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Sammanfattning

Pensionsmyndigheten har i regleringsbrevet for budgetaret 2015 fatt i uppdrag att aterrapportera
myndighetens arbete med att starka pensionssparares och pensionarers stallning som konsumenter
(hadanefter kallat konsumentuppdraget).

Konsumentuppdraget innebar bland annat att vi verkar for att gora det enklare for pensionssparare och
pensionarer att fatta medvetna beslut i pensionsfragor genom att erbjuda lattforstaelig, objektiv och relevant
vagledning. Dessutom ska vi stimulera pensionsbranschen till att bli mer konsumentvénlig genom att verka
for bra pensionsprodukter och ett 6kat konsumentskydd for pensionssparare och pensionérer inom
pensionsomradet.

Konsumentuppdraget och instruktionen i férordningen har tillsammans medfort att Pensionsmyndighetens
verksamhet har utvecklats, vilket bland annat kan ses i de aktiviteter och projekt som vi bedriver eller
planerar att bedriva. Det innefattar bland annat:

o helhetsinformation om pension

e konsumentradet, navet for arbetet med konsumentstarkande atgarder
e samverkan med andra myndigheter

e gemensam e-tjanst for att planera uttaget av pension (uttagsplan)

For att lyckas med konsumentuppdraget arbetar vi med att fanga upp foreteelser som paverkar
konsumenterna pa pensionsmarknaden, analysera dessa och sprida information utifran vara
konsumentstarkande atgarder. Exempelvis analyserar vi de kundsynpunkter som kommer in till var
kundservice och sakerstaller att vi internt samt de berérda myndigheterna far ta del av synpunkterna. | de
flesta fall handlar det om hur vissa foretag agerar mot kunden. Dessutom haller vi pa att utveckla
vagledningen till pensionssparare och pensionarer i vara olika kanaler.

Resultaten mats i huvudsak genom antalet nyregistrerade pa Minpension.se. Statistiken for 2015 visar att
varens informationssatsning ledde till en markant 6kning av antalet nyregistreringar, och att kvinnor for
forsta gangen var i majoritet. Vi har ocksa kvalitativa mal for satsningen i form av langsiktiga forandringar i
attityder och kannedom. Hittills visar resultaten inga storre forandringar, d&ven om vara viktigaste budskap
har fatt stort genomslag i malgrupper som kan vara svara att na. De kvalitativa malen behéver dock foljas
under flera ar eftersom det tar tid att fa langsiktiga effekter.

Framat ser myndigheten att utvecklandet av en gemensam e-tjanst for att planera uttaget av pension kommer
att underlatta konsumenternas valsituation vid uttaget av pension. Syftet med tjansten &r att individen ska
kunna planera och simulera alternativa uttag av pensionen pa samma stalle. Darmed far individen battre
forstaelse for valen och valmajligheterna och kan géra ett mer medvetet val.

Konsumentuppdraget & numera en integrerad del av myndighetens verksamhet. Arbetet med att forverkliga
uppdraget innebar en verksamhetsforflyttning som sker stegvis 6ver tid och som aven paverkas av
forandringar pa marknaden och i omvarlden.
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1 Inledning

Pensionsmyndigheten har i regleringsbrevet for budgetaret 2015 fatt i uppdrag att aterrapportera vart arbete
med att starka pensionssparares och pensionarers stallning som konsumenter.

2 Uppdraget i regleringsbrevet

Enligt uppdraget ska Pensionsmyndigheten ”stérka pensionssparares och pensionarers stallning som
konsumenter av finansiella produkter inom pensionsomradet genom att ge vagledning som &r anpassad till
kvinnors och méans behov och livssituation”.

Regeringen anger ocksa att vi ska redovisa maluppfyllelsen och genomférda insatser for att na malet. |
redovisningen ska inga de effektmatt som Pensionsmyndigheten tidigare har redovisat. Av redovisningen ska
framga hur de extra medel som tillfors myndigheten for 2014-2017 har anvants hittills. Redovisningen ska
ldmnas till Regeringskansliet (Socialdepartementet) senast den 28 februari 2016.

3 Utgangspunkter i rapporten

Myndighetens arbete med att starka pensionsspararnas och pensionérernas stallning som konsumenter kallas
hadanefter for konsumentuppdraget. | rapporten benamns pensionssparare och pensionarer, beroende pa
sammanhang, &ven med begreppet kunder.

3.1 Pensionsmyndighetens instruktion ar utgadngspunkten

Pensionsmyndighetens instruktioner anges i en férordning® Fr&n myndighetens start har den grundlaggande
inriktningen varit att administrera, informera om (hadanefter kallat informationsuppdraget) och analysera
den allménna pensionen.

Till det tillkommer att regeringen varje ar ger myndigheten sérskilda uppdrag fran regeringen i ett sa kallat
regleringsbrev’. Myndighetens verksamhet utvecklas utifrén forordningen samt genom regleringsbreven.
Pensionsmyndigheten beskriver 2016 sin verksamhet som att &stadkomma?®:

e Ratt pension i ratt tid till alla pensionarer

e Effektiv pensionsadministration till Iag kostnad for alla pensionarer och pensionssparare
o Mojlighet for pensionsspararna att forsta, forutse och kunna paverka hela sin pension

e Enkel, neutral och palitlig hjalp till sparare

e Att pensionérer och pensionssparare blir starkare som konsumenter

o Pilitliga fakta och analyser om pensioner till regeringen och andra intresserade

3.2 Fokus pa storre aktiviteter

I den hér rapporten beskriver vi de storre aktiviteterna (insatserna) som har betydelse for
konsumentuppdraget. | slutet av rapporten redogor vi for det samlade resultatet hittills utifran de matetal som
ingar i arsredovisningen.

Verksamheten omfattar fler aktiviteter som paverkar konsumentuppdraget, exempelvis det arbete som utfors
av kundvégledare, informattrer och kundservicepersonal. Det beskrivs dock inte i den hér rapporten.

! SFS nr: 2009:1173
2 http://www.pensionsmyndigheten.se
® http://www.pensionsmyndigheten.se
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4 Konsumentuppdraget en verksamhetsforflyttning

4.1 Konsumentuppdraget har forandrat verksamheten

Konsumentuppdraget i regleringsbrevet och informationsuppdraget i var instruktion, har tillsammans
medfort att myndighetens verksamhet har forandrats. Vi ser utvecklingen som en gradvis
verksamhetsforflyttning over tid dar vi gar fran administration till kommunikation. Vi administrerar dock
fortsatt, men med en hogre grad av automation. Det aterspeglas i de effektiviseringsarbeten inom
administrationen som har lett till att resursbehoven minskat dar. Motsvarande grad av 6kning av resurser
aterfinns istallet inom kommunikation.

Forandringen kan beskrivas som att regeringen har vidareutvecklat inriktningen i instruktionen och adderat
ett nytt uppdrag.

4.1.1 Vidareutveckling av inriktningen i instruktionen

De tva nedan beskrivna delarna av inriktningen i instruktionen, likasa myndighetens beskrivning av sin
verksamhet, har funnits med sedan starten av myndigheten. Vidareutvecklingen, med utgangspunkt utifran
dagens verksamhet, innebar att ge véagledning som &r anpassad till kvinnors och méans behov och
livssituation. Det innefattar dven att ge individuell och malgruppsanpassad information.

o Mojlighet for pensionsspararna att forsta, forutse och kunna paverka hela sin pension

e Enkel, neutral och palitlig hjalp till sparare

4.1.2 Tillagg av nytt uppdrag

Det nya uppdraget nedan aterfinns sedan 2015/2016 i myndighetens beskrivning av sin verksamhet. Det nya
uppdraget innefattar att vi, utifran nuvarande kontakter med pensionssparare och pensionarer, starker deras
stallning som konsumenter av finansiella produkter inom pensionsomradet. Det innefattar dven att vi

analyserrar de kundsynpunkter som kommer in till var kundservice och sakerstéller att de berérda
myndigheterna far ta del av synpunkterna.

e Att pensiondrer och pensionssparare blir starkare som konsumenter.

Figur 1: Konsumentuppdraget

2010 2011 2012 2013 2014 2015

v

Tillagg av nytt uppdrag
Att pensionarer och pensionssparare blir

(@) starkare som konsumenter.
© Uppdraget innefattar att starka
- pensionssparares och pensionarers stallning
-8_ som konsumenter av finansiella produkter
o inom pensionsomradet.
)
Befintligt inriktning i instruktionen (initialt) Vidareutveckling av inriktning i instruktionen
- Mgjlighet for pensionsspararna att forsta, + Attge vagledning som ar anpassad till kvinnors
forutse och kunna paverka hela sin pension. och mans behov och livssituation.
Det innefattar individ och malgruppsanpassad
+ Enkel, neutral och palitlig hjalp till sparare. information samt attvagleda om hela pensionen.
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4.2 Flera omraden berors
Konsumentuppdraget har inneburit att Pensionsmyndigheten har utvecklat verksamheten pa flera omraden.
Det géller:

o kommunikation

e kunskapsutveckling

e arbetsmetoder

e interna strukturer

e samarbeten (externa)

e verktyg och tjanster

o teknik och strukturer som i ett senare lage kan ge forutsattningar for nya tjanster och information

Nedan listas utvecklingsaktiviteter (insatser) som vi har eller kommer att utveckla, och som har direkt eller
indirekt inverkan pa konsumentuppdraget. Vissa av dessa utvecklingsaktiviteter finns dven beskrivna i andra
delar av aterrapporteringen for regleringsbrevet for 2015. Utvecklingsaktiviteternas bakgrund, syfte och mal

och deras forflyttning beskrivs utforligare i kommande kapitel.
Figur 2: Fran uppdrag till utvecklingsaktiviteter

Tillagg av nytt uppdrag

Att pensionarer och pensionssparare blir
starkare som konsumenter

- Uppdraget innefattar attstarka
pensionssparares och pensionarers stallning
som konsumenter av finansiella produkter
inom pensionsomradet.

Uppdrag

Vidareutveckling av inriktning i
instruktionen

Att ge vagledning som &r anpassad till
kvinnors och mans behov och livssituation.

- Individ och mlgruppsanpassad information
- Vagleda om hela pensionen

Figur 3: Lista pa utvecklingsaktiviteter

Vidareutveckling av | Tillagg av nytt Verksamhetsforflyttning (omraden) Utvecklingsaktiviteter (insatser)

inriktning i uppdrag, starka

instruktionen pensionssparare som

konsumenter

X X Kommunikation, kunskapsutveckling, Helhetsinformation om pension
arbetsmetoder, interna strukturer och (pagéende, del av linjeverksamheten)
samarbeten.

X X Utveckling av teknik och strukturer Webbprogrammet (pagéende projekt)

X X Kommunikation, kunskapsutveckling, Konsumentradet (pagaende, del av
arbetsmetoder, interna strukturer och linjeverksamheten)
samarbeten.

X X Kunskapsutveckling, arbetsmetoder, interna | Kundservice 2020 (pagaende projekt)
strukturer och samarbeten

X Kunskapsutveckling, arbetsmetoder, interna | Samverkan med andra myndigheter

strukturer och samarbeten (p&gaende, del av linjeverksamheten)

X X Verktyg och tjanster Uttagsplan (forstudie pabérjad)

X X Verktyg och tjanster Tjanstepensionsguiden (forstudie paboérjad)

X Verktyg och tjénster Utlandsguiden (forstudie paborjad)

X Verktyg och tjanster Foéraldrakollen(forstudie paborjad)
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5 Utvecklingsaktiviteter (insatser)

| detta kapitel beskrivs merparten av de storre utvecklingsaktiviteter (insatser) som vi har eller kommer att
utveckla, och som har direkt eller indirekt inverkan pa konsumentuppdraget.

5.1 Helhetsinformation om pension
| detta avsnitt beskrivs informationskampanjen “’Prognos till alla” som Pensionsmyndigheten genomforde
under forsta kvartalet 2015." | kapitel 6: S& gick konsumentuppdraget, beskrivs utfallet for helret 2015.

5.1.1 Bakgrund, syfte och malbild

Det finns ett samhallsintresse i att sa manga pensionssparare som mojligt ska fa helhetsinformation om sin
pension pd ett enkelt stt. Det har ocksd varit ett av Pensionsmyndighetens verksamhetsmal sedan starten. Ar
2013 tog Pensionsmyndigheten i samrad med Min Pension fram en femarig plan med flera insatser for att
oka antalet anvandare av pensionsprognostjansten pa Minpension.se.

Planen innefattar fem 6vergripande insatser:

e storre utskick av personliga koder déar vi fragar pensionsspararen hur han eller hon vill ha sin prognos
e prognos i fler kanaler &n pa webbplatsen

o storre informationskampanjer

e Pensionsmyndigheten kontaktar pensionsspararna

e Min Pensions verksamhet

Under 2015 gick satsningen ut pa féljande insatser:

e utskick av personlig kod i det orange kuvertet

e mobjlighet att ta del av prognosen i telefon och pé servicekontor®

e en storre informationskampanj (Prognos till alla— PTA)

e en informationsturné (“Kuvertjakten”) med uppsdkande mdten pa 20 platser runt om i Sverige.

5.1.2 Genomférande 2015

I borjan av 2015 fanns det drygt 2,2 miljoner registrerade anvandare hos Min Pension, varav cirka 300 000
tillkom under 2014. Under 2015 ars jamforelseperiod, vecka 6-17, registrerade sig knappt 128 000
anvandare. Det ar en minskning med 8 procent jamfort med féregaende ar, da drygt 138 000 anvandare
registrerade sig under motsvarande period. Daremot &r det en 6kning med drygt 52 procent jamfort med 2013
da antalet var knappt 84 000 anvandare. Min Pension prognosticerade i juni 2015 att man totalt skulle fa

290 000 nya anvéndare under 2015. Prognosen uppnaddes alltsa inte, vilket delvis kan bero pa att de som har
storst intresse av tjansten redan hade registrerat sig samt att 2015 ars kampanj hade ett annat budskap och en
annan primar malgrupp an 2014.

Ar 2015 var det nagot fler kvinnor (50,1 procent) &n mén (49,9 procent) som registrerade sig p& Min Pension
under jamforelseperioden. Det ar forsta gangen det hant sedan starten av Minpension.se. Skillnaden &r annu
storre om man enbart tittar pa de som 2015 registrerade sig hos Minpension.se med sin personliga kod via
telefon vecka 8-17; nédra 56 procent av dessa var kvinnor och drygt 44 procent man.

* Rapport: Uppfoljning och kommande inriktning av satsningen “Prognos till alla” VER 2013-228 (2015-09-18)
® Sedan 2014 &r det en del av kundservice dagligaarbete att pa telefon hjalpa kunderna att géra helhetsprognoser via minpension.se. Under Prognos till
alla-satsningen utdkade kundservice sina dppettider.
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Likt foregaende ar var aktiviteten pa Minpension.se hog under jamforelseperioden med knappt 1,4 miljoner
inloggningar (varav knappt 570 000 inloggningar var unika) och 2,4 miljoner genomforda prognoser.

Antalet totala inloggningar under jamforelseperioden var nagot farre an 2014, och framfor allt verkar kvinnor
ha loggat in farre ganger 2015. Antalet unika inloggningar under jamforelseperioden var daremot fler 2015
an 2014, och 6kningen var 9 procent. Har ar det skillnaden mellan méan och kvinnor nagot mindre: under
2015 genomfordes 43 procent av de unika inloggningarna av kvinnor medan resterande 57 procent av
inloggningarna gjordes av man. Slutsatsen ar att kvinnor loggar in farre ganger an man.

Redan forra aret konstaterade Pensionsmyndigheten att vi kan gora informationen om hela pensionen
tillganglig for fler genom att

e fanga kundens intresse dar de befinner sig
e sénka trosklarna

e (e stdd i olika kanaler

o forenkla verktyget

Under arets satsning aterupprepades darfor flera aktiviteter, och de uppsdkande motena skalades upp i
informationsturnén “Kuvertjakten” som besokte 20 stdder dar myndigheten hade ldngre samtal med 8 500
personer och sags av cirka 50 000.

Satsningen har fatt genomslag i grupper som har mindre vana att gora prognoser och som
Pensionsmyndigheten &r extra angeldgen om att na, till exempel kvinnor och personer med lite intresse och
kunskap i pensionsfragor. Satsningen bidrar till malet att na fler pensionssparare med information om hela
pensionen, men resultaten visar dven flera andra positiva effekter. Till exempel har bilden av
Pensionsmyndigheten som konsumentstddjande och hjalpsam forstarkts samtidigt som myndighetens
huvudbudskap fatt stor spridning.

Inom ramen for satsningen “Prognos till alla” erbjod vi under 2015 vdgledning i hela pensionen via telefon
och i personliga moten pa servicekontor, gallerior och centralstationer pa 20 storre orter runtom i landet.
Satsningens syfte var att 6ka antalet registreringar och aktiviteten hos minpension.se. Majligheten att fa
vagledning via telefon och i personliga méten har bidragit till att vi natt andra kategorier av pensionssparare
som vanligtvis inte anvander webbplatsen for att géra pensionsprognoser, framfor allt pensionssparare med
lagre intresse och engagemang i pensionsfragor. Genom att vara ute i publika miljoer har vi fatt betydande
utrymme i nyhetsrapporteringen i framfor allt lokalmedier, vilket ytterligare bidragit till att skapa
uppmarksamhet kring pensionen och var vagledning.

En av fjolarets slutsatser var att helhetsprognosen troligen maste skickas ut med personligt adresserad post
om vi vill n alla pensionssparare som &r 28 r och uppat, oavsett hur intresserade de ar av frgan. Arets
resultat befaster denna slutsats. En viktig aspekt i detta ar att individer far en prognos med bra kvalitet.
Under 2016 kan det vara aktuellt att borja utreda olika mojligheter till personliga utskick av en prognos for
hela pensionen, sa att den kan ta vid nar den nuvarande satsningen avslutas.

Vara kunduppfoljningar och var interna utvéardering av satsningen ger ett bra underlag for att forbéattra och
forfina verktyg, stod och metoder. Under kommande ar vill vi darfor framst fortsétta att forbattra de olika
delarna i satsningen och utreda nya kanaler for att sprida helhetsprognosen.
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5.2 Webbprogrammet - teknisk utveckling for att méta kundernas
forvantningar pa information och digitala tjanster

Myndigheten har fornarvarande ett projekt kallat webbprogrammet, som syftar till att samordna utveckling

och forvaltning av var externwebb samt digitala kundmoten. Arbetet for 2015 beskrivs nedan.

5.2.1 Bakgrund, syfte och malbild

Pensionsmyndighetens webbplats &r en del i vart arbete med att sprida kunskap om pensionen. Antalet
besokare 6kar stadigt och webbplatsen hade 2015 mer &n 10 miljoner besok. ° Véra undersékningar visar att
besdkarna framst hade drenden kopplade till premiepensionen (63 procent) vilket dock ar en lagre andel &n
forra aret (69 procent). Besokarna vill ta del av exempelvis vardeforandringen pa de egna fonderna, byta
fonder och félja upp om bestallda fondbyten genomférts. Manga gor ocksa en pensionsprognos (24 procent),
via prognostjansten Minpension.se. Andra vanliga arenden ar allman pensionsinformation (13 procent),
information infér pensionen (9 procent) och ansokan om pension (6 procent). Man med intresse och vana av
fondsparande &r dverrepresenterade bland bes6karna pa webbplatsen.

Vi undersoker ocksa hur besokarna upplever webbplatsen. ”Nojd kund”-index &r svagt stigande for tredje
aret i rad och de flesta besokare ger positiva omdomen. Nio av tio besokare upplever att de kunde gora det de
ville pa webbplatsen. Mest nojda ar besokare som har fondarenden, kanske eftersom manga ar
aterkommande besokare. Lagst betyg ger de som har ”6vriga drenden”, och de &r i hdg grad
forstagangshesokare.

Pa webbplatsen finns sedan april 2013 en pensionsblogg vars syfte ar att ge pensionssparare och pensionarer
vagledning i aktuella pensionsfragor. Intresset for bloggen dkar med allt fler besckare.

Inloggningen pa webbplatsen blir alltmer mobilpraglad. Andelen som anvénder personlig kod for att logga in
har minskat under flera ar och uppgick 2015 till 31 procent. Samtidigt har andelen som anvander Mobilt
BankID okat, fran 15 procent ar 2014 till 26 procent aret efter.

Pensionsmyndigheten har borjat utveckla en ny webbplats och nya applikationer, for att méta kundernas
forvantningar pa information och tekniska I6sningar och deras forandrade beteenden, framfor allt nar det
galler anvandande av mobila plattformar.

5.2.2 Forflyttning

Under 2015 malgruppsanpassades pensionsmyndigheten.se och innehallet blev mer lattillgangligt genom en
ny tydligare startsida och anpassning av innehallet. Ut6ver det har vi pabdrjat ett arbete med att byta
plattform for webben for att fa en mer behovs- och kunddriven utveckling av webben.

Avsikten ar att webbplatsen ska vara anpassad efter besdkarens behov, forutsattningar och situation, att
besokaren enkelt kan fa svar pa sina fragor samt att den fangar upp och moter vara kunder vid relevanta
livshandelser. Vi kommer att folja upp hur val vi uppnar dessa mal.

5.3 Samverkan med andra myndigheter for informationsutbyte

5.3.1 Bakgrund, syfte och malbild

Sedan slutet av 2013 samarbetar Pensionsmyndigheten med Finansinspektionen, och ett antal medarbetare
traffas regelbundet for att utbyta erfarenheter och information.” Sedan 2014 har vi motsvarande samarbete
med Konsumentverket. Inom ramen for detta samarbete har vi I6pande informerat Finansinspektionen och
Konsumentverket om arbetet med konsumentuppdraget och vart konsumentstarkande arbete.

® Pensionsmyndigheten sérsredovisning 2015
” Pensionsmyndighetens &rsredovisning 2015
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Samarbetet har ocksa gett diskussioner och informationsutbyte kring olika foreteelser som myndigheterna
I6pande fatt kannedom om, exempelvis kopplade till forvaltningsféretag inom premiepensionen.

Vi samverkar dven med Finansinspektionen genom ett engagemang i nitverket ”Gilla din ekonomi”,
Sveriges satsning for att oka den finansiella folkbildningen i samhéllet. Vart engagemang har innefattat
projektledning inom seniorprojektet Tryggare ekonomi pa dldre dar”, utbildning av vidareutbildare inom
”Arbetsplatsprojektet” samt medverkan i nétverkets programrad.

I borjan av 2015 deltog vi aktivt i arbetet med den nationella upplysningstjénsten for konsumenter, Halla
Konsument”, som drivs av Konsumentverket. Tjansten riktar sig till konsumenter i Sverige och ger
oberoende, l&ttillganglig information, 6vergripande vagledning och upplysning om rattigheter och
skyldigheter fore och efter kop samt i fragor som ror hallbar konsumtion. Vi har deltagit i samradsgruppen
for tjansten och i grupper med inriktning pa kommunikation, marknadsforing, innehall, webb och kontakt.
Tjansten 6ppnade i april 2015 och har haft en stor tillstromning av konsumenter som onskar hjalp. Fa fragor
som ror finansiella tjanster, vilket var vantat eftersom tjansten avser i praktiken alla konsumentprodukter pa
marknaden.

5.3.2 Genomférande 2015

Under 2015 fortsatte arbetet med att strukturera hanteringen och uppféljningen av kundklagomal och
kundsynpunkter, inkomna via var kundservice. Detta gjordes inom ramen for Konsumentradet (se avsnitt
5.4). De flesta klagomal och synpunkter fran kunder géller fortfarande forvaltningsforetagen. Majoriteten av
synpunkterna galler att forvaltningsforetagen bestallt fondbytesblanketter at kunden utan kundens vetskap,
att forvaltningsforetagen marknadsfor sig aggressivt, att marknadsforingen &r vilseledande och att kunden
har svért att forstd vad avtalet egentligen innebar och vad den tjanst man kopt innefattar.®

Under 2015 strukturerade vi arbetet med att dverlamna beskrivningar av kundsynpunkter till
tillsynsmyndigheterna. Ett antal synpunkter éverlamnades, varav flera lett till att tillsynsmyndigheterna
Oppnat tillsynsérenden mot olika forvaltningsforetag.

5.4 Konsumentradet — vart interna informationsnav for konsumentstiarkande
atgarder
5.4.1 Bakgrund, syfte och malbild

Ar 2014 analyserade och konkretiserade vi konsumentuppdraget. ° Analysen visade bland annat att
Pensionsmyndigheten bor etablera ett konsumentrad som blir navet for en sammanhallen och kontinuerlig
utveckling och forvaltning inom konsumentuppdraget. Konsumentradet startade sitt arbete under 2015.

5.4.2 Genomférande 2015

Konsumentradet fungerar som ett internt informationsnav for arbetet med de konsumentstarkande
atgarderna. Utifran kundsynpunkter och omvarldsbevakning, identifierar och adresserar radet olika
fragestallningar for att pensionssparare och pensionéarer ska erbjudas bra pensionsprodukter och fa en bra
vagledning inom pensionsomradet. Merparten av myndighetens avdelningar finns representerade i radet.

Konsumentradet arbetar ocksa med att fanga upp foreteelser som paverkar konsumenterna pa
pensionsmarknaden, analysera dessa och sprida information. Dessutom ska radet forbattra vagledningen till
pensionssparare och pensionarer samt bade internt och externt informera om produkter och fenomen utifran
malgruppernas livssituation och behov. Under aret tog radet bland annat fram en rapport om nya tumregler
for pensionsberdkningar och en rapport om forvaltningsbolagens kostnader och agerande.

8 Pensionsmyndighetens &rsredovisning 2015
° Konsumentradets arbetsplan.
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5.5 Vagledning Kundservice 2020 - forbattra kundkontakten genom
individanpassad vdgledning

5.5.1 Bakgrund, syfte och malbild

I borjan av 2014 handlade konsumentuppdraget framst om kampanjen “’Prognos till alla”. Infér och under
kampanjen framkom det att den information vi férmedlar genom var kundservice ofta “bara” besvarar
kundens fraga, men l6ser inte kundens egentliga behov. Det var aven oklart hur langt vi far ga i var
végledning till kunderna.

Under 2014 genomfordes en pilotverksamhet dér vi provade att utoka konsumentvagledningen i var
telefonservice. Denna pilotverksamhet ledde till langre samtalstider men upplevdes dnda som mycket positiv,
béade av de deltagande handlaggarna och av de pensionssparare och pensionarer som ringde in. | slutet av ar
2015 startade vi darfor projektet Véagledning Kundservice 2020 for att utveckla hela var
kundserviceverksamhet mot ett mer konsumentvégledande arbetssétt. Bland annat ska vi forandra samtals-
metodiken, arbetssattet och de budskap och den végledning vi formedlar i samtalen med pensionssparare och
pensiondrer.

5.5.2 Genomférande 2015
Projektet har som tidigare beskrivits precis startats upp. Vi beskriver har darfor de forsta stegen i projektet
och dess syfte.

Ett forsta steg i projektet ar att mata behoven hos malgruppen pensionssparare som star infor pension. Den
individanpassade vagledningen innebar att kundservice forstar behoven genom en dialog och végleder
personen utifran det pa ett enkelt och neutralt sétt. VVagledningen anpassas da efter sammanhanget och
livssituationen och bestar av tumregler och information. Kunden kan ocksa fa medskick av bra saker att
tdnka pa och fraga om” i kontakten med férmedlare och leverantorer av sparande och pension. Efter kontakt
med Pensionsmyndigheten kanner manga i malgruppen att de &r starkta som konsumenter och kan gora
medvetna val kring sin pension.

Vagledning Kundservice 2020 innebar ett forandrat arbetssatt som paverkar alla delar av kundservice, fran
samtalet med kund till ledarskapet, vagledningsstddet och styrningen. Det &r ett viktigt steg for hela
verksamheten inom Pensionsmyndigheten nar vi forflyttar oss fran en formansorienterad verksamhet till att
arbeta kundorienterat.

Projektet ar flerarigt och ses som en verksamhetsforflyttning, steg for steg, ver tid.

5.6 En gemensam e-tjanst for planering av uttaget av pension

5.6.1 Bakgrund, syfte och malbildbild

I regleringsbrevet for 2015, Information om vilka val som finns inom pensionssystemet, har myndigheten i
sin rapport™ identifierat att det finns ett behov av en gemensam e-tjénst for planering av uttaget av pension
(hadanefter kallat uttagsplan).

Med en uttagsplan kan individen samla in information om pensionskapital fran alla berérda aktorer. Tjansten
ger ocksa en majlighet att simulera alternativa uttag av pensionen och kunna se vilka fordelar och nackdelar
dessa val innebar. Bland systemvalen finns uttagstid, uttagsniva, uttagsalder, efterlevandeskydd och riskniva.
Individen bor dven kunna jamfora eventuella skillnader i skatteeffekter utifran olika pensionsuttag. Nar valen
ar gjorda bor individen pa ett enkelt satt kunna kommunicera sina val och 6vriga uppgifter till de berérda
pensionsaktdrerna.

%9 pensionsmyndighetens svar/rapport pé regleringsbrev 2015, Information om vilka val som finns inom pensionssystemet.
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Tjansten bor innefatta den allménna pensionen (inkomstpension och premiepension) och individens alla
tjanstepensionsforsékringar. Tjansten bor dven inkludera eget sparande i form av individuellt
pensionssparande (IPS) och privat pensionsforsakring.

Syftet med tjansten ar att individen ska kunna planera och simulera alternativa uttag av pensionen, pa ett och
samma stélle. Darmed far individen béttre forstaelse for valmojligheterna och kan gora ett mer medvetet val.
Det ar sérskilt viktigt for de val som inte gar att andra nar man val borjat ta ut pensionen. Genom att
individen kan bekrafta sina val pa en plats minskar ocksa administrationen for att ansoka, andra och bekrafta
valen.

Det racker inte att tjansten samlar in informationen och tillhandahaller exakta uppgifter, utan allt maste ocksa
presenteras pa ett satt som ar begripligt for individen. Darfor ar det viktigt att tjansten &r anvandarvanlig med
enkla visuella presentationer och tydlig vagledning.

Nar valen ar gjorda bor individen pa ett enkelt satt kunna kommunicera sina val samt 6vriga uppgifter direkt
till de berdrda forsakringsgivarna. Det innefattar aven en aterkoppling till individen nar det géller status pa
ansokan samt information kring kommande utbetalningar. Dessutom maste tjansten innehalla korrekta data
for simuleringen och tillata kommunikation mellan individen och forsékringsgivare. Darmed behdvs en
struktur och standard for en gemensam informationshantering och kommunikation. Det stéller dock krav pa
samverkan i hela pensionsbranschen.

5.6.2 Forflyttning

2015 presenterade Pensionsmyndigheten, pa Min Pensions styrelse, ett idéforslag pa en uttagsplan. Styrelsen
kom fram till att hog prioritet bor ges at arbetet med att undersoka hur pensionsspararna kan erbjudas
tjansten.

Beslutet innefattade att Min Pension ska medverka i Pensionsmyndighetens forstudiearbete och utveckla en
prototyp for en uttagsplan fore utgangen av 2016. Det star i Min Pensions verksamhetsplan och i budgeten
for 2016 som styrelsen beslutade i november 2015.

Arbetet med forstudien startade i slutet av 2015 och berédknas vara klart i mars 2016.

5.7 Utokad informationsgivning vid vissa livshandelser

5.7.1 Bakgrund, syfte och malbild

I rapporten ”Information om vilka val som finns inom pensionssystemet” visar Pensionsmyndigheten att det
kan vara svart att forsta hur vissa livshandelser paverkar den framtida pensionens storlek, oavsett om
livshandelsen medfor ett systemval eller inte. * Vi ser darfor ett behov av 6kad information genom
exempelvis tumregler, simuleringsméjligheter och checklistor for vissa malgrupper och vid vissa
livshandelser.

De malgrupper som vi har identifierat i analysen ar nuvarande och blivande smabarnsforaldrar, personer som
planerar att flytta utomlands eller har bott utomlands for att studera eller arbeta samt individer som saknar
tjanstepension eller har tjanstepension och behdver hjalp att forsta hur den fungerar.

Pensionsmyndigheten har i sin rapport beskrivit tre informationsomraden tillika informationstjanster som vi
anser bor tas fram for att hjalpa pensionsspararna.

! pensionsmyndighetens svar/rapport pa regleringsbrev 2015, Information om vilka val som finns inom pensionssystemet.
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Foéréldrakoll med pension

Foraldrakoll med pension ar en tjanst som ger individen mojlighet att forstd om och hur deltidsarbete kan
paverka den framtida pensionens storlek. Tjansten ar ockséa kopplad till mojligheterna att kompensera mellan
foraldrar, exempelvis genom att 6verfora barnars- och premiepensionsratter.

Tjansten ska ses bade som en addering av funktionalitet till Forsakringskassans verktyg Foraldrakollen samt
en maojlighet for individen att fa hjalp via Pensionsmyndighetens kundtjanst. Vi ser aven majligheter att
ordna gemensamma informationsméten med andra aktorer, inklusive att utbilda andra aktdrers informatérer.
Dessutom kan vi gora riktade insatser, exempelvis genom att skicka med information i orange kuvert till dem
som har fatt pensionsratt for barnar. For att kunna gora det kravs ett samarbete mellan Pensionsmyndigheten,
Forsakringskassan och andra aktorer.

Tjanstepensionsguiden

Tjanstepensionsguiden ska ses som ett neutralt informationsnav kring tjanstepension, och den hjélper
individen att se vad det innebar att ha eller sakna tjanstepension, exempelvis for smaféretagare. Tjansten ska
vara ett komplement till det informationsarbete som arbetsgivare och fackliga organisationer redan gor.
Guiden bor vara i form av en e-tjanst med checklistor som beskriver kompensation av tjanstepension.
Checklistorna kan vara kopplade till raknesnurror s att individen kan rakna ut hur mycket han eller hon
behdver spara for att kompensera for utebliven tjénstepension. For att ge ytterligare hjalp inkluderar tjansten
aven de som i dag har tjanstepension, som byter arbetsgivare eller sysselsattning, eller som just ska bérja
tjana in till tjanstepensionen i sitt forsta arbete. Till dessa grupper behdver vi ta fram information om vad
som géller for olika avtalsomraden, hur mycket arbetsgivaren satter av, nar intjaningen borjar och slutar,
vilka val individen kan gora och hur man gar till vaga for att agera i olika fragor.

Utlandsguiden

Rorligheten 6ver landsgranserna har okat allt mer under de senaste artiondena. Det géller bade invandring
och utvandring, dér jobb och studier ar tva orsaker till migration. Utlandsguiden innefattar lattillganglig och
samlad information om att planera for arbete utomlands, bosétta sig utomlands eller ta ut pension nar man
bor utomlands. Anvandarna kan dven behdva information om vad som hander med intjdnad pensionsratt i
Sverige om man flyttar utomlands. Tjansten kan dven omfatta annan information, exempelvis om sjukvard
och skatt i andra lander.

5.7.2 Genomférande 2015

De planerade tjansterna syftar till att ge battre information infor och under vissa livshandelser. Darmed far
individen lattare att forsta valen, de olika valmojligheterna och konsekvenserna av dem, och far béttre
forutsattningar for att gdra medvetna val.

Tjansterna kraver samarbeten inom branschen, mellan myndigheter och med intresseorganisationer for att na
mottagarna. Det kan till exempel handla om att etablera eller utveckla samarbeten med andra myndigheter,
verksamt.se, redovisningsbyraer, foretagarforeningar, fackforbund, universitet och hogskolor samt aktérer
som erbjuder pensionsférsékringar.

Forstudier for de tre informationstjansterna har startats under borjan av 2016.
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6 Resultat av konsumentuppdraget 20152

I arsredovisningen for 2015 redovisas maluppfyllelsen for konsumentuppdraget. | redovisningen ingar de
effektmatt som Pensionsmyndigheten tidigare har redovisat, och vi visar aven hur de extra medlen for 2014-
2017 har anvants hittills. Nedan summerar vi beskrivningen i arsredovisningen 2015 och rapporten
»Uppféljning och kommande inriktning for satsningen Prognos till alla 2015,

Till detta resultat tillkommer dven forflyttningen for de 6vriga delar som beskrivits i rapporten. Ett exempel
ar vart arbete i myndighetens konsumentrad, dar vi analyserar de kundsynpunkter som kommer in till var
kundservice och sakerstaller att vi internt och de berérda myndigheterna far ta del av synpunkterna. | de
flesta fall handlar det om hur vissa foretag agerar mot kunden. Dessutom haller vi pa att utveckla
vagledningen till pensionssparare och pensionérer i vara olika kanaler.

6.1 Resultat och analys

Vi har valt att fokusera pa ett antal matetal for att folja utvecklingen inom konsumentuppdraget, utifran
rapporten VER 2012-338 Pensionsmyndighetens roll for att stirka pensionsspararnas och pensionarernas
stallning som konsumenter inom pensionsomradet. Matetalen ar valda utifran att pensionssparare ska fa en
forutsagbar ekonomisk situation och ha magjlighet att fatta medvetna beslut i pensionsfragor.

Figur 4: Utveckling av Konsumentuppdraget 2015-2013

2015 2014 2013

Pensionssparare upplever att de har en mer forutsebar 43 40 404
ekonomisk situation, %

Pensionssparare upplever att de har mojlighet att fatta 59 51 49
medvetna beslut i pensionsfragor, %

Antal unika inloggningar pa minpension.se, miljoner 1,0 0,9 -
Totala antalet registrerade anvandare pa minpension.se, 2,5 2,2 1,9
miljoner

Pensionssparare som varit i kontakt med oss som upplever
att de fatt en bra vagledning inom pensionsomradet, %*

- Webb 65 66 68
- Kundservice telefon 86 84 82
- Informationstraffar 98 755

* Uppgifter fran vara kundundersokningar for webb, informationstraffar och telefon, den genomsnittliga andelen som ger betygen 4 eller
5 pé en 5-gradig skala till pastaendet "Webbplatsen/svaren/hjélpen jag fick var anpassade efter mina behov och situation”.

Matperioden &r relativt kort och visar ingen tydlig fordndring mellan métpunkterna kring upplevelsen av en
forutsebar ekonomisk situation. Undersokningen visar dock att fler &n tidigare upplever att de har den
information och det stod de behdver for att kunna fatta beslut om sin pension. Man upplever sig i hogre
utstrackning an kvinnor ha en god uppfattning om storleken pa sin framtida pension, samt ha tillgang till den
information och stod de behover for att fatta beslut kring pensionen. Den storsta delen av var offensiva
kommunikation, som handlar om de viktiga grundbudskapen och om vilka beteenden som paverkar
pensionen mest, riktar sig till personer som har lagre kunskap och intresse for pensionsfragor, en grupp dar

%2 pensionsmyndighetens &rsredovisning 2015

* VER 2013-228 Uppféljning och kommande inriktning av satsningen Prognos till alla 2015.pdf (PID145754 v.1.0)
 Delvis annan frgeformulering

% Nagot annorlunda frigestillning &n 2015, ” Anpassat efter mig”.
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kvinnor ar 6verrepresenterade. Vi méater dven antalet registrerade pa minpension.se, pensionsspararnas
uppfattning om prognostjansten, om de forstatt innehallet och om det &r anvéandbart for att fatta beslut i
pensionsfragor. Andelen pensionssparare som upplever att de har den information och det stod de behover
for att fatta beslut om sin pension 6kar signifikant, framfor allt bland kvinnor. Den dkar mest bland de
pensionssparare som har genomsnittliga kunskaper om och intresse for pensionsfragor. Det ar fler man, cirka
53 procent av det totala antalet anvandare, &n kvinnor som registrerat sig hos minpension.se. Mén &r dven
mer aktiva i tjansten, med storre andel inloggningar. Skillnaden i antal registrerade anvéndare mellan man
och kvinnor har dock minskat under 2015.

Minpension.se fick under kampanjperioden 128 000 nya anvandare, nagot farre an samma period 2014. Dock
var det forsta gangen sedan starten av minpension.se som fler kvinnor &n mén registrerade sig. Detta ar
positivt och ar ett steg mot en jamnare fordelning da totalt sett fler man &n kvinnor &r registrerade anvandare.
I de informationsaktiviteter som genomférdes inom ramarna for satsningen 2015 har vi tydligare &n tidigare
ar riktat bade budskap och medieval till kvinnor, nagot som paverkar resultaten. Aven i 6vrigt var aktiviteten
hog pa minpension.se under kampanjperioden med 1 384 000 inloggningar och 2 354 000 prognoser.

For vart informationsuppdrag och konsumentuppdrag &r medierna en viktig kanal da de nar manga. Nar det
galler vart informationsuppdrag sa mater vi i vilken utstrackning medierna ger plats at dels vara budskap om
vad som ar viktigast for pensionen, det vill siga antalet arbetade ar och att man har en tjanstepension, dels
vart budskap om att det &r bra att géra en prognos sa att man vet hur stor den totala pensionen kan bli. Dessa
budskap har forekommit i storre utstrackning 2015 &n 2014. For konsumentuppdragets del mater vi i vilken
utstrackning vi framstar som en konsumentinriktad kravstallare i den totala publiciteten. Den rollen har blivit
allt tydligare sedan 2013, och mérks nu i en fjardedel av publiciteten.

Figur 5: Pensionsmyndigheten i medierna 2015-2013

2015 2014 2013
Samlad upplaga®®, miljoner 555 485 556
Andel neutral publicitet i procent 90,2 93,8 97,0
Andel positiv publicitet i procent 7,8 3,6 1,0
Andel negativ publicitet i procent 2,0 2,6 2,0
Medieindex™’ 6,4 5,2 4,8
Andel av publiciteten som behandlar informations- 13 10 26
uppdraget i procent (prognosbudskapet och
jobbudskapet)
Andel av publiciteten som behandlar konsument- 25 21 5
uppdraget i procent (konsumentinriktad kravstallare)
Andel av publiciteten dar Pensionsmyndigheten &r aktor 69 63 57
i procent (huvudaktor eller kommenterar)
Twitter, antal foljare 3690 2601 1595
Twitter, antal interaktioner och omndmnanden 2408 2398 1600

18 Upplaga anger det antal tidningar som trycks av varje utgéva. Upplagesiffrorna for tryckt dagspress, nyhetstidningar, fack- och popularpress baserar
sig pa statistik fran TS (Tidningsstatistik AB). Gallande webbmedier beraknas istéllet antalet unika besok eller sidvisningar och baserar sig pa statistik
fran KIA (Kommittén for internetannonsering).

" Medieindex (M) &r ett nyckeltal fér redaktionella medier som beraknas genom en sammanvégning av artikelns relevans, i vilken utstréckning
varumadrket exponeras, artikelstorlek och huruvida artikeln bedémts som positiv, negativ eller neutral. MI for alla artiklar vags sedan samman till ett
genomsnittligt MI.
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6.2 Finansiering

Kampanjen “’Prognos till alla” kostade betydligt mindre 2015 &n 2014. Myndigheten har finansierat
satsningen genom det 6kade arliga anslaget pa 20 miljoner kronor och genom omprioriteringar i annan
verksamhet. Under 2015 uppgick kostnaderna till knappt 24,5 miljoner kronor, varav drygt 2,1 miljoner
motsvarade intern tid och knappt 2,7 miljoner motsvarade kostnader som uppstatt hos Min Pension.

De storsta utvecklingsinsatserna for ”Prognos till alla” &r genomforda och vi ser att kostnaderna for
satsningarna 2016-2017 bor kunna téckas av anslagsokningarna pa 20 miljoner kronor per ar. De storsta
kostnaderna beréknas uppkomma nér vi anstéller fler medarbetare i telefonikundservice, genomfor en
informationskampanj och har uppstkande méten.

7 Vart fortsatta arbete med konsumentuppdraget

Det kvantitativa malet &r att na 4,9 miljoner pensionssparare med en prognos pa hela sin pension pa
Minpension.se, och det ar ett langsiktigt mal. Malet bor ses som ett gemensamt mal fér myndigheten och
andra parter inom pensionsomradet. Har bor vi kontinuerligt utvardera nya metoder for att na ut med
informationen och fa fler aktorer att visa en helhetsbild fran pensionsprognosen.

Framat ser Pensionsmyndigheten att en gemensam e-tjanst for att planera uttaget av pension (en uttagsplan)
kommer att forbattra och forenkla konsumenternas valsituation. Syftet och malet med tjansten ar att
individen ska kunna planera och simulera alternativa uttag av pensionen pa ett och samma stélle. Darmed far
individen béttre forstaelse for valen och valmojligheterna och kan gora ett mer medvetet val. Arbetet med
uttagsplan tillsammans med 6vriga beskriva aktiviteter kommer fortsatt att ske under 2016.

Konsumentuppdraget ar en del av myndighetens verksamhet, dar vi gor en forflyttning fran administration
till kommunikation. Arbetet med att forverkliga regeringsuppdraget innebar att vi stegvis fatt forandra var
verksamhet och anpassa den till utvecklingen pa marknaden och i omvarlden. I mangt och mycket ar detta
darfor en konstant utveckling dver tid dar myndigheten samarbetar med andra och utvecklar tjanster och
verktyg som éver tid behdver anpassas efter omvarlden och pensionsspararnas och pensionarernas
forandrade behov.
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