inte uppfyller forutsattningarna for att beviljas
bostadstillidgg. Sammantaget gérs bedémningen att insatserna kommer att
leda till att mer tid frigors till handlaggning med positiva effekter pa
handlaggningstiderna som féljd.

3.2.1. Fortsatt arbete med att férandra mediebilden av bostadstillagg
Pensionsmyndigheten har under 2021 arbetat aktivt med att forandra
mediebilden av bostadstillagget. Pensionsmyndigheten har tagit fram en
tydlig press- och PR-plan for detta. Nya tydligare budskap ar framtagna for
att fortydliga i vilka fall bostadstillagg normalt beviljas och justera den
felaktiga forvantansbilden av bostadstillagget.

Press- och PR-aktiviteter pagar och kommer att fortga under 2022. Det &r ett
langsiktigt arbete att forandra en inarbetad bild. Genomforda insatser har
gett resultat. Pensionsmyndigheten har natt ut med de nya budskapen och
tydliggjort utmaningarna med bostadstillagget. Under 2022 kommer
Pensionsmyndigheten fortsatta med proaktiva PR-aktiviteter. En del i dessa
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aktiviteter ar att gora ytterligare fortydliganden av vara budskap kring
formanen.

3.2.2. Riktade informationsinsatser i flera kanaler
Pensionsmyndigheten har forbattrat information kring bostadstillagg i
samtliga informationskanaler. Detta for att det ska vara enklare for den
enskilde att gora ratt, ta ratt beslut angaende att ansoka om forman samt att
ge den enskilde relevant information infor och under ansékningsprocessen.

Under 2021 har Pensionsmyndigheten hallit digitala informationsméten om
bostadstillagg som riktar sig till enskilda sokande och deras anhdriga.
Matena genomfors ett antal ganger per vecka och kommer dga rum dven
under 2022. Informationsmoten genomfors aven tillsammans med sa kallade
vidareférmedlare (organisationer som ofta har direktkontakt med s6kanden
eller nagon i dess narhet, exempelvis pensionarsorganisationer och
kommuner).

Pensionsmyndigheten avser aven att vidareutvecka konceptet kring digitala
informationsmaéten. Det finns dock svarigheter och utmaningar med att na ut
till malgruppen via digitala sandningar. Det kan vara svart for de enskilda
att forsta tekniken, att folja sandningen och att forsta hur man staller fragor.
Nar forutsattningarna medger fysiska informationsmaéten har myndigheten
for avsikt att genomfora digitala informationsmaten tillsammans med
vidareférmedlare som har mojlighet att samla deltagarna fysiskt medan
Pensionsmyndigheten sander pa distans. Forandring fran fysiskt till digitalt
kan ta tid och jamforelse kan goras med digitala ansékningar om
bostadstilldgg som har 6kat i stor omfattning under 2021.

Informationsmdétena med vidareférmedlare fungerar val, uppskattas av
berdrda och &r ett effektivt satt att na ut med information och vara budskap.
Att informationen kommer genom vidareférmedlare befaster budskapen och
enskilda pensionarer blir mer bendgna att agera utifran insikterna.
Pensionsmyndigheten informerar om dessa méten i saval egna kanaler som
hos pensionérsorganisationer, via andra vidareférmedlare och &ven i kdpt
media. Myndigheten kommer fortsatta med dessa informationsinsatser &ven
under 2022.

Ett nytt informationspaket ar framtaget och under 2022 kommer
Pensionsmyndigheten arbeta vidare med att forankra informationspaketet
med vidareférmedlare och hur de kan nyttja materialet pa béasta sétt.
Vidareformedlarna kan hjalpa Pensionsmyndigheten att i mote med enskilda
pensionarer hantera pensiondrens forvantan, hjalpa till att 6ka kvaliteten vid
preliminar berdkning innan ansdkan och ge information som kan hjélpa
pensionaren infor och under ansdkningsprocessen.

Informationsinsatserna ger direkt resultat i form av ¢kat antal deltagare pa
motena. Vidare visar vara utvarderingar att det personliga motet ger effekt i
form av att vara budskap faster och de enskilda agerar efter insikterna.

Om omstéandigheterna tillater avser Pensionsmyndigheten aven ateruppta
informationsmoten i fysisk form under 2022.
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3.2.3. Tydligare digital navigering fran behov till ansokan
Pensionsmyndigheten bedémer att en tydligare digital navigering pa
myndighetens webbplats fran behov till ansokan skulle gora det enklare for
enskilda att hitta till information och webbtjansten for anstkan.

Under 2021 har andelen digitala ans6kningar 6kat i stor omfattning. Det
visar pa ytterligare digitalisering av malgruppen men ocksa att den digitala
forandringen har tagit tid.

Att omkring halften av alla ansékningar kommer in via myndighetens
webbtjanst ger myndigheten bade nya méjligheter och nya utmaningar. Att
aven mer komplexa arenden kommer in via webbtjénsten har synliggjort
behovet av ytterligare fortydliganden pa webbplatsen i syfte att méta denna
malgrupps behov av information.

Under 2021 har Pensionsmyndigheten genomfort ett arbete med att spara
flodet fran att enskildas behov av bostadstillagg uppstar till dess att
eventuell ansokan &r provad. Arbetet har bidragit till att fortydliga varfor en
enskild i behov av bostadstillagg kommer i kontakt med
Pensionsmyndigheten och hur myndigheten kan stétta den enskilde att géra
ett for den hen lampligt val i samtliga steg fram till beslut om hen ska
ansOka om bostadstillagg. Insikterna fran detta arbete ar redan delvis
omsatta i information till enskilda och ska fortsatt omsattas under 2022.

Under 2022 kommer Pensionsmyndigheten dven att ytterligare fortydliga
och forbattra informationen och guidningen pa var webbplats om det
digitala ansokningsflodet. Det innefattar bland annat ytterligare
stddmaterial, instruktionsfilmer och guider i olika media for att ge enskilda
an mer hjélp. Detta i syfte att i hogre utstrackning sakerstalla att endast de
som &r berattigade till bostadstillagg gar vidare med ans6kan om forman och
att hjélpa enskilda med att ge in en korrekt ansokan.

3.2.4. Fortsatt arbete med att forbattra blanketter for ansokan

Det finns behov att ytterligare forbattra de fysiska ansokningsblanketterna i
syfte att 6ka andelen korrekta och kompletta ansdkningar. Ofta saknas
uppgifter, alternativt har fel uppgifter angetts pa blanketten. En del i
utmaningen ar att den enskilde omedvetet anger bristfalliga uppgifter. En
annan del i utmaningen &r ett det finns en dvertro pa att Pensionsmyndig-
heten har tillgang till uppgifter som myndigheten inte har tillgang till.

Under 2021 har ett omfattande arbete med att forbattra blanketterna och
tillhorande forsattsblad genomforts. Syftet ar att hoja kvaliteten pa
underlaget i ansdkningsérenden. Under 2022 fortsatter arbetet med
ytterligare forbattringar till ndsta version av blanketterna och utvecklande av
stod for att fylla i dem. Forbéattringar av blanketterna har sin grund i
kundinsikter och testas tillsammans med malgruppen innan
produktionsséttning.
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3.3. Forbattrad hantering av systemgenerade
arenden och utokad automatisering
genom robotteknik

Inom handl&ggningen av bostadstillagg skapas, som har nd&mnts i tidigare
avsnitt’®, systemgenererade drenden. Arbetet med att anvéanda robotteknik
for kunna hantera fler systemgenererade &renden maskinellt istéallet for
manuellt kommer att fortsatta under 2022.

Pensionsmyndigheten har identifierat tva delprocesser!® dar
systemgenererade &renden kan omhandertas med hjalp av robotteknik.
Arbete pagar med att ta fram och genomfora robotiseringen som kan
omhénderta cirka 3 500 respektive cirka 2 350 befintliga arenden. Framtida
systemgenererade arenden undviks da logiken i handlaggningssystemet har
andrats genom systemutveckling.

En annan del i arbetet &r att se dver om det finns drenden som ar obehdvliga
och darmed kan forebyggas genom utveckling av handlaggningssystemet.
Ett exempel pa obehovliga drenden ar de arenden som tidigare skapades vid
omrakning av allmén pension trots att beloppet inte &ndrades och darmed
inte paverkade berékningen av bostadstillagg. Ett annat exempel a&r om en
viss omstandighet kan hanteras vid handlaggning av annat pagaende drende
istallet for att ett nytt drende skapas.

Okad automatisering inom en viss process ger effekt I[6pande medan
atgarder som avser en specifik typ av arenden ger effekt genom att resurser
frigors da de aktuella drendena hanteras mer effektivt. Utokad
automatisering kan darmed frigora resurser som kan anvéandas for att minska
handlaggningstiden for nyansokningar inom bostadstillagg.

3.4. Regelutveckling och regeltillampning

Vid handldggning av bostadstillagg ska ett stort antal omsténdigheter
beaktas och bedomas utifran bestammelser bade i socialforsakringsbalken
och i forvaltningslagen. En éversyn av gallande bestimmelser och
Pensionsmyndighetens tillampning av dessa kan mojliggora en 6kad
automatisering och darigenom en effektivare handlaggningsprocess.

Vilken effekt nedanstaende atgarder forvantas fa behdver analyseras vidare.

18 Se avsnitt 1.2 Nytt systemstod for bostadstilldgg (NBT) och systemgenererade drenden.

19 Den ena delprocessen avser systemgenererade arenden for adressdndringar, en process i syfte att
korrekt adress och adresstyp ska finnas registrerad i Pensionsmyndighetens handldggningssystem. Den
andra delprocessen avser systemgenererade drenden for bolagshdndelser, en process i syfte att korrekt
bolagsinformation finns registrerad i Pensionsmyndighetens handlaggningssystem.
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3.4.1. Bestammelser om handlaggning av arenden
Pensionsmyndigheten ska analysera om myndigheten bor foresla att vissa
handlaggningsregler for bostadstillagg andras eller om det finns legalt
utrymme for myndigheten att dndra sin tillampning av dessa bestammelser i
syfte att effektivisera handlaggningen.

Det géller dels vissa generella fragor sasom vilka utredningsatgéarder som
typiskt sett bor vidtas i en specifik situation och vad som kan anses vara ett
fullgott beslutsunderlag, dels mer specifika fragor om formkrav vid anmélan
om andrade forhallanden och kommunicering av andrade uppgifter.

Utover att ta stallning till om det finns skal att foresla andringar av
nuvarande bestdimmelser eller att justera den nuvarande regeltillampningen
kan det &ven finnas skal att se Gver behovet av att fortydliga myndighetens
rattsliga styrning kopplad till bestdimmelserna.

Vidare kommer Pensionsmyndigheten att analysera om myndigheten bér
foresla att den nuvarande tidsgransen om tolv manader for beviljat
aldreforsorjningsstod bor forlangas.?°

3.4.2. Intern regelutveckling

Pensionsmyndigheten ar bemyndigad att meddela verkstallighetsforeskrifter
nar det galler berédkning av bostadskostnad. Med stdd av detta kommer
myndigheten att arbeta vidare med ett forenklingsforslag géallande berékning
av rantekostnad for lan med sakerhet i bostaden. Forslaget kommer att
analyseras ytterligare och kan komma att resultera i en ny foreskrift.

20 Arenden om aldreférsdriningsstdd hanteras inom produktionsomrade bostadstilldgg.
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4. Planerade atgarder under
perioden 2023-2025

| syfte att minska handlaggningstiderna fér nyansdkningar inom
bostadstillagg planerar Pensionsmyndigheten att genomfora ytterligare
atgarder under perioden 2023-2025.

Pensionsmyndighetens planerade atgéarder under perioden 2023-2025 kan,
pa motsvarande satt som planerade atgarder for 2022, delas in utifran
omradena:

o Vtterligare forbattrad webbansokan,

o fortsatta informations- och kommunikationsinsatser,
e utdkad automatisering genom robotteknik och

o fortsatt regelutveckling.

Omstéandigheter, som vilka effekter redan vidtagna och under 2022
planerade atgarder ger, resurssattning och prioriteringar till foljd av mal i
regleringsbrev etc., paverkar vilka atgarder som kommer att genomforas pa
langre sikt. | manga fall kravs dessutom ytterligare analys for att
Pensionsmyndigheten ska kunna ta stallning till bland annat vilken effekt
viss atgard kan ge och nar densamma kan forvantas intraffa.

Utover ett fortsatt utvecklingsarbete for framtida arenden mojliggoér ett mer
gynnsamt verksamhetsldge att Pensionsmyndigheten prioriterar andra
arendetyper sasom aterkravséarenden och arbete i syfte att minska felaktiga
utbetalningar.

4.1. Forbattrad webbansokan

Inom omradet forbattrad webbansokan kan Pensionsmyndigheten vidta fler
atgarder an vad myndigheten har kapacitet att genomféra under 2022. De
atgarder som planeras for perioden 2023-2025 har till syfte att 6ka antalet
kompletta och korrekta ansékningar, vilket skulle innebara kortare
handlaggningstider.

En atgard ar ytterligare utokad och forbattrad information till enskilda i
samband med anstkan och mojlighet till hjalp med att fylla i ansdkan.
Atgarden bedéms kunna mojliggéra en storre andel kompletta och korrekta
ansokningar.

En annan atgard &r att integrera en preliminar berédkning som en del av
ansokningsflodet. Det beddms kunna minska antalet ansokningar fran
personer som inte uppfyller forutsattningarna for réatt till bostadstillagg.

Ytterligare en atgard ar forbattrad information efter det att ansékan har
lamnats, exempelvis méjlighet att se en inskickad ansokan pa webbplatsen
och paminnelser vid behov av komplettering. Det bedéms kunna minska
antalet kontakter med myndigheten och ¢ka andelen kompletta ansdkningar.
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Ovan namnda forslag till atgarder &r, liksom de atgarder som planeras for
2022, sadana att de kan ge effekt direkt efter genomforande i form av
minskade handlaggningstider inom bostadstillagg och minskad svarstid
inom kundservice.

4.2. Informations- och
kommunikationsinsatser

Pensionsmyndigheten kommer fortsatta arbetet med ytterligare
informations- och kommunikationsinsatser i syfte att 6ka berérda enskildas
kunskaper om bostadstillagg.

De atgarder som planeras inom informationsomradet kommer fortsatt syfta
till att de som inte ar berattigade till bostadstillagg inte far en felaktig
forvantan om att denna ratt finns, att pa lang sikt strava mot att individer
som ansoker om bostadstillagg har ratt till det samt att de som ansoker har
ratt forvantan och tillracklig information infér och under
ansokningsprocessen. Vidare syftar atgarderna till att enskilda — éver tid —
ska fa korrekt information i ratt tid och i ratt kanal gallande sitt
bostadstillagg. Detta i syfte att stdtta den enskilde att gora lampliga val.

4.3. Utokad automatisering genom
robotteknik

Pensionsmyndigheten avser att kontinuerligt arbeta med effektiviseringar
genom utdkad anvéandning av robotteknik. Det finns processer respektive
delprocesser inom Pensionsmyndighetens handldggning av bostadstillagg
som kan komma att erséttas av utokad automatisering. Efter genomford
analys kan arbete paborjas med att ta fram systemstod for utokad
automatisering.

Okad automatisering inom viss process kan ge effekt lopande medan
atgarder som avser en specifik typ av arenden ger effekt genom att resurser
frigors da de aktuella arendena hanteras mer effektivt.

4.4, Regelutveckling

Bostadstillagg ar en forman som provas utifran ett tamligen detaljerat
regelverk dar ett manga omstandigheter och rekvisit ska beaktas och
bedémas. En stor méngd arenden kraver darfér manuell hantering.

Pa langre sikt behdver Pensionsmyndigheten, i samrad med berdrda
instanser, Gvervéga att verka for en forandrad lagstiftning dar grundskyddet
inom pensionssystemet i sin helhet, om mojligt, forenklas for att méjliggora
en mer automatiserad handl&dggning och storre mojligheter for enskilda att
lamna korrekta uppgifter.
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4.5. Okat fokus pd andra arendetyper

Nar verksamhetslaget tillater kommer Pensionsmyndigheten att lagga okat
fokus pa arenden om aterkrav. Detta i syfte att i forsta hand hindra
ackumuleringen av arenden om aterkrav. Darefter kommer
Pensionsmyndigheten att arbeta med att minska antalet aterkravsarenden.

Ett av effektmalen for det nya systemstodet for bostadstillagg (NBT) var att
minska antalet felaktiga utbetalningar och hjalpa enskilda att gora ratt. Detta
skulle ske bland annat genom sa kallad bestandsvard. Bestandsvarden
innebdr kortfattat att Pensionsmyndigheten vid en bestdmd tid efter att
beslut fattats skickar ut informationsbrev till berdérda enskilda. Genom
brevet far de enskilda en paminnelse om skyldigheten att anméla andrade
uppgifter om nagot har forandrats. Arbetet med bestandsvard kommer att
inledas i begransad omfattning for att darefter utbkas genom gradvis

upptrappning.
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5. Hantering av
effekthemtagningen av
systemstodet for bostadstillagg
(NBT)

Inom ramen for projektet NBT har en ny systemlésning inom formanen
bostadstillagg utvecklats och implementerats. Syftet med inforandet av detta
system var att effektivisera och automatisera drendehandlaggningen samt att
forbattra kundnyttan. De forvantade effekterna av det nya systemstddet har
dock inte uppfyllts.

Pensionsmyndigheten genomforde en forsta effektuppféljning under fjarde
kvartalet 2020 och en fornyad uppfoljning under tredje kvartalet 2021.
Effektuppfdljning kommer dven att géras under 2022.

| syfte att 6ka forstaelsen for varfor de forvantade effekterna av
systemstodet for bostadstillagg inte har uppnatts har Pensionsmyndigheten
under hosten 2021 1atit genomfora en extern genomlysning av projektet
NBT. Resultatet av genomlysningen presenteras i rapporten Genomlysning
Effekthemtagning Nytt Bostadstill4agg.?!

Pensionsmyndigheten har gjort en bedémning av vilka atgarder som bor
vidtas for att ytterligare effektivisering ska kunna uppfyllas. |
forekommande fall har myndigheten begért extra medel i syfte att kunna
vidta atgarderna.

5.1. Effektuppfoljning

Vid projektstart beddmdes effektiviseringsvinsten av det nya systemstodet
bli en minskad handlaggning i omfattningen 87 arsarbetare. Detta effektmal
bedoms inte vara uppfyllt. De besparingar som uppstatts, dels genom NBT,
dels genom ett forandrat arbetssétt, innebar att drygt 40 procent av de
estimerade effekterna har uppstatt (36 av 87 arsarbetare, 16 av 39 miljoner
kronor).

Genomforda analyser av NBT visar att en effektivisering endast uppnas for
nyinkomna drenden dér handlaggningen pabdrjas och slutfors omgaende. Pa
grund av det stora antalet pagaende arenden har berdknade effekter i
betydande grad uteblivit.

Under 2021 har produktionsstyrningsstrategin inom produktionsomrade
bostadstillagg andrats till att mer inrikta sig pa nyinkomna arenden med en
arbetsmetod som innebér att alla behov som den enskilde har hanteras vid

21 Genomlysning Effekthemtagning Nytt Bostadstilldgg, 2021-12-17, Forefront Consulting
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ett och samma tillfalle. Detta innebéar battre forutsattningar for
effekthemtagning eftersom NBT mojliggor effektivisering vid handlaggning
av nyinkomna arenden.

Sammantaget har som ovan namnts besparingar motsvarande 36 arsarbetare
realiserats. Det kan till stor del harledas till en effektivisering av den
manuella hanteringen av ansokningsarenden och &ndringsanmalningar,
vilket dr ett resultat av en kombination av battre systemstod, forandrat
arbetssétt och férandrade prioriteringar.

Del av resterande effektivisering bedéms kunna realiseras nér
arendebalanserna har avarbetats. Viss del av effektiviseringsvinsterna bor
dock aterinvesteras i 6kad handlaggningskapacitet.

5.2. Extern genomlysning av
effekthemtagningen av NBT

Pensionsmyndigheten har med hjalp av Forefront Consulting genomfort en
genomlysning av projektet NBT?? i syfte att dka forstaelsen for varfor de
forvantade effekterna av det nya systemstoédet for bostadstillagg inte har
uppnatts. Genomlysningen har genomforts utifran analys av framtaget
projektmaterial och kvalitativa djupintervjuer med nyckelpersoner.

Sammanfattningsvis noteras f6ljande observationer i genomlysningen:

e De forvantade effekterna var inte korrekt analyserade, beddmda och
realistiska och chanserna att uppna onskade effekter var darfor
begransade redan innan projektet startade. Effektiviseringsmalen var
helt enkelt inte realistiska.

e Under projektets gang skiftade fokus successivt fran uppsatta
effektmal till leverans av projektet. Vidare har andringar av projektet
under projektets gang paverkat mojligheterna att uppna effekterna.

e FOréndringar vad galler ledning och styrning av verksamheten har
paverkat mojligheterna att uppna de 6nskade effekterna.

22 Resultatet presenteras i rapporten Genomlysning Effekthemtagning Nytt Bostadstilldgg, 2021-12-17,
Forefront Consulting.
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5.3. Atgarder som kan oka
effekthemtagningen

For att ytterligare besparingseffekter av NBT ska kunna uppsta gor

Pensionsmyndigheten bedémningen att féljande atgarder bor vidtas:

e En total avarbetning av redan inkomna/skapade &renden avseende
bostadstillagg och aterkrav av bostadstillagg, vilket
Pensionsmyndigheten begart extra medel for.

e Kvalitetshojande atgarder i form av exempelvis I6pande
bestandsvard.

e Ett vidmakthallande av nuvarande arbetsmetod Agera direkt.

e Fortsatt utveckling av handlaggningssystemet for bostadstillagg, i
huvudsak i syfte att minska antalet systemgenererade arenden.

En del av de besparingar som effektiviseringen medfor behdver dven pa sikt
aterinvesteras i verksamheten for att uppna onskat resultat inom formanen.
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6. Eventuella konsekvenser for
myndighetens ovriga
verksamhet

Prioriteringen av hanteringen av drenden om bostadstillagg synliggors
sérskilt i Pensionsmyndighetens verksamhetsplan for 2022. Myndigheten
kommer l6pande folja upp och bedéma konsekvenser for 6vrig verksamhet.

6.1. Konsekvenser inom produktionsomrade
bostadstillagg

Under 2021 har produktionsomrade bostadstillaggs formaga att skyndsamt
omhénderta &ndringsanmalningar forbéattrats markant.

Hantering av andringsanmalningar som kommer in via blankett eller
Pensionsmyndighetens webbtjanst har varit nedprioriterad under 2021.
Aven om antalet pagaende arenden &r likvardigt med vad som var fallet
2019 och 2020 &r andelen drenden som &r aldre dn sex manader (cirka 23
000) historiskt sett mycket hdg. Nér de aktuella d&rendena omhéndertas
kommer de resultera i ett stort antal bade komplexa och tidskravande
aterkravsarenden dar felutbetalningen som ska aterkréavas uppgar till hoga
belopp.

Hanteringen av aterkravsarenden ar till foljd av myndighetens
budgetsituation fortsatt nedprioriterad, vilket innebdr att antalet
aterkravsarenden fortsatt 6kar.

6.2. Konsekvenser for myndighetens ovriga
verksamhet

6.2.1. Utvecklingsinsatser

Genomfdrande av planerade atgarder inom bostadstilldgg, sasom forbattring
av webbansdkan for bostadstillagg och utdkad automatisering med hjélp av
robotteknik, kréver resurser i form av utvecklingsinsatser. Under 2022
bedéms prioriteringen av bostadstillagg sammantaget inte medfora nagra
omfattande konsekvenser for myndighetens utvecklingsinsatser i ovrigt.

Utvecklingen inom bostadstillaggsomradet kommer ske utifran budget for
detta andamal och behovlig utveckling pa grund av
inkomstpensionstillagget har i huvudsak hanterats under 2021.

Det kan idag forutses att ett eventuellt inforande av det nya “garantitillagg”
som den tidigare regeringen och Vansterpartiet kommit 6verens om kan
komma innebéra behov av omfattande omprioriteringar i myndighetens
utvecklingsverksamhet. Vilka konsekvenser detta kommer att fa pa
bostadstillaggsomradet &r idag inte mojligt att forutsaga.
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6.2.2. Informations- och kommunikationsinsatser
Informationsinsatser ar en del av de atgarder som Pensionsmyndigheten
planerar att genomfora inom omradet bostadstillagg. Prioritering av dessa
insatser kan innebdra att annan extern information riktad till sparare och
planerare nedprioriteras. Omvant kan en omprioritering till
informationsverksamhet inom andra omraden, exempelvis information
rérande det ovan namnda “garantitilligget” innebdra att information pa
bostadstillaggsomradet far sta tillbaka.

6.2.3. Rattsligt utvecklingsarbete

Visst planerat rattsligt utvecklingsarbete kan behova senareléaggas pa grund
av genomfdrandet av ovan angivna atgarder inom omradet bostadstillagg.
Aven deltagande i samverkan med andra myndigheter i rattsligt
utvecklingsarbete, exempelvis eSam och vissa digitaliseringsinsatser, kan
komma att behdva nedprioriteras.

Paverkan pa évrig verksamhet kan bli storre och ar beroende av i vilken
utstrackning det finns behov av réttsligt stod vid arbete med de atgarder som
planeras i syfte att forbattra verksamhetslaget inom bostadstillagg.
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