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Sammanfattning

Pensionsmyndigheten redovisar en handlingsplan for att komma
tillratta med de langa handlaggningstiderna i bostadstilldgg och i
kundservice.

Den radande situationen med langa handldggningstider inom bostadstilldgg
och langa viéntetider inom kundservice dr fér myndigheten angeléigna
utmaningar att komma till rdtta med snarast. Det #r av stérsta vikt att
handliggningstiderna kortas och att de som &r i behov av bidraget far
snabbare besked péa sin ansékan.

Inom bade bostadstilldgg och kundservice 6kade de genomsnittliga
handléggningstiderna respektive svarstiderna under 2019, vilket bland annat
dr en f6ljd av véxande balanser av pagdende drenden som &r resurskrdvande
att hantera samt bidragit till fler samtal till myndigheten. Situationen har
uppstétt bland annat pa grund av en alltfor begrinsad kapacitet med en
underbemanning under inledningen av 2019 och resurstapp till f61jd av
utbildningsinsatser av nyanstéllda under slutet av aret. Forseningen av det
nya systemstddet {6r bostadstilldgg (NBT) innebar dven att de avsedda
effekterna, géllande en effektivisering av handlaggningen, har forskjutits.
En paborjad effekthemtagning av NBT redan under 2019 hade gynnat
pensionérer och gett myndigheten ett béttre utgangslige for 2020.

Pensionsmyndigheten genomfor ett samlat atgérdspaket for att komma
tillréitta med de ldnga handldggningstiderna inom bostadstilldgg och
svarstiderna i kundservice.

Det atgérdspaket som pagér inom myndigheten och vilket redogérs for i
denna handlingsplan innehéller tre delar som samlat ska bidra till kortare
handlédggningstider inom bostadstilldgg, minskade balanser av 6ppna
drenden om bostadstilldgg, férre samtal till kundservice, fler besvarade
samtal och kortare svarstider inom kundservice. De minskade balanserna
och de férre samtalen till kundservice samt tidpunkten for realiseringen av
effekterna dr dock beroende av ett flertal variabler, bland andra
myndighetens resursséttning.

De delar som ingar i atgérdspaketet &r:

» Implementeringen av nytt system for bostadstilligg (NBT)
* Informations- och kommunikationsinsatser

» Utveckling och forbéttring av handldggningsprocesser

Den atgirdsplan myndigheten genomfor ligger fortsatt fast men de mal
regeringen satt upp for myndigheten under 2020 innebér en
ambitionstkning vilket gor att myndigheten behdver komma tillritta med
situationen snabbare &n vad som bedéms méjligt med tillgéngliga medel.
Myndigheten har dérfor i en hemstéllan till regeringen redovisat de
ytterligare behov av medel som bedéms nodvéndiga for att uppna
regeringens mal f6r myndigheten.
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1. Bakgrund

Regeringen har satt upp mal for Pensionsmyndigheten om att
handlaggningstiden for nyansékningar om bostadstilldgg ska vara hogst 60
dagar vid utgangen av 2020 och hogst 40 dagar vid utgéngen av 2021. Mél
om kundservice har regeringen satt till att andelen besvarade samtal inom
tio minuter ska 6ka till 75 procent. Ett uppdrag har dven getts till
myndigheten att redovisa en handlingsplan for att komma tillrdtta med de
langa handldggningstiderna inom bostadstilligg och kundservice. Mélen
innebér en ambitionshdjning i forhéallande till Pensionsmyndighetens
ursprungliga forslag och som lag till grund for dskande om ytterligare
resurser 2019,

Den radande situationen med langa handléggningstider inom bostadstilldgg
och langa vintetider inom kundservice ér foér myndigheten angelédgna
utmaningar att komma till ritta med snarast. Situationen paverkar
pensionirer negativt vilket givetvis &r mycket beklagligt och den frustration
det skapar har myndigheten stor forstielse for. Det dr av storsta vikt att
handldggningstiderna kortas och att de som &r i behov av bidraget far
snabbare besked pa sin anstkan.

Med de atgédrder och forutsittningar som myndigheten beskriver i
forevarande handlingsplan finns det goda mojligheter att komma till rétta
med situationen inom béade bostadstilldgg och kundservice.

En vil fungerande handliggning av bostadstilldgg #r en forutséttning for att
komma tillrdtta med de langa svarstiderna inom kundservice och for att
Pensionsmyndigheten ska ha forutsittningar att realisera beslutade och
kommande reformer inom pensionsomradet.

Handldggningen av bostadstilliggsirenden har varit anstriingt under en
lingre period. Arendebalanserna viixte ocksa under 2019 till nistan 54 000
drenden vid arets slut och de genomsnittliga handldggningstiderna fér 2019
uppgick till 113 dagar. Det totala infldet av drenden under 2019 var légre
dn under 2018 men effekterna av det ligre inflédet begrénsades av att
bemanningen inom handldggningen av bostadstilldgg var ldgre under storre
delen av 2019 jamfort med 2018. Detta berodde bland annat pa att
myndigheten till f6ljd av da rddande budgetlige fattade besparingsbeslut,
vilket paverkade mdjligheten till erséttningsrekryteringar under hosten
2018. Detta resulterade i férre avgjorda drenden under forra aret, &ven om
myndigheten fick méjlighet att tillféra ytterligare resurser under senare
delen av hosten 2019.

Under 2019 genomfordes en omférdelning av resurser frén annan
formanshantering i syfte att stdrka kapaciteten inom bostadstilldgg med
motsvarande 35 arsarbetskrafter, vilket 6kade kapaciteten men inte i en
utstriickning som gjorde att kapacitetsbortfallet under inledningen av aret
kunde végas upp. Omfrdelningen paverkade andra verksamheter negativt,
framst inom aterkravshanteringen dér balanserna ékade samt inom
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kundservice med 6kade svarstider som féljd. Genom den 6kade
medelstilldelningen i hostédndringsbudgeten 2019 kunde myndigheten
rekrytera resurser for att ytterligare stirka handldggningen av bostadstilligg,
vilket inneburit tvd nya handldggargrupper med anstéllningar under tva ars
tid med start i december 2019. Nér handldggarna efter utbildningsinsatser &r
1 full produktion, vilket berdknas ske under varen 2020, innebir dessa
forstarkningar en kapacitetsékning med uppskattningsvis 60 000 till 70 000
handlagda drenden under 2020.

Aven inom kundservice #r liget anstréingt. Andelen besvarade samtal
minskade och svarstiderna 6kade 2019. Den 6kade medelstilldelningen i
hostdndringsbudgeten innebar att myndigheten gavs utrymme att forstérka
grundbemanningen inom kundservice och har dérutdver utokat
bemanningen med tillfilligt konsultstéd under slutet av 2019. Kundservice
har ddrmed fler resurser under inledningen av 2020 &n vid borjan av 2019.
Det har resulterat i att véntetiderna i telefon minskade med i genomsnitt fem
minuter under slutet av 2019 jam{6rt med tidigare méanader under aret.
Kapacitetsokningen i form av besvarade samtal berdknas med nuvarande
resursforstirkningar ha 6kat med upp mot 60 procent jimfort med samma
tid foregdende ar. Resursforstirkningen inom kundservice &r i nuldget
planerad att fortsétta under det forsta kvartalet 2020.

Aven om resurser tillférts bostadstilliggshanteringen under 2019 har antalet
nya handléggare inom bostadstilldgg inneburit att mycket av redan befintlig
personals tid lagts pa nyanstélldas utbildning och handledning vilket varit en
nddvéndig investering for att 6ka kapaciteten pa sikt. Under aret har
myndigheten dven lagt resurser pa att utbilda alla handliggare infor
inforandet av formanens nya systemstéd (NBT) och ytterligare
utbildningsinsatser kommer ske under 2020. Sammantaget resulterade det i
firre avgjorda #renden under 2019, ca 188 000 avgjorda drenden jaimfort
med ca 214 000 beslut 2018 vilket 6kade balanserna av pgiende 4renden.!

I syfte att mojliggdra en snabbare handldggning har myndigheten under
histen 2019 justerat handlidggningsprocessen inom bostadstilligg och
overlater mer av ansvaret kring anstkan av bostadstilldgg till pensionéren,
samtidigt som myndigheten arbetar med att, inom ramen fér myndighetens
uppdrag, underlitta ansékningsprocessen for den enskilde. P4 sd vis kan det
stillas storre krav én tidigare pé att anstkan ska vara komplett och korrekt
for att bli foremal f6r handlédggning i sakfragan. Det har &ven under ar 2018
gjorts dversyn dver hur myndigheten tolkar andra forvaltningsrittsliga
principer, framf6rallt kommuniceringsskyldigheten.

Utover att arbeta med rekryteringar arbetar myndigheten aktivt med att
komma till rdtta med sjuktalen. De befintliga pensionshandldggarna, som
kan handldggningen av forménerna och bemannar kundservice, &r centrala
resurser for att komma tillrétta med handlaggldggningstiderna. Under 2019
intensifierades arbetet for att skapa trivsel och vdlmaende pa jobbet vilket
har lett till hogre frisktal och minskad sjukfranvaro. Fokus 4r bland annat att
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skapa ett varierat arbetsinnehéll for myndighetens medarbetare samt erbjuda
medarbetare fler utvecklingsméjligheter. Atgéirderna som myndigheten
vidtar for att 6ka frisktalen véntas leda till ett 6kat vdlmaende pa arbetet i
enlighet med myndighetens mal md bra pd och av jobbet. Genom att arbeta
for att na likvérdiga nivéder géllande frisktal som staten i 6vrigt, skapar vi
mer produktionstid som kan anvéindas till att méta kunder och deras olika
behov. Redan under 2019 kunde myndigheten se forbéttringar med
minskade sjuktal jamfort med 2018. Fran 6,1 till 5,2 procent for
myndigheten som helhet. Fér Produktionsavdelningen, som handldgger
bostadstilligg och bemannar kundservice, har sjuktalen minskat fran 7,7 till
6,7 procent.?

Genom den manatliga rapportering som Pensionsmyndigheten enligt
uppdraget ska ldmna till regeringen kommer progressen inom
handldggningstider for nyansékningar om bostadstillagg och andelen
besvarade samtal inom 10 minuter att kunna f6ljas.

2. Atgarder for att komma
tillratta med situationen inom
bostadstillagg och kundservice

Myndigheten har konstaterat att det, i kombination med tillf6rsel av
ytterligare resurser, finns tre 6vergripande omraden med underliggande
atgdrder for att komma till rdtta med handldggningstiderna och svarstiderna.

De tre dvergripande omraden som myndigheten arbetar med for att uppna
malen inkluderar den satsning som myndigheten gér pA NBT, informations-
och kommunikationsinsatser samt utveckling och forbéttring av
handldggningsprocesser. Liget inom kundservice ér till del beroende av
ldget inom bostadstilldgg, men atgédrder som genomfors paverkar hela
verksamheten varfor effekterna maste ses ur ett storre perspektiv. Nedan
redovisas dessa dvergripande atgérdsomriden med ett antal exempel pa
underliggande aktiviteter, vilka problem atgérderna dr &mnade att 16sa samt
vilka effekter myndigheten ser att detta kan medfora. Det &r viktigt att
notera att respektive atgird eller aktivitet i sig sjélv inte nddvéndigtvis leder
till en héllbar effektivisering, utan att det &r samspelet mellan atgirderna
som sammantaget leder till indamalsenliga 16sningar bade pé kort och pa
lang sikt.

ZAa.
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2.1. Nytt handlaggningssystem for
bostadstillagg (NBT) och dess effekter

Under 2020 implementeras det nya handldggningssystemet for
bostadstilldgg (NBT), en atgéird som myndigheten arbetat med sedan 2017
och som sattes i produktion i slutet av 2019. Det innebér att en del av
dagens drenden kommer att hanteras helt maskinellt, exempelvis
omrikningar samt maskinella berdkningsavslag som implementeras i den
nya systemlgsningen, men framftrallt kommer handldggningen forenklas
genom att fler uppgifter som behdvs i handldggningen hdmtas in
automatiskt.

Pensionsmyndigheten kommer dérutéver att se 6ver maojligheten att
ytterligare forbéttra den digitala tjdnsten for dndringsanmélan som tagits
fram i NBT sa att fler drenden kan hanteras automatiserat samt se 6ver
mojligheten att ansluta fler tjdnstepensionsbolag till automatiserad
uppgiftsinhdmining.

2.1.1. Effekter av NBT

NBT ger, tillsammans med fortsatta forbéttringar inom
handldggningsprocesserna, goda forutsittningar for effektivisering av
handlidggningen av bostadstilligg med kortare handléaggningstider som f6ljd.
Ett exempel pa det &r att myndigheten med stéd av NBT kan besluta om
avslag av en anstkan pé grund av for hoga inkomster eller avslag av en
ansdkan pé grund av att grundlédggande ratt till forman saknas, omedelbart
ndr ans6kan kommer in till myndigheten. Dérutdver kan ménga
handléggningsmoment genomforas maskinellt, vilket sparar bade tid och
manuella handldggningsresurser. Med stéd av NBT kan anstkningar som &r
kompletta i manga fall leda till automatiserade beslut i princip omedelbart.

Systemet sattes i produktion 1 slutet av 2019 och kommer stegvis
implementeras under forsta halvaret 2020. De fulla effekterna fran NBT har,
i projektets avslutande fas, beréknats att ge tidsbesparingar motsvarande 88
arsarbetskrafter. Av dessa berdknas effektiviseringen genom systemet uppgé
till 105 arsarbetskrafter, men att 17 arsarbetskrafter av dessa fran och med
tidigast 2021 kommer att krévas for nodvindig bestdndsvérd av padgéende
tillsvidarebeslut om bostadstilldgg. Effekterna kommer att uppnds nér
samtliga drenden migrerats fran det befintliga systemet och samtliga
funktioner kan anvéindas. Den berdknade effekten av NBT kan uppnés fullt
ut om myndigheten ges forfattningsstod for elektroniskt utlamnande av
personuppgifter till banker, vilket skulle innebéra att ca 50 000
forfragningar per &r kan ske elektroniskt istéllet f6r genom nuvarande
pappershantering. De resurser som frigors mojliggor for myndigheten att
hantera fler drenden om bostadstilldgg, samt mdjliggor pa sikt skad
hantering av dvriga érendeslag sdsom exempelvis aterkrav. Det ér i dag for
tidigt att gora en utfallsbaserad skattning av effekterna av det nya systemet.
Det finns dock, efter ett par manaders implementeringsarbete, inget som
tyder pa att den berfiknade effekten inte kommer att kunna infrias.
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Inférandet av NBT innebér en 6kad automatiseringsgrad i handldggningen
av bostadstilldgg. De hogsta effekterna nas i de drenden som inkommer via
digitala kanaler. I dagsldget inkommer cirka 25 procent av ansékningarna
digitalt, vilket 4r den nivd myndigheten anvint i sina effektbedomningar.

2.2. Informations - och
kommunikationsinsatser

Arendehanteringen inom bostadstilligg priglas i nulidget av en stor andel
inkompletta ansdkningar dér uppgifter saknas for att kunna fatta beslut samt
en stor andelen onddig efterfrdgan, exempelvis frdgor om status i drendet,
vilket leder till merarbete for myndigheten. Det grundas pé de fakta att
bostadstillidgg dr en komplex forman som &r utmanande for kunden att
avgdra om man &r beréttigad till, komplicerad att anséka om och det finns
en betydande andel drenden dér kunden anséker utan grunder for erséttning,.
Myndigheten arbetar 16pande med olika atgérder for att det ska vara enkelt
att forstd hur bostadstilligg fungerar, for att forenkla ansokan for att
underlétta fér pensionérerna att gora rétt frén bérjan samt for att na ut till
dem som kan vara berittigade till stodet. Arbetet har intensifierats for att
bidra till de uppsatta malen i regleringsbrevet.

2.2.1. Effekter avinformations — och kommunikationsinsatser
Genom att satsa pd kommunikation och information béde innan anstkan om
bostadstilldgg samt under handldggningsprocessen avser myndigheten
minska den onddiga efterfragan in till framst kundservice. Detta leder i sin
tur till en 6kad tillgénglighet och kortare kétider. Vidare arbetar
myndigheten for att minska andelen inkompletta ansékningar in till
myndigheten, vilket i sin tur ska leda till en snabbare process fran ansokan
till firdig handldggning, samt hindra byggandet av ytterligare balanser. Pa
samma sétt kan en minskning av andelen ogrundade ansékningar fran
personer som inte uppfyller kraven for att vara beréttigad till bostadstilldgg
leda till att myndigheten frigor resurser for att hantera de &renden dér
pensiondren de facto har mojlighet att f4 bostadstilligg, vilket skulle vara
kostnadseffektivt bade for pensionédrer och for verksamheten. Att
myndigheten forsikrar sig om att pensiondren forstitt bade férman, process
och beslut dr nddvandigt for att minska bade onddig efterfrdgan och
inkompletta samt ogrundade ansékningar. Lopande férdndringar i
regelverket har medfort 6kade utmaningar f6r pensionérer att forstad om de
har rétt till erséttning och kréver déarfor ékade och kontinuerliga
informationsinsatser.

Arbetet med att minska onédig efterfragan &r langsiktigt och primért handlar
det om att {4 bittre kunskap om hur stor den &r och vad myndigheten kan
gora for att minska den. Fran och med februari kommer nya sitt att méta
efterfragan introduceras inom kundservice.

I dagslédget har en forsta uppskattning av den onddig efterfragan kopplat till
telefonsamtal avseende bostadstilldgg gjorts. Den visar att upp till 50
procent av efterfragan kan betraktas som forebyggbar, Samtal om
bostadstilldgg utgor cirka 30 procent av totalvolymen av samtal och kan den
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onddiga efterfrigan forebyggas inom detta omrade skulle ddrmed
samtalsvolymerna kunna minska med 15 procent. Pa grund av den stora
variationen #r dock effekten av detta pa servicenivierna svar att forutse
innan ytterligare métningar gjorts. Det finns skél att tro att det finns onddig
efterfragan dven nér det géller samtal inom &vriga férmaner, dven om den i
nuldget inte beddms vara lika omfattande. Myndigheten arbetar idag utifrén
ett antagande om att cirka 30-40 procent av efterfragan in i telefonin pé sikt
gar att bygga bort.

Inom telefonin skulle arbetet med att férebygga onddig efterfragan
framforallt leda till att Pensionsmyndigheten béttre och mer effektivt kan
méta kundens behov direkt. Effekten kommer frdmst att visa sig i form av
att myndigheten totalt sett 6kar formégan att [6sa bostadstilldggsidrenden
snabbare, dven om enskilda samtal kan ta ldngre tid.

2.2.2. Exempel pa aktiviteter informations — och
kommunikationsinsatser

Foljande aktiviteter bedomer myndigheten skulle ge storst effekt avseende
information och kommunikation.

2.2.2.1. Férdndra mediebilden av bostadstillagg

Bostadstilldgget beskrivs frekvent i media som ett tilligg méanga bor ansika,
vilket driver ogrundade anstkningar. De ogrundade ansékningarna skapar
onddig administration och forsenar hanteringen till de som &r beroende av
tilldgget. Genom att tydliggora enklare tumregler och
sjdlvskattningskriterier dr forhoppningen att fler av de som inte &r
berittigade inte heller séker. Dock begrinsas méjligheten att ta fram enkla
tumregler av komplexa kriterier for bostadstilldgg.

2.2.2.2. Riktade informationsinsatser gallande bostadstillagg via olika

kanaler
Pensionsmyndigheten behdver effektivare arbeta med riktad information om
hur man anséker om bostadstilldgg, och nér man &r berittigad till férméanen,
via flera olika kanaler och pa sétt som malgruppen kan tillgodogora sig pa
bésta sétt. Informationen behdver anpassas pa ett sétt som gor att
malgruppen kan tillgodogora sig den pa bista sétt. Hanteringen i
myndighetens egna digitala kanaler &r enkel att paverka och skapar mindre
behov av komplettering, men en stor del av anstkningarna kommer in pé
blankett da stor del av malgruppen &ldre pensionérer foredrar analog
ans6kan. Saledes behover dven enklare stéd for ansékningar via blanketten
och utdkad anhoriginloggning vidareutvecklas under 2020.

2.2.2.3. Forbattrade utskick till pensionarer

De analyser som genomforts inom myndigheten visar pé att ett stort antal
samtal till myndigheten hérror till de beslut, beslutsmotiveringar eller annan
information som sinds ut till pensionédrer. Myndigheten har dérfor sett 6ver
och fortsétter forbéttra utformningen av och informationen i besluten for att
Oka forstaelsen hos pensionérer om inneborden i dessa. Genom oka
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forstaelsen for informationen i vara beslut eller andra informationsatgérder
bedoms antalet samtal till kundtjansten kunna minska och ddrmed
tillgéingligheten oka. Likasa visar analysen att andelen inkompletta
ansdkningar in till myndigheten &r stor. For att forhindra detta ska
myndigheten under 2020 se till att det &r létt for pensionéren att forsta hur
ansékan gar till, samt att pensionédren redan vid forsta forsoket kan gora en
sa komplett ansékan som mdojligt.

2.2.2.4. Statushantering

En stor del av de inkomna samtalen till kundservice handlar om att ta reda
pa status 1 ett pagdende drende for bostadstilldgg. Genom att arbeta fram
enklare sitt att automatisera statusuppdateringar i pensionérernas érenden sa
forvantas inkommande samtal kunna minskas. Dessa kommer primért att
finnas i inloggat ldge pa Mina sidor, men mgjligheten att skicka dessa med
e-post eller sms utreds ocksa.

2.3. Utveckling och forbattring av
handlaggningsprocesser

Myndigheten har vidtagit och vidtar en rad olika atgéirder for att utveckla
och forbattra handldggningsprocesserna inom bostadstilldgg och
kundservice for att pa sé sétt oka effektiviteten. Genom att fokusera pa
pensiondrens hela process, snarare én bara bostadstillaggsprocessen eller
antalet samtal in till kundservice, har myndigheten identifierat atgirder som
kan ge mer hallbara effekter for handldggningstiderna.

Under 2020 kommer myndigheten att arbeta med en aktiv resursfordelning
inom bostadstillagg for att méta sésongsvariationerna av nya ansdkningar pa
ett &n mer effektivt sétt. Jamfort med resursfordelningen fran tidigare ar
innebér det en justering da planeringen och styrningen tidigare i storre
utstrickning fokuserade pa att i férsta hand minska balansen av de #ldsta
drendena. Syftet &r att undvika att bygga pa antalet padgéende drenden i
balansen och undvika en 6kning av komplexitet i drenden som kommer av
att drendena blir dldre da nya omstédndigheter uppstar i drenden eller
underlag som blir inaktuella.

Pensionsmyndigheten har beslutat att hanteringen av alla &renden inom
myndighetens forméner ska utgd {rén principen att 16sa sd mycket som
mojligt vid forsta kontakten samt se till att pensiondren forstar information
och beslut. Ett 6kat fokus pa att vid forsta kontakt hjélpa pensionérer och
pensionssparare har till syfte att undvika onédiga 6verldmningar,
kompletteringar eller omringningar som leder till merarbete. Myndigheten
har dven okat handldggning av drenden direkt i telefon. Effekterna bedoms
pa sikt innebéra en tkad nytta for de som tar kontakt med myndigheten,
minskad onddig efterfragan samt 6kad kostnadseffektivitet nér firre
handldggare behdver involveras i1 varje enskilt drende.
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2.3.1. Effekter av utveckling och forbattring av
handlaggningsprocesser

Aven dessa aktiviteter syftar till att komma &t problematiken med onddig

efterfrdgan, inkompletta ans6kningar samt ogrundade ansékningar. Vidare

leder atgirderna till att myndigheten kan hindra byggandet av ytterligare

balanser, sé att arbetet med att arbeta av balansen kan effektiviseras.

2.3.2. Exempel pa aktiviteter utveckling och forbattring av

handldggningsprocesser
Foljande aktiviteter pagar eller dr inplanerade for att forbittra effektiviteten
av vara handldggningsprocesser.

2.3.2.1. Utveckling av tekniska l6sningar

Pensionsmyndigheten har under 2019 pébérjat utvecklingen av tekniska
16sningar inom kundservice. En forbéttrad callback-funktion har inférts och
denna kommer att utvecklas ytterligare under 2020, vilket minskar tiden
som kunder som valt att bli uppringda behéver vénta i telefonko.

For att kunna hantera en storre del av efterfragan som kommer in i
kundtjénst och ddrmed undvika att pensiondren behéver dterkomma till
myndigheten i annan kanal behovs ytterligare tekniska forbittringar komma
pé plats. Ett steg i detta &r att under borjan av 2020 utveckla signering av
vissa drenden med bank-ID direkt nér pensionéren &r i telefon.

Pensionsmyndigheten ser vidare &ver mojligheten att inféra en chatbot
vilket skulle kunna ge mdjlighet att pensionérer kan fa viigledning och
information i vissa enklare fragor nir som helst under dygnet.

Myndigheten ska under 2020 fokusera ytterligare pé att hitta snabbare
16sningar for automatisering av repetitiva handlidggningsmoment och
informationsoverforing, genom robotteknik. Innan dessa méjligheter
analyserats &r det svért att bedoma effekter pa handliggningstider eller
svarstider.

2.3.2.2. Analysera och utveckla i avgransade forsdksverksamheter
Pensionsmyndigheten har under hosten 2019 inlett ett analysarbete inom
ramen for en avgrinsad forsoksverksamhet® med fokus pa handliggningen
av bostadstillagg. I forséksverksamheten analyseras de behov som
pensiondrer har, hur systemet i sin helhet ser ut och vilka faktorer som
péaverkar pensionshandléggarnas férméga att méta de behov som
pensiondrerna har och som ligger inom myndighetens uppgifter. Genom
analysen kommer myndigheten att identifiera kéllorna till variationer som
orsakar hinder och problem i flédet utifran systemets nuvarande utformning.
Analysen som ska fortga under delar av 2020 ska foljas av ett kontinuerligt
arbete med att hantera drenden genom nya tillvigagangssétt. De f6rsék som
har genomforts inom férséksverksamheten har visat att ju tydligare vi r i

3 Tillvagagangsséttet med avgransade forsoksverksamheter, inklusive systemanalyser, beskrivs bland
annat i SOU 2013:40 Att tanka nytt for att gora nytta
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den forsta kontakten mellan pensionédrer och myndigheten nér vi hanterar
deras behov, desto bittre blir var service samt att tiden for beslut kan kortas
ner avsevirt. I samtal dér kunderna vill ansoka om bostadstilldgg for forsta
gangen eller anmiler éndringar kan pensionshandldggare i méanga fall
handldgga édrendet direkt i telefon. Forséken har dven visat att en stor del av
den onddiga efterfragan kan undvikas genom att 16sa s mycket som mojligt
av pensionirernas behov redan i forsta kontakten.

2.3.3. Tillampning av gallande lagstiftning samt regelutveckling
Det finns goda mojligheter att med stéd av befintlig lagstiftning foérkorta
tiden fran det att ans6kan kommer in till myndigheten till dess att beslut kan
tas i drendet. Nagra av dessa mdojligheter beskrivs i detta avsnitt. Det &r
angelédget att den enskilde s& snabbt som mdjligt efter det att ansékan gors
far ett beslut i drendet for att kunna planera sin ekonomi.

Myndigheten ska ocksa under vissa forutsdttningar underrétta den enskilde
om vésentlig férsening.

2.3.3.1. Fortydligande av den enskildes ansvar att [dmna fullstandig

ansokan
Nér det giller ansdkningar avseende riitt till en forméan 4r det som
utgdngspunkt den enskildes eget ansvar att se till att ansdkan dr fullsténdigt
och korrekt ifylld. Nér sé inte &r fallet kan det finnas rittslig méjlighet for
myndigheten att avsla en ansékan utan prévning i sak. Genom att 6ka
tydligheten i férhallande till den enskilde nér det giller det forhallandet att
det &r den enskilde sjélv som bér huvudansvaret for uppgifterna i drendet
kan vi bade forkorta handldggningstiderna och 6ka fortroendet for
myndigheten.

2.3.3.2. Bevakning av rattsutvecklingen

Myndigheten foljer réttsutvecklingen och agerar i enlighet med ny praxis
som ger mdjlighet att forenkla och effektivisera handldggningen.
Myndigheten har ocksa en sdrskild organisation for att kontinuerligt bevaka
om det dédrutdver finns mdjlighet att ytterligare effektivisera, férenkla och
oka kundnyttan genom att internt och externt se 6ver och foresla
fordndringar av de regelverk som paverkar handldggningen av
bostadstilldgg.

3. Forvantade effekter

Pensionsmyndigheten bedomer att dtgérdspaketet tillsammans med tillforda
resurser kommer gora det méjligt att nd malen 2020 och 2021.

Atgirdspaketet viintas resultera i kortare handliggningstider inom
bostadstilldgg, minskade balanser av 6ppna drenden om bostadstilldgg samt
firre samtal till kundservice, fler besvarade samtal och kortare svarstider
inom kundservice.
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I hemstillan? till regeringen har myndigheten redogjort for de ckade
behoven inom férmanshanteringen for att klara bade de nuvarande malen
samt §vriga formaner. Behoven for 2020 uppgar till 22 arsarbetskrafter for
handldggning av ansékningar om bostadstilldgg samt 25 arsarbetskrafter for
tillhorande aterkravshantering. Dessa resurstkningar vill myndigheten
hantera genom en 6kad anslagskredit. De ytterligare behoven av medel,
genom tilldggsanslag, for telefonin inom kundmétet uppgar till motsvarande
40 medarbetare i grundbemanning samt bemanningskonsulter under
sdsongstoppar. I samband med hemstéllan har myndigheten redovisat
effekterna for balansutvecklingen inom bostadstilldgg med eller utan éskade
resurser. En effektiv hantering av balanserna ar avgérande for att kunna
korta handldggningstiderna. Efter en ndgot reviderad effektanalys, utifrén
tidpunkten da resurser nu kan tillséttas samt ge effekter utifran tillracklig
kompetens, ser balansutvecklingen med de begérda medlen ut som féljer
nedan.

Figur 1. Prognos avseende drenden i balans
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Konsekvenserna av nuvarande budgetram har ocksa redogjorts for i
hemstillan samt i februariprognosen,®

4 Pensionsmyndighetens behov av forvaltningsanslag 2020 (VER 2020-61)

5 Pensionsmyndighetens behov av forvaltningsanslag 2020 (VER 2020-61) och Anslagsbelastning och
prognoser fér Pensionsmyndighetens anslag (VER 2020-2)
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Beslut om denna handlingsplan har fattats av Pensionsmyndighetens
styrelse efier foredragning av avdelningschef Magnus Rodin. Ndrvarande
fran styrelsen har varit ordforanden Kerstin Wigzell samt ledamdterna
Annika Creutzer, Eva Vestin, Thomas Rolén, Marcus Karlsson och
generaldirektor Daniel Barr. I den slutliga beredningen av drendet deltog
chefsjurist Lena Aronsson, stabschef Kajsa Moller och avdelningscheferna
Carl-Magnus Léfstrom, Marie Evander, Henrik Engstrom, Ole Settergren,
Bengt Blomberg, Erik Fransson samt t.f. personalchef Maria Weimer.
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