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1 Sammanfattning

Pensionsmyndigheten fick i regleringsbrev 2013 i uppdrag att redovisa hur arbetet
med att starka konsumenternas stallning pa pensionsomradet fortskrider. |
redovisningen ska ingd hur myndigheten arbetar med att ge vagledning till
pensionssparare och pensiondrer, hur myndigheten arbetar proaktivt for att férebygga
problem for konsumenten och hur myndigheten samverkar med andra myndigheter,
arbetsmarknadens parter och andra aktorer for att ta fram och tillgangliggtra
information samt i dvrigt framja konsumentstarkande atgarder. Pensionsmyndigheten
ska aven ta fram relevanta matt for att folja effekterna av arbetet med att starka
konsumenternas stallning pa pensionsomradet, samt paborja redovisning av dessa.

Uppdraget ska redovisas till Regeringskansliet (Socialdepartementet) senast den 1
november 2013.

Under 2013 har myndigheten inforlivat konsumentuppdraget i verksamheten genom
att utveckla det nya uppdraget och driva det som en del av vart linjearbete. Hittills har
verksamheten prioriteras inom ramen for befintlig verksamhet. Fran ar 2014 har
Pensionsmyndigheten fatt tilldelade medel specifikt for konsumentuppdraget vilket
mojliggor en 6kad utvecklingstakt. Under aret har vi prioriterat nedanstaende
aktiviteter.

Végledning till pensionssparare och pensionarer

o Vi har tagit fram ett segmenteringsramverk vilket gett myndigheten en bra grund
for att kunna malgruppsanpassa informationen pa fler satt an tidigare. Anpassade
budskap till olika malgrupper och i vissa livssituationer kraver bade mer utveck-
lingskostnader samt resurser som erbjuder informationen. Det innebér att i takt
med att vi forflyttar var informationsverksamhet fran att vara reaktiv och generell
till att bli mer malgruppsanpassad och uppsokande kommer ocksa myndighetens
kostnader Oka.

e Vi har fortsatt arbetet med att malgruppsanpassa orange kuvert, andra utskick
samt vara kampanjer men dven borjat distribuera information hos andra
informationsgivare i form av vidareinformattrer samt till andra webbplatser. Vi
kommer att fortsdtta det arbetet och den nya beslutade konsumentportalen
kommer troligen innebéra dkad resursatgang kommande ar. Vi har aven forandrat
delar av var informationsverksamhet fran att erbjuda generella informationer till
att malgruppsanpassa dem och genomfdra informationer pa nya arenor.

o For att forbattra den individuellt anpassade informationen har vi under 2013
fortsatt arbeta med informationsuppdraget i kombination med foérberedelser infor
satsningen prognos till alla. Aktiviteterna i informationsuppdraget har handlat om
att i samverkan med branschen arbeta med prognosstandard, fullmaktsnod, verkat
for att fler ska sprida prognosen via distribuerad webb samt att arbeta for att en
annu storre andel av det totala kapitalet ska finnas med i prognosverktyget. Utéver
det har vi forberett och utvecklat infér den kommande satsningen dar vi dven ska
verka for att fler ska ta del av informationen om hela sin pension. Vi har ocksa
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behdvt prioritera om utvecklingen inom befintlig verksamhet, bland annat for att
klara myndighetens stora satsning Prognos till alla.

Proaktivt arbete for att forebygga problem for konsumenten

e Via media har vi framst fokuserat pa att informera om forvaltningsbolag och deras
tjanster.

e Under 2013 har Pensionsmyndigheten tagit emot ett flertal klagomal fran pen-
sionssparare och pensionarer som har handlat om radgivnings- eller forvalt-
ningsforetag. Kontakt har tagits med antingen foretagets ledning (VD) eller regel-
verksansvarige for att komma till ratta med problemet alt. évervdga om kontakter
ska tas mellan Pensionsmyndigheten och i forsta hand Konsumentverket. | ett av
dessa fall har Pensionsmyndigheten varit i kontakt med Konsumentverket under
2013 och da gallde fragan otillaten marknadsféring genom att felaktigt beskriva
historisk avkastning fér en fond. Konsumentverket fattade i det fallet ett beslut
med vitesforelaggande, varfor foretaget upphorde med marknadsforingen pa det
sattet.

Samverkan

e Enligt regleringsbrevsuppdrag har Pensionsmyndigheten, Finansinspektionen och
Konsumentverket traffats och diskuterat framtida samverkan. Som ett steg i att fa
béttre kunskap om pensionssparares stéllning som konsumenter inom
pensionsomradet har myndigheten i samverkan med Finansinspektionen och
Konsumentverket genomfort en undersokning angaende marknadsforing av
finansiella tjanster. Infor 2014 sker en analys av resultatet for eventuellt beslut om
kommande konsumentstddjande aktiviteter. Pensionsmyndigheten har inlett en
dialog med Konsumenternas Bank- och Forsakringsbyra i syfte att se dver
framtida samverkan samt hur vi gemensamt kan arbeta mot malet att
pensionssparare och pensionarer ska bli battre konsumenter inom pensions-
omradet.

e Som en del av forankringen av satsningen prognos till alla traffar representanter
fran Pensionsmyndigheten och Min Pension olika branschaktorer.

e Inom ramen for prognosstandard samt i var informationsverksamhet har
myndigheten samverkat med branschen, arbetsmarkandens parter och andra
aktorer.

Pensionsmyndigheten har valt ett antal matt och méatetal som syftar till att pavisa
effekterna en mer forutsebar ekonomisk situation for pensionssparare och pen-
sionarer, och att de darmed har mgjlighet att fatta medvetna beslut i pensionsfragor .
Vi avser att mata kvalité och tillganglighet pa informationen, hur manga som tagit till
sig informationen, hur de uppfattar informationen samt om den gett dem det besluts-
underlag de anser sig behdva. Vi avser dven att folja indikatorer som pekar mot att det
erbjuds bra pensionsprodukter till pensionssparare och pensionarer och déarmed
uppnar vi ett 6kat konsumentskydd . Har kommer myndigheten att félja Konsument-
verkets matt som ar konsumenternas upplevelse av transparens i pensionstjanster. Vi
kommer &ven folja klagomal pa produkter som inkommer till oss eller dvriga
organisationer.
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2 Uppdrag

Néar Pensionsmyndigheten bildades 2010 bestod uppdraget av tva delar, att
administrera den allménna pensionen och att informera om hela pensionen. Uppdraget
kompletterades dessutom 2010 med ett informationsuppdrag som évergripande
innebdr att myndigheten ska verka for att den pensionsspararens och pensionarens
pensionskapital ska finnas samlat pa Min Pension.

Myndigheten fick i 2012-ars regleringsbrev ett uppdrag att utreda hur myndighetens
ansvar, som opartisk aktor, kan se ut for fragor som rér pensionssparares och pensio-
narers behov av kunskap och information for att ta tillvara sina intressen inom pen-
sionsomradet och att starka sin stallning som konsumenter. Pensionsmyndigheten
lamnade i november 2012 in en rapport med forslag pa myndighetens ansvar och roll.

Regeringen har utifran rapporten som lamnades in i november 2012 gett
Pensionsmyndigheten ett uppdrag 2013-ars regleringsbrev att starka pensionsspararnas
och pensionarernas stallning som konsumenternas inom pensionsomradet.
Pensionsmyndigheten ska den forsta november redovisa hur det arbetet fortskrider. |
redovisningen ska ingad hur myndigheten arbetar med att ge vagledning till
pensionssparare och pensionarer, hur myndigheten arbetar proaktivt for att forebygga
problem fér konsumenten och hur myndigheten samverkar med andra myndigheter,
arbetsmarknadens parter och andra akttrer for att ta fram och tillgangliggéra
information samt i 6vrigt framja konsumentstarkande atgarder. Pensionsmyndigheten
ska dven ta fram relevanta matt for att folja effekterna av arbetet med att starka
konsumenternas stallning pa pensionsomradet, samt pabdrja redovisning av dessa.
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3 Vagledning till pensionssparare och pensionarer

For att astadkomma battre vagledning till pensionssparare och pensionarer har
myndigheten delat upp arbetet i malgruppsanpassad information och individanpassad
information. Den malgruppsanpassade informationen anvands i kommunikation med
flera individer. Den individanpassade informationen ges i kontakt med enskild
pensionssparare eller pensionar.

3.1 Malgruppsanpassad information

For att framgangsrikt nd ut med generell information behover informationen till
pensionssparare och pensionarer malgruppsanpassas. Anpassning kan till exempel ske
genom att anvanda parametrar som alder, livshandelser eller kunskap- och intresse for
pensionsfragor. Under 2013 har myndigheten i syfte att ytterligare forbattra traffsaker-
heten i informationsinsatserna, arbetat med att ta fram ett segmenteringsramverk for
pensionssparare. Detta ramverk delar in pensionsspararna baserat pa alder och intresse
och kunskap fér pension. Under 2013 har vi utvecklat ett motsvarande ramverk for
pensionarer som ska implementeras under 2014. Genom att utforma information och
tjanster efter segmentens olika behov och forhallningssétt till var information raknar vi
med att fa fler pensionarer och pensionssparare att ta till sig informationen. Det sker i
form av riktade utskick, orange kuvert, vidareinformatdrer, sociala medier, telefoni,
web, media, informationstraffar pa foreningslokaler mm.

De som inte &r intresserade och inte sjalva kanner till sitt behov kommer att inte att
soka upp Pensionsmyndigheten. Det kravs alltsd omfattande informationsinsatser i
externa kanaler (TV, radio, tidningar, internet) for att na dessa grupper. Under de
kommande aren planerar vi att forflytta var informationsverksamhet fran att vara
reaktiv och generell till att bli malgruppsanpassad och uppsokande. Vi ser ocksa Gver
mojligheterna till att na ut med information via andra informationskanaler, sa kallade
vidareinformatorer. | takt med att vi blir mer uppsdkande och vénder till de som vi
antar & mindre intresserade blir utmaningarna stérre och det krdvs hogre insatser.

Under 2014 kommer myndigheten att genomfdra en kartlaggning av jamstalldhet
vilket kan komma att leda till forandringar i var malgruppsanpassade verksamhet.

3.1.1 Kampanjer

Pensionsmyndigheten har genomfort ett antal malgruppsanpassade kampanjer med
generella budskap i syfte att ge information om vad som bygger upp ett pensions-
kapital. Vi hanvisar alltid till pensionsprognosen i vara kampanjer. Vi ger dven anpas-
sade budskap till olika malgrupper och i vissa livssituationer.

Pensionsmyndigheten har sedan bildandets arligen genomfort en informationskampanj
i samband med utskicket av det orange kuvertet som syftar till att skapa ett intresse for
pension och som leder till prognos.

En speciell kampanj som Pensionsmyndigheten medverkade pa var Almedalsveckan
2013 i Visby. Vi hade en kallarlokal dar besokarna enbart genom att legitimera sig
kunde fa en prognos vilket var uppskattat av besékarna.
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Ut6ver detta anordnade myndigheten tva seminarier samt deltog pa flera andra.

3.1.2 Distribuering av Orange kuvert

Det orange kuvertet distribueras 2013 pa tva olika satt med samma innehall, via
pappersutskick samt via PDF pa webben. Under 2013 var innehéllet malgruppsanpas-
sat utifran intjanat kapital samt alder, samma parametrar kommer vara underlag i
utskicket 2014. Under aret har vi forfinat informationen och implementerat myndig-
hetens segmenteringsramverk som grund for att i storre omfattning ge en mer mal-
gruppsanpassad information i 2014 ars digitala orange kuvert. 2014 ars digitala kuvert
har aven som syfte att i tydligare omfattning fa pensionssparare att ga vidare till steg 2
i beslutstrappan, se kapitel om Prognos till alla. Det digitala orange kuvertet kommer i
annu storre omfattning malgruppsanpassas och leda in mot prognos. Via det digitala
orange kuvert kommer vi erbjuda simuleringstjanster som svarar pa de dvergripande
budskapen om vad som paverkar pensionen., se kapitel om simulering.

3.1.3 Informationsverksamhet

Myndighetens fem informatorer nar ca 26 000 personer i ca 600 foredrag per ar. Dels
bjuder vi via annonser i lokalpress in till foredrag for de som snart ska ga i pension, sa
kallade 60+ foredrag, dels aker vi ut pa forfragan och haller foredrag pa arbetsplatser
samt for foreningar och organisationer. Den storsta delen av verksamheten bestar av
bestéllda foredrag.

Dessutom finns en annan del dar vi erbjuder utbildning av andra organisationers for-
sakringsinformatorer, till exempel LO och PRO:s fortroendevalda, en sa kallad
vidareinformattrsutbildning.

Under 2012-2013 gjordes en storre undersokning av vara informationsméten av Sifo.
En av slutsatserna var att vi har en mycket bra foredragsverksamhet, men att vi borde
malgruppsanpassa vara foredrag for att na ut battre och mer effektivt. Strax fore
undersokningen kom Finansinspektionens utredning om riskgrupper for privatekono-
miska fragor. Samtidigt gjordes vart stora segmenteringsarbete. Finansinspektionen
har i en tidigare rapport identifierat olika riskgrupper i samhéllet vad géller finansiella
kunskaper. Pensionsmyndigheten har utifran denna rapport samt ur egna erfarenheter
valt att prioritera nagra av dessa grupper.

Mot bakgrund av detta &r de malgrupper vi nu prioriterar i var uppsokande verksamhet
i stort sett de riskgrupper som identifierats av Finansinspektionen. Anledningen till det
ar att just dessa grupper séllan soker upp Pensionsmyndigheten av egen kraft, dels
foredrar muntlig information framfor information pa webb och i broschyrer.

De tre prioriterade malgrupperna for var uppsékande foredragsverksamhet ar saledes:
individer med lag inkomst, andra sprakgrupper och egenforetagare. Dessutom kommer
vi gora speciella insatser for aldre pensionérer som har ratt till bostadstillagg men som
inte sokt.

Lag inkomst
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Myndigheten har arbetat fram ett specialanpassat foredrag for denna malgrupp. Vi
arbetar ocksa fram olika metoder for att fanga intresset i denna malgrupp samt utvér-
derar insatserna och férandrar infér kommande satsningar for att metodiskt Iara oss
hur vi nar dessa grupper. Vi arbetar har tillsammans med olika organisationer for att
hitta nya arenor, till exempel Fredrika Bremerforbundet och Sédersjukhuset. Vi ser
ocksa dver om vi ska delta pa massor som denna malgrupp besoker.

Andra sprékgrupper

Sedan ett par ar tillbaka har Pensionsmyndigheten en val utvecklad vidareinformators-
verksamhet. Mot andra sprakgrupper kommer denna typ av utbildning ga ut pa att
utbilda personalen vid medborgarkontoren i sédra och norra Stockholms fororter. Eve-
ntuellt direkt dven i Goteborg och Malmo samt langre fram pa fler orter i landet. For
att na ut mer jamnt éver landet behover det tillséttas fler resurser samt hitta flera sam-
arbetspartners.

Vi har éven tagit kontakt med ett tjanstepensionsbolag som har ett bra utbud for denna
malgrupp. Eventuellt kommer vi att bidra med att utbilda deras kundservice for andra
sprak.

Egenféretagare

En stor insats inom Kkort &r att delta vid egenforetagarmassan i Alvsjo 3-5 oktober. Vi
haller bade foredrag om vad egenforetagare ska tanka pa och maéter deras fragor. Sam-
tidigt fornyar vi vara webbsidor som ar riktade till egenféretagare och kommer att
lagga ut bade information och lankar till var webbplats pa verksamt.se.

Vi utarbetar ett nytt foredrag for egenforetagare och for de som startar eget for denna
massa, men &r tankt att kunna hallas vid specialforedrag, egeninitierade eller pa mas-
sor, tillsammans med Skatteverket med flera. Aven har behover vi fundera pa hur vi
nar ut mer rikstackande.

Pensionarer som har rétt till bostadstillagg

Pa samma satt som vi uthildar informatorer vis medborgarkontoren kommer vi for de
pensionarer som har rétt till bostadstillagg att vidareutbilda Svenska kyrkans personal,
Gode man samt Budget-och skuldradgivare under hosten 2013 och varen 2014.

For att na denna grupp planerar vi aven ett eller flera direktutskick med inbjudan till
sammankomst med Bostadstillaggsinformation dar vara kundvagledare och
informattrer medverkar.

Vidareinformatdrsverksamhet

For att ytterligare bredda var informationsinsats har vart arbete fortsatt med att utbilda
vidareinformatorer under 2013. | samarbete med andra organisationer forstarker vi
deras informattrer med fordjupade kunskaper om den allménna pensionen. Vidare-
informatorsutbildningarna har tva huvudspar. Ett dar vi har hand om hela uthildningen
sjalva och dar den ar koncentrerad till den allmanna pensionen. Malet for verksam-
heten ar att mellan 300-350 vidareinformatorer ska utbildas varje ar. Utbildningarna
har hittills varit inriktade pa fackliga foretradare hos LO och kommunernas budget-
och skuldradgivare. Det andra sparet syftar till att utbilda vidareinformatorer for att
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informera om pensionsrelaterade formaner som bostadstillagg till pensionarer samt
forandringar i systemet.

Vi finns dven med i Gilla Din Ekonomi, ett natverk av myndigheter, radgivnings-
byraer, organisationer och foretag som arbetar for att 6ka det privatekonomiska
sjalvfortroendet hos allmanheten. Natverket ingar som en del i det uppdrag som
Finansinspektionen fatt av regeringen for att informera och initiera privatekonomisk
utbildning.

3.2 Individanpassad information

Pensionsmyndigheten har som mal att erbjuda véagledning till pensionsspararen och
pensionaren sa ska kunna avgora om hon/han vill/behdver agera samt pa vilket satt.
For pensionsspararen kan det handla om val i olika livssituationer, att spara, jobba
langre, forhandla fram tjanstepension, betydelse av flera ar av deltidsarbete har for
pensionen, vad avgiften for sparandet far for effekt i minskad pension, hur skatte-
effekterna paverkar.

3.2.1 Prognos till alla

Av ca 5,5 miljoner pensionssparare ar idag ca 1,7 miljoner registrerade pa Min
Pension. Resterande ca 3,8 miljoner saknar alltsa information om hela sin pension. Av
dessa berdknas, mycket dverslagsméssigt, ca 1,5 miljoner éverhuvudtaget inte ta del
av information via webben utan maste nas genom andra kanaler. De ca 2,3 miljoner
som aterstar kan nas via webben med budskap och verktyg som ger vagledning - men
det maste ske utifran pensionsspararnas egna villkor och forutsattningar for att bli
framgangsrikt.

Under 2014 ska Pensionsmyndigheten erbjuda pensionssparare helhetsinformation om
sin pension samt mojlighet till prognos genom att pensionsspararen sjalv ska kunna
vdlja informationskanal. | samband med orange kuvert erbjuder vi pensionsspararna
mojligheten att fa en helhetsinformation av sin pension med mojlighet att gora en
prognos pa flera olika sétt. | en s.k. fripassagerare i orange kuvert 2014 fragar vi
pensionsspararen om hur han/hon vill ha sin pensionsinformation. Utéver méjligheten
att sjalv ga in pa den webbaserade tjansten vidgar vi antalet kanaler och erbjuder tva
nya kanaler, telefon och personligt mote. Vi ser aven 6ver mojligheten att kunna fa
prognos pa papper 2015. Genom att dessutom bifoga en pin-kod direkt i orange
kuvert bedomer vi att en viktig “troskel” kan undanrdjas och att fler registrerar sig pa
Min Pension och gér pensionsprognoser.

Malgruppen for denna satsning ar i forsta hand pensionssparare Gver 28 ar med
intresse for sin pension men som &nnu inte aktivt anvander webbtjansten
minpension.se eller har valt att fa orange kuvert digitalt. | samband med utskicket &r
planen att vi genomfér en omfattande informationskampanj for att skapa intresse.
Végledning av helhetsinformationen och méjlighet till prognos innebar att vi vagleder
i de delar som prognosen ar uppbyggd kring samt hanvisar till ratt aktor vid djupare
fragor om tjanstepension och privat pensionssparande. Den allmanna pensionens delar
kan vi ge helhetsinformation pa.
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| samband med att manga fler pensionssparare far tillgang till sin pensionsprognos
under 2014 stalls fler foljdfragor fran kunderna. Detta galler speciellt vid muntlig
kommunikation dar kunden kan ha ett intresse av fordjupad information kring
pensionsrelaterade fragestallningar. Nar Pensionsmyndigheten svarar pa dessa fragor
kommer man att tillampa principerna for hur myndigheten ska kommunicera, dvs.
vara objektiva och sakliga, konsumentstddjande och informera om helheten.
Pensionsmyndigheten kommer inte att ge rad i individuella val kring olika
pensionsprodukter. En rad fragor kommer vi att vidareférmedla till ratt instans, vilket
kan vara t.ex. valcentral, enskilt pensionsbolag eller till Konsumenternas
forsakringsbyra. Konsumenternas forsakringsbyra hanvisar vi bl.a. till da kunden
soker produktjamforelser och utvéarderingar. Nar det galler fragor kring specifika
produkter kommer vi att hanvisa dessa vidare in till pensionsbolagen eller deras
foretradare med hansyn tagen till hur pensionsbolagen sjéalva vill styra kundflddet.

Myndighetens uppgift ar att vagleda pa ett sadant satt att kunden blir varse hur
hennes/hans pensionssituation ser ut och blir starkt i sin beslutsformaga pa
pensionsomradet. Uttryckt i en beslutstrappa for finansiella tjanster kommer
Pensionsmyndigheten i forsta hand att mota kunden i trappans tva forsta steg,
Identifiera respektive Definiera, dar kunden soker fakta och analyserar sin egen
situation. Detta beskrivs av bilden nedan (not. bilden bygger pa Anders Andersons och
Fredric Korlings bild av individens beslutstrappa i rapporten Battre reglering av
konsumentinformation pa omradet for finansiella tjanster,
Finanasmarknadskommitténs rapport nr 10) :

ager@

Utvardera

eVardera sitt
urval av
produkter mot
varandra

Viélja
eValja produkter

Definiera

eDefiniera vilka
steg man vill
ta, satta sina
egna ramar

Identifiera

*Bli varse sin
personliga

situation och
sitt behov
) |
Prognos i fokus Produkt i fokus

Bild 1 Pensionsmyndighetens roll i beslutstrappan

3.2.2 Simuleringar
Vi kommer &ven erbjuda de pensionssparare som gar in via digitalt orange kuvert eller
den sérskilda kampanjsiten ett antal simuleringar som sammanfattas nedan.
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o Jamfor allménna pensionen med andra genom att ge en forklaring till prognos-
siffran i arsheskedet genom att jamfora mot genomsnittlig prognos i motsvarande
inkomst- och aldersspann. Simuleringen baseras pa alder, manadslén och prognos-
siffran i arsbeskedet och svarar pd om du ligger hogre-, lagre eller enligt genom-
snittet for andra i samma alder och med samma inkomst.

e Se hur arbetslangd paverkar pensionsstorleken och visa hur val av olika alders-
intervall paverkar pensionsstorleken. Simuleringen baserar pa alder nar du bérjar
jobba och alder nar du planerar att ga i pension och svarar pa om pensionen blir
1ag, medel eller hog.

e Visa hur mycket som satts in i tjanstepension per manad vid olika inkomst-
intervall. Simuleringen baseras pa manadslon och svarar pa hur mycket som
betalas in till din pension per manad.

e Se hur stor tjanstepensionen blir per manad baserat pa manadsinkomst. Simule-
ringen baseras pa manadslén och svarar pa hur stor tjanstepensionen blir per
manad om du véljer att ta ut tjanstepension hela livet, under 10 ar eller under 5 ar.

e Hjalpa anvandaren att forsta ifall de har tjanstepension eller inte. Simuleringen
baseras pa vart du jobbar och ifall kollektivavtal finns och svarar pa ifall du har
tjanstepension eller inte samt information om hur du ga kan till vaga for att ta reda
pa mer information fran din arbetsgivare.

e Ger vagledning om ett eget pensionssparande och visar alternativ till sparande
sdsom hogre amortering pa bostadslan etc. Simuleringen ger vagledning om utfall
att pensionsspara sjalv baserat pa annat sparande, bostadssituation och inkomst.

Simuleringarna ar baserade pa de uppgifter som pensionsspararen sjalv anger och inte
pa faktiska underlag. For att simulera pa tjanster inom tjanstepensionen eller den
privat pensionssparande kommer vi hdnvisa till Konsumenternas tjanster.

Nar det kommer till fragor om val inom premiepensionen erbjuder vi Fondvalsguiden.

3.2.3 Distribuerad web

Arbetet med distribuerad webb drivs av Min Pension inom ramen for ordinarie verk-
samhetsplan. P4 grund av den gemensamma satsningen Prognos till alla har vissa delar
inom verksamhetsplanen fatt prioriterats ner. En ny policy har tagits som innebar att
andra aktorer an de som levererar information till Min Pension ska kunna distribuera
sajten via t.ex. sitt Intranat mot en avgift. Det ar en avvikelse fran den policy som
tidigare varit radande da man enbart har haft méjlighet att distribuera Min Pension om
man ar informationsldmnare. Intresset for detta kommer troligtvis inledningsvis att
vara storre foretag. FOr pensionsspararen innebdr distribuerad web att helhetsinfor-
mationen om pension finns tillganglig pa fler arenor déar pensionsspararen kan fatta
intresse for informationen.

3.2.4 Prognosstandard
En gemensam prognosstandard ger méjlighet att ge pensionsspararen svar pa fragan
vad de kan forvanta sig nar de gar i pension. Darfor ar prognosen ett manadsbelopp
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som beraknats med utgangspunkt fran hypotesen oférandrade inkomster, premie-
inbetalningar och oféréandrade lagregler och andra regler. Dock raknas den om med
grund i 6kade livslangder enligt SCB:s prognos for huvudscenariot.

Det dr en stor konsumentnytta da det motsvarar ett jamforpris i butiken eller i
Taxifonstret. Nu finns standarden om man gar in pa Min Pension men i alla de utskick
som respektive bolag gor tillampar de sina egna antaganden.

3.2.5 Fullmaktsnod

E-delegationen har tidigare gett Pensionsmyndigheten i uppdrag att analysera forut-
sattningarna for att skapa en elektronisk fullmaktsnod inom forsakringsomradet.
Olika l6sningsalternativ for en elektronisk fullmaktsnod har identifierats i forstudien
2012 och analyserats och utvarderats i en fordjupad férstudie 2013.

Syftet med fullmaktstjansten ar att skapa 6kad individnytta for privatpersoner, myn-
digheter och foretagare pa ett tryggt och sakert satt samt genom att forenkla, effekti-
visera och Oka rattssékerheten i fullmaktshanteringen.

Projektet for forsakringsfullmakter presenterade i januari en férdjupad forstudie-
rapport. Ett 16sningsforslag till en elektronisk fullmaktsnod var Kklart i juni.

| arbetet med den elektroniska fullmaktsnoden star vi nu infor att branschen ska
komma 6verens och besluta om dgande, styrning, organisation och affarsmodell.
Parterna har inlett en dialog i positiv anda med ett gemensamt intresse att enas kring
en elektronisk fullmaktsnod.

En 6verenskommelse forvantas ske mellan Svensk Férsakring, Svensk Forsakrings-
formedlares forening och Pensionsmyndigheten under senhdsten av 2013 for att
komma till ett beslut om ett genomférande. Utvecklingen kan tidigast starta borjan av
2014 och ett inforande kan eventuellt vara mojligt under 2014.

Pensionsmyndigheten kommer vara med och lanefinansiera en utveckling och tittar nu
pa hur det ska ske.

For att kunna ga in i ett genomforande kravs att ett aktiebolag bildas. Forslaget ar att
Svensk Forsakring och Svenska Forsékringsférmedlares forening (SFM ) blir nodens
agare. Styrelsen ska dels besta av dgarna och dels av Pensionsmyndigheten som blir
ordférande. Till sin hjalp har styrelsen en samverkansgrupp med medlemmar fran bl.a.
valcentraler. Konsumentorganisationerna deltar via samverkansgruppen for att saker-
stélla konsumentnyttan. Aktiebolaget ska inte vara vinstdrivande och genom att sam-
ordna administrationen med andra bolag i ”’sfaren” kan verksamheten bedrivas kost-
nadseffektivt. Bolaget tar betalt genom en kombination av fasta och rorliga avgifter
for samtliga aktorer.

Ett av Pensionsmyndighetens viktigaste mal och uppdrag &r att fler ska fa 6kad kun-
skap och forstaelse for vilken total pension man kan forvanta sig, och pa sa vis bli
béattre rustade som konsumenter. Konsumentundersokningen som utredningen om
fullmaktsnoden genomfort visar att den l6sning som foreslas kan ge en stor nytta for
individen och har ett stort konsumentintresse. En elektronisk 16sning ger medborgaren
en mer sammanhallen hantering och kontroll 6ver sina fullmakter pa ett sakert och
effektivt sétt. For Pensionsmyndigheten dr konsumentnyttan det viktigaste skalet till
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att medverka i projektet. Konsumentnyttan &r att det ska bli enklare for pensions-
spararna att fa:

» Ensamlad 6verblick 6ver sina fullmakter
« En 6kad insyn och kontroll dver sina fullmakter

» En storre sdkerhet som ger trygghet

3.2.6 Nationell stallforetradartjanst

Det har pagatt ett projekt avseende Nationell stallforetradartjanst som innebéar en
effektiverare hantering av stéllforetradarbeslut for gode méan, éverférmyndare och
forvaltare. Pensionsmyndigheten har i samverkan med berérda myndigheter tagit fram
underlag for att kunna fatta beslut om att starta utvecklingen av en nationell stallfore-
tradartjanst. Lagandringsforslag ar skickat till justitiedepartementet och vi en invantar
lag-/forordningsandring. Det &r &nnu inte bestdmt var en utveckling ska ske.
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4 Ovriga konsumentstarkande atgarder

Den tredje och sista delen i inriktningen &r den del som ar ny for myndigheten. Har
behover vi starta forandringen genom att skapa processer, arbetssétt, kompetens med
mera for att starka pensionsspararnas och pensionérernas stallning som konsumenter.
Detta innefattar bade att arbeta aktivt och paverka forval och foresla andringar i
regelverken men aven att paverka de aktorer som finns inom pensionsomradet. Denna
del stoder dven de andra tva inriktningarna eftersom vi dar behdver kunna ta stallning
till olika tjdnster och produkter for att kunna ge bra vagledning och information.
Denna del motsvarar till stor del steg 4 i beslutstrappan.

Inriktningen rymmer ett flertal aktiviteter som behover organiseras, planeras och
resurssattas pa myndigheten. | nagon omfattning bedrivs idag verksamhet pa myndig-
heten som kan ségas ha ett konsumentstérkande syfte. Redan myndighetens informa-
tionsuppdrag syftar till att pensionssparare och pensionarer ska forsta helheten och
vilka faktorer som paverkar den slutliga pensionen. Informationen ger pa det sattet ett
visst skydd mot att som konsument gora val pa pensionsomradet som inte ar med-
vetna, motiverade eller lampliga. Har &r samarbetet med Minpension centralt.

For att fullt ut arbeta proaktivt i konsumenternas intresse kommer myndigheten att
behdva etablera och utveckla en rad verksamheter som inte finns idag. En sadan ut-
veckling kommer att behdva ske etappvis och under en tidsrymd som stracker sig
langre bort &n utgangen av 2013.

I valet av konsumentstarkande atgarder behover viss samordning ske internt samtidigt
som myndigheten bor ta vara pa de mojligheter till samverkan med
Finansinspektionen och Konsumentverket som bedoéms nodvandiga for att atgarderna
ska fa basta maojliga genomslag pa finansmarknaden. En utgangspunkt har ar att de
tjanster och produkter som marknadsfors och séljs inom pensionsomradet ocksa ar en
del av det utbud som finns pa finansmarknaden. Har & Konsumenternas Bank- och
finansbyra dven en given samverkanspart.

For att myndigheterna tillsammans ska kunna astadkomma ett 6kat konsumentskydd
hér, finns starka skal for att genomféra aktiviteter i ett samverkansarbete som har det
tydliga syftet att vara en motvikt till de aktorer som finns pa finansmarknaden och som
med olika tjanster och produkter t.ex. vander sig till pensionsspararna och pen-
sionérerna. Det dr ett faktum idag att dessa produkter ofta & komplicerade och darfor
kan vara svara att forsta och vardera utifran risk, nytta och kostnader, inte minst efter-
som resultatet av sparandet i regel inte syns forran langt fram i tiden. Till det kommer
att konsumenten ofta befinner sig i ett kunskapsunderlage. Enkelt uttryckt finns en
obalans mellan parterna pa finansmarknaden som Pensionsmyndigheten tillsammans
med Finansinspektionen och Konsumentverket har anledning att utjamna.
Pensionsmyndigheten har inte bedémt att den nya inriktningen foranleder nagot behov
av storre organisationsforandring utan snarare forandringar av ansvarsomraden, pro-
cesser och arbetssatt.

4.1 Samverkan med tillsynsinstanser
Pensionsmyndigheten har genomfort ett méte med Finansinspektionen och
Konsumentverket inom ramen for vara konsumentuppdrag i regleringsbreven dar
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formerna for kommande samverkan diskuterades. Ett forsta mote med
Konsumenternas bank- och finanshyra har genomforts dar gemensamma berérings-
punkter diskuterades och forslag pa vidare samverkan.

4.2 Atgirder i anledning av att klagomal pa rddgivnings- och
forvaltningsforetagen
Pensionsmyndighetens kundservice tar arligen emot ett stort antal samtal (d4ven mail
forekommer) fran pensionssparare och pensionarer som framfor klagomal pa olika
radgivnings- och forvaltningsforetag. Ofta géller klagomalen det sétt pa vilket fore-
tagen marknadsfor sina tjanster om forvaltning av premiepensionsmedel. En mindre
del av dessa samtal leder till att kundservicehandlaggaren, enligt den rutin som finns,
underrattar juridikavdelningen (chefsjuristen) om klagomalet. Det galler sarskilt om
samtalet ar av mer allvarlig beskaffenhet och t.ex. handlar om metoder som innebér att
foretagen bryter pa olika satt mot bestammelserna om god marknadsforing. Det
forekommer ocksa att samtalen foranleds av att kunden hamnat i en situation som den
inte kan hantera och darfor vill att myndigheten ska driva ett &rende hos en annan
myndighet for dennes rakning. Det kan da vara sa att kunden vill att
Pensionsmyndigheten ska kontakta eller initiera ett &rende hos Konsumentverket eller
Finansinspektionen, eller tillsammans med dessa myndigheter vidta atgarder som gor
att kunden kommer ur den uppkomna situationen (utan kostnader eller andra o6nskade
konsekvenser). Eftersom det inte ingar i Pensionsmyndighetens uppdrag att driva en
sadan kunds drende hos andra myndigheter eller domstolar, lamnar vi istallet
information om hur kunden sjalv kan ta tillvara sina rattigheter och hur det i sa fall gar
till. I manga fall bor kunden i forsta hand vanda sig till det aktuella foretaget och
framfora sina klagomal dar. | andra fall kan det vara aktuellt for kunden att initiera ett
arende hos Allmanna Reklamationsndmnden.

Under 2013 kan klagomalen delas in i sex olika kategorier och avse foljande problem:

e Kunden (pensionsspararen eller pensiondren) har problem att komma ur ett avtal
som den inte anser sig ha ingatt med foretaget (ofta handlar det har om att hantera
en faktura som kommit avseende den avtalade tjansten).

e Foretagets marknadsforing har varit patrangande eller obehaglig (sallan kvalifi-
cerar den sig till att anses vara aggressiv i meningen att hot féorekommit).

e Foretagets marknadsforing har varit sadan att felaktiga uppgifter har lamnats av
telefonséljaren om t.ex. Pensionsmyndighetens uppdrag, pensionssystemet utform-
ning, konsekvenser av olika val inom premiepensionssystemet eller om konse-
kvenserna av att inte vélja fonder aktivt utan istéllet lata premiepensionsmedlen
forvaltas av Sjunde AP-fonden (Safan).

e Foretagets marknadsforing anger historisk avkastning pa ett otillatet satt (ofta
anvands grafer som pa ett eller annat sétt ger intryck av att avkastningen varit stor
eller i relation till andra alternativ béttre).

e Foretagets saljare pastar att man erbjuder tjansterna pa uppdrag av
Pensionsmyndigheten (eller mer vanligt PPM).
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Fondbyte skett utan att foretaget haft ett uppdrag fran kunden.

Den har kategorin har inte forekommit tidigare utan ar ett problem som uppkommit i
samband med att ett forvaltningsforetag under sommaren 2013 forvérvat ett annat
foretags kundstock (och innehav av kundernas pinkoder) innan det senare foretaget
forsattes i konkurs. Utdver Pensionsmyndigheten (angaende misstanke om att
massfondbyte skett samt att fonder bytts for kunders rakning trots att foretaget inte
sakerstallt att det haft kundernas uppdrag) har saval Finansinspektionen (angéende
fragan om grund for aterkallelse av det forvarvande foretagets tillstand att driva
forsakringsformedling och investeringsradgivning) som Ekobrottsmyndigheten (anga-
ende fragan om brott begatts i samband med att kundstocken dverlats och fonder
bytts) varit engagerade i det aktuella fallet varvid viss myndighetssamverkan
forekommit.

Tidigare (under 2011 och 2012) har Pensionsmyndigheten dverlamnat en samman-
stallning till Konsumentverket av olika klagomal som lamnats till var kundservice
angaende foretagens ageranden. Sammanstallningen har inte haft karaktaren av en
formell anmélan utan har varit information som Konsumentverket sjalvstandigt
hanterat och kunnat agera utifran. Konsumentverket har med denna sammanstallning
provat vilka tillsynsatgarder som bor vidtas i de olika beskrivna fallen. I nagra fall har
Konsumentverket fattat beslut med vitesforeldggande for det aktuella foretaget att
upphora med det agerande som Konsumentverket ansett strida mot t.ex.
marknadsforingslagens bestdammelser.

Under 2013 har Pensionsmyndigheten valt att i forsta hand ta kontakt med ledningen
(styrelseordforande eller VD) for det foretag som det riktats klagomal mot, eller den
pa foretaget som ar ansvarig for regelefterlevnaden. Endast i ett fall under 2013 har
kontakter tagits mellan Pensionsmyndigheten och Konsumentverket. Detta beror pa
flera saker. De fragor som Pensionsmyndighetens chefsjurist underrattats om av var
kundservice har varit av den karaktaren att det beddmts mer effektivt att vanda sig
direkt till foretaget. | vissa fall har det varit oklart vad som hént och sagts eller osékert
om det foretaget pastatts gjort ar av sadant slag att det finns anledning att rapportera
det vidare till olika tillsynsmyndigheter. Osakerheten kan besta i att kunden
missuppfattat saker som sagts eller av annan anledning varit missndjd med den
kontakt som foretaget via sina séljare haft med kunden. | dessa fall har foretaget
genom sin klagomalshantering uppmarksammats pa klagomalet och kunnat vidta
rattelse eller korrigerat den saljare som begatt fel. I de fall som férekommit och som
varit av mer allvarligt slag, har kunden sjalv ofta redan anmélt saken till t.ex.
Konsumentverket eller Finansinspektionen innan kontakten tas med
Pensionsmyndigheten.

| ett fall under 2013 har Pensionsmyndigheten varit i kontakt med Konsumentverket
darfor att fraga varit om otillaten marknadsforing av och information om avkastningen
hos en av de fonder som &r valbara inom premiepensionssystemet. | det fallet hade
foretaget anvant en graf som pa ett vilseledande satt redovisade historisk avkastning,
och Konsumentverket som fatt en anmélan om det tog da kontakt med chefsjuristen pa
Pensionsmyndigheten for att diskutera arendet.
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Fortsattningsvis kommer en beddmning goras av i vilka fall som det &r mest effektivt
for Pensionsmyndigheten (och pensionsspararen) att vanda sig till ett aktuellt foretag
for en diskussion, och nar Pensionsmyndigheten istéllet bor vanda sig till Konsument-
verket for atgarder som faller inom ramen for den myndighetens ansvarsomrade. Péa
samma satt kan det bli aktuellt att 6vervaga nar kontakt ska tas med Finansinspek-
tionen. En utgangspunkt har ar att Pensionsmyndigheten alltid ska hanvisa en kund till
den myndighet som har i uppdrag att ta hand om ett arende eller en fraga. I det fall
under sommaren 2013 nér ett foretag misstanks for att ha genomfort fondbyten for
pensionssparare utan deras uppdrag, har som framkommer ovan.
Pensionsmyndigheten, Finansinspektionen samt Ekobrottsmyndigheten utifran sina
respektive ansvarsomraden vidtagit atgarder for att havda pensionsspararnas intressen.
For Pensionsmyndighetens del har det inneburit att misstanke om massfondbyten
utretts och att det férvarvande foretagetombetts styrka att man haft kundernas uppdrag
att byta fonder for deras rakning.

4.3 Sdkerheten stirks for pensionssparare och pensiondrer
genom att infora krav pa e-leg pa fondbyten
Fran februari 2014 kommer myndigheten att stoppa att fondbyten kan ske med en pin-
kod som inloggning och istéllet kréva e-leg. Syftet med att ta bort inloggning med
pinkod for fondbyten ar att 6ka sakerheten for pensionssparare och pensionérer.
Pensionsmyndigheten behaller majligheten for inloggning med pinkod for andra tjan-
ster, till exempel for att gora en prognos for sin pension. Genom att genomfora detta
Okar vi sdkerheten for pensionssparare och pensionérer nar det galler att genomféra
transaktioner. Det ger &ven mojlighet att forhindra att hel- eller halvmaskinella mass-
fondbyten sker, sa kallade massfondbyten.

4.4 Ny konsumentportal

Regeringen har gett Konsumentverket i uppdrag att starta en nationell konsumentupp-
lysning vilket kommer paverka Pensionsmyndigheten.

Uppdraget, som beskrivs som en “lattillgdnglig konsumentupplysning”, innebar att
Konsumentverket ska bygga upp en nationell, webbaserad tj&nst med samlad konsu-
mentinformation fran en rad myndigheter och konsumentbyraerna. Konsumentverket
ska ocksa bemanna en végledningstjanst dit man ska kunna ringa eller maila for att fa
rad och stod. Ett telefonnummer, en mejl- och webbadress ska gora det enklare for
konsumenter att hitta ratt.

Konsumenter ska fa svar pa fragor om rattigheter och skyldigheter fore och efter ett
kop, men ocksa hur man som konsument kan bidra till en mer hallbar konsumtion,
Informationen ska vara 6vergripande och véagledande och utga fran konsumentens
behov och vara en helhetslésning mellan statliga myndigheter, radgivningsbyraer och
den kommunala konsumentvégledningen. Vill man veta mer som konsument ska man
fa stod i att veta var man ska vanda sig.

Bakom regeringens beslut ligger betdnkandet Konsumenten i centrum — ett framtida
konsumentstod, SOU 2012:43. Dar foreslas en statlig konsumentupplysning med
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Konsumentverket som ansvarig myndighet. Verkets roll blir nu att i samarbete med
andra berdrda myndigheter samordna den information som ska rymmas i den
webbaserade tjansten. Pensionsmyndigheten &r en av de myndigheter som ska delta i
den nya portalen. Formerna for I6pande samverkan i utveckling och férvaltning av
portalen ar viktiga for att sakra implementeringen av portalen, men ocksa en
forutsattning for att anpassad, relevant och kvalitetssdkrad information kan lamnas till
konsumenterna.

Enligt forslaget blir Pensionsmyndigheten andra linjens support till den vagledande
supporten via telefon. Det ligger helt i linje med myndighetens ambition att ge
pensionssparare och pensionarer mer fordjupad vagledning i pensionsfragor. Redan av
det skélet ar det viktigt att Pensionsmyndigheten bidrar till portalen med pensions-
information. Har kommer det uppsta ett behov av att se dver vilka gransdragningar
som kommer finnas mellan forsta linjens support och andra linjens support samt
vilken information och tjanster som ska finnas i den gemensamma portalen.

Pensionsmyndigheten kommer att delta i arbetet och det behdver prioriteras under
2014 vilket kommer vara en omfattande och resurskravande insats.

4.5 Uppmarksammat konsumentovanliga produkter och
tjanster

Myndigheten har i ar anstallt en pensionsexpert som lyfts fram som talesperson i
konsumentfragor, bland annat som moderator under Almedalsveckan. Fran april har
experten lyfts fram i olika mojliga sammanhang, bland annat intervjuer i tidningar,
lokalradio, P1 Planboken och Handelsbanken TV. Rollen har uppfattats som en
naturlig ingang for journalister som blivit hanvisade till experten.

Var medverkan i medierapportering kring forvaltningstjanster har varit konsument-
inriktad. Detta har gallt I6pande rapportering och pensionstips men ocksa i samband
med nyhetstoppar som sommarens konkurs for Positiv Pension och flytten till Strategi
Placering.

Vi har i princip hamrat in i varje mgjligt tillfalle att forvaltningstjanster &r en onddig
tjanst som inte lonar sig. Detta har upprepats i pressmeddelanden, pa Twitter, i bak-
grundssamtal med journalister samt branschsnack i exempelvis Almedalen.

Med tanke pa enstaka kommentarer till oss pa exempelvis Twitter fran forvaltnings-
tjdnstforetradare sa ar de medialt sétt i extremt bakvatten. Daremot &r kunderna de
riktar sig till inte samma som laser nyheter om pension och ekonomi, varfor vi maste
hitta andra medier att na dessa pensionssparare.
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5 Matt och matetal

De langsiktiga effekterna som myndigheten tillsammans med andra aktorer vill uppna

ar:
o Mer forutsebar ekonomisk situation for pensionssparare och pensionarer
e Pensionssparare och pensionarer fattar (har mojlighet att fatta) medvetna
beslut i pensionsfragor
o Bra pensionsprodukter och ett 6kat konsumentskydd foér pensionssparare och
pensionarer inom pensionsomradet.
5.1 Mer forutsebar ekonomisk situation for pensionssparare

och pensiondrer. Pensionssparare och pensiondrer fattar
(har mojlighet att fatta) medvetna beslut i
pensionsfragor
For att mata effekterna/malen ser vi att vi inom de tva forsta omradena ska mata
kvalitén och tillganglighet pa informationen, hur manga (antal vi natt) som tagit till sig
informationen samt hur pensionérer och pensionssparare uppfattar informationen samt
om den gett dem det beslutsunderlaget de anser sig behdva och om de med detta
agerar pa nagot satt. Exempel pd matt vi har for avsikt att folja for pensionssparare ar:

o Andel kapital i prognostjansten Min Pension
e Kvalitén pa uppgifter i prognostjansten Min Pension
e Antal som tagit del av innehallet i prognosen

e Pensionsspararnas uppfattning om prognostjansten, om de forstatt innehallet, om
det ar anvandbart for att fatta beslut i pensionsfragor.

e Antal pensionssparare vi natt i olika kanaler med information (innefattar
upps6kande verksamhet)

e Andel pensionssparare som varit i kontakt med oss som anser att de fatt en bra
vagledning inom pensionsomradet

Pa samma sétt avser vi att mata for pensionarer, exempel pa matt vi foljer dar ar
e Utbetalning av pension i ratt tid med réatt belopp
e Kuvalitén pa beslut om férman samt att pensionaren har de formaner de har ratt till

e Pensiondrens uppfattning om besluten av de formaner de har, om de forstatt
innehallet samt om det ar anvandbart for att fatta beslut i pensionsfragor.
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5.2 Bra pensionsprodukter och ett 6kat konsumentskydd for

pensionssparare och pensiondrer inom pensionsomridet.
Den sista korta effekten uppnas i storre omfattning i korrelation med vad andra aktorer
gor. En indikator som vi avser att folja ar konsumenternas upplevelse av transparens i
tjansterna investerings- och pensionstjanster, som idag upplevs som minst transparenta
och ar ocksa en av de tio marknader dar respekten for konsumentskyddet upplevs som
lagst. Undersokningen genomfors av Konsumentverket arligen enligt regeringsupp-
drag. Andra exempel pa matt som vi avser att folja ar andel som har forvaltnings-
tjanster, antal klagomal vi fatt fran pensionarer och pensionssparare samt atgarder for
dessa, andel av befolkningen som har tjanstepension samt antal anmélningar/arenden
hos Konsumentverket, Allmanna reklamationsndmnden, Finansinspektionen och
Konsumenternas bank- och forsakringsbyra.

Pensionsmyndigheten har for avsikt att borja redovisa vissa matt redan i arsredovis-
ning for 2013. | Arsredovisning 2014 férvintas alla matt kunna redovisas.
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