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Sammanfattning

I denna rapport redovisas hur pensionsadministrationen kan samlas inom en
sarskild alderspensionsmyndighet (i det foljande kallad
Pensionsmyndigheten). En sddan 16sning skulle vésentligt bidra till 6kad
kundnytta och till att pensionsadministrationen fortsittningsvis bedrivs mer
kostnadseffektivt. Myndigheten kan dédrigenom fokusera pé sitt uppdrag
inom pensionsomrédet utan att behova hantera det fordndringsarbete som
pagér inom socialforsdkringsomradet. En sadan fokusering dr nédvéndig av
tva orsaker.

For det forsta bidrar den till att pensionsadministrationens kostnader blir
lagre. Kostnaderna groper ur de framtida pensionerna. Att sdnka
kostnaderna och samtidigt forbattra for medborgarna bor darfor vara ett
prioriterat omrade for myndigheten. Detta kréver en satsning pa en
automatiserad drendehantering och 6kad styrning mot
sjdlvbetjaningskanaler. Malet bor vara att myndighetens verksamhet bedrivs
med minst lika hog automatiseringsgrad och effektivt nyttjande av
informationsteknologi som sker idag inom PPM. En langtgéende
automatisering leder naturligen till att administrationen kan koncentreras till
en eller ndgra fa platser.

For det andra maste medborgarnas kunskaper om pensionssparande och
fortroende for pensionssystemet forbdttras. Behovet av vigledning och
information &r av storre vikt i det nya reformerade pensionssystemet én i det
tidigare systemet. I det nya systemet far varje atgiard som paverkar
inkomsten genomslag i den framtida pensionen. Dértill 4r pensionsaldern
flexibel, varfor tidpunkten for pensionsuttaget har stor betydelse for
pensionens storlek. Aven utvecklingen pa den enskildes tillgdngar pa
premiepensionskontot paverkar pensionen. I den aktorsroll som foreslas for
Pensionsmyndigheten ingér att pa ett aktivt sitt verka for att medborgarna
ska kunna fatta vilgrundade beslut om sin framtida pension. Férutom den
allméinna pensionen ska stodet dven pa ett dvergripande plan klargora
betydelsen av tjdnstepensionerna och privat pensionssparande. Det behdvs
saklig och oberoende information som balanserar de kommersiella
intressena pa marknaden. I aktorsrollen ingar ocksa att ansvara for en
kvalificerad kunskapsuppbyggnad i stort inom pensionsomradet och att vara
statistikmyndighet.

Att samla pensionsadministrationen hos Pensionsmyndigheten innebér en
kostnadsbesparing under aren 2008-2025 som grovt kan uppskattas till sex
miljarder kronor eller cirka 350 miljoner kronor per ér.

De olika 16sningar som foreslés i rapporten mojliggdr en snabb omstillning
av pensionsverksamheten.
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1 PAN:s uppdrag till PPM

Pensionsadministrationsutredningen (PAN) har i uppdrag' att utvirdera den
nuvarande uppdelningen av administrationen av alderspensionssystemet
mellan Forsdkringskassan och Premiepensionsmyndigheten (PPM).
Forsdkringskassan och PPM ska bista utredningen med nédvéndiga
underlag.

Utvérderingen ska innehdlla en analys av den nuvarande
myndighetsstrukturens for- och nackdelar. [ uppdraget ligger att ldmna
forslag till organisationsforandringar som har sin utgangspunkt i vad som &r
bast for pensiondrerna och pensionsspararna. De tva motstdende
huvudalternativen — en sérskild alderspensionsmyndighet respektive att
samla hela administrationen inom socialforsékringsadministrationen — &r en
utgdngspunkt for analysen men ingen begransning. Om dessa alternativ
bedoms medfora sddana kostnader eller andra nackdelar att en
organisationsfordndring kan sattas ifraga, ska sddana forslag 1amnas som
sammantaget medfor att den nuvarande organisationen har storre
forutsittningar dn andra organisatoriska l6sningar att uppfylla de olika krav
som kommer att stillas p4 administrationen av &lderspensionssystemet.

PPM har fatt i uppdrag av PAN att senast den 19 juni 2006 redovisa det
huvudalternativ som enligt utredningens direktiv innebér att
pensionsadministrationen samlas inom en sérskild alderspensionsmyndighet
(huvudalternativ 1).

Arbete med uppdraget bor utgd fran regeringens forvaltningspolitiska mal
och vad som ar bést for pensiondrerna och pensionsspararna. Vidare bor
forutsattas en utveckling av pensionsadministrationen som bl.a.
kinnetecknas av en sammanhéallen och enhetligt utformad information till
pensiondrerna och pensionsspararna, 6kad anvindning av sjdlvbetjaning och
automatiserad drendehandldggning samt hég kostnadseffektivitet. I
uppdraget ingér darutéver att - inom ramen for en framtida pensions-
administration - dvervéga och redovisa en beddmning av vad som bor vara
det offentliga atagandet och dirigenom framtida myndighetsuppgifter.

Redovisningen av uppdraget bor bl.a. innehalla:

- en analys och vérdering av for- och nackdelar med huvudalternativ 1. Det
bor framga i vilken utstrdckning tidigare identifierade problem inom
pensionsadministrationen avseende informationsverksamheten,

' Dir. 2005:151.
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administrativa rutiner, kostnadsférdelning osv. hérvid kan antas bli
avhjélpta eller helt eller delvis kvarstar.

- en beskrivning av vésentliga organisatoriska, personella, administrativa
(inklusive IT-system), ekonomiska och forfattningsméssiga konsekvenser
som blir foljden av huvudalternativ 1. Prognoser for kostnadsutvecklingen
m.m. och de antaganden dessa vilar pa bor beskrivas fram till 2025. Sérskild
uppmaérksamhet bor dgnas at eventuella investeringsbehov etc. som kan
uppsté som en f6ljd av att uppgifter 6vertas fran andra myndigheter.

Utgéngspunkten i det uppdrag som PPM fatt ér alltsd att en sdrskild
alderspensionsmyndighet ska bildas med ansvar for
pensionsadministrationen. I denna rapport kallas myndigheten for
Pensionsmyndigheten.



2 Forsdkringskassans och PPM:s rapport
till PAN om nollalternativet

I den rapport om fortsatt delat ansvar for pensionsadministrationen
(nollalternativet) som Férsikringskassan och PPM? limnat till PAN den 15
maj 2006, utvdrderas den nuvarande pensionsadministrationen utifran de
forvaltningspolitiska kraven och redovisas i vilka avseenden verksamheten
behover utvecklas ytterligare av myndigheterna for att de tillsammans béttre
ska kunna leva upp till kraven. Rapporten kommer i den fortsatta
framstillningen att bendmnas “nollrapporten”.

Den fraga som myndigheterna fridmst diskuterar i rapporten dr om
verksamheten i nollalternativet kan bedrivas kostnadseffektivt och pa ett
sadant sétt att alderspensionssystemet uppfattas som etf system av
pensiondrerna och pensionsspararna. Myndigheterna drar slutsatsen att
uppdelningen mellan myndigheterna av ansvaret for
pensionsadministrationen gor det mycket svarare att kommunicera i fragor
som rdr dlderspensionen pa ett samlat sitt. Aven fran kostnadssynpunkt
bedoms uppdelningen inte vara effektiv. Bdda myndigheterna anser att en
och samma myndighet bor administrera alderspensionssystemet.
Myndigheterna har ddremot olika uppfattningar om hur en sadan ordning
bést bor utformas.

I det f6ljande redovisar PPM hur pensionsadministrationen kan samlas inom
en sérskild &lderspensionsmyndighet.

2 Forsikringskassans dnr 19791-06 och PPM:s dnr 06-367.
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3 Disposition och frigestillning

I f6ljande avsnitt redovisas de overvdganden och forslag som PPM anser
bor ligga till grund for valet att samla pensionsadministrationen hos
Pensionsmyndigheten. Syftet med redovisningen &r dels att ge en samlad
bild 6ver de utvecklingsmdjligheter och konsekvenser som ett sddant
alternativ skulle innebéra, dels att PPM:s 6vervdganden och forslag ska
kunna jadmforas med det alternativ som innebér ett fortsatt delat
myndighetsansvar.3

I avsnitt 4 behandlas det uppdrag som foreslas for Pensionsmyndigheten.
Med utgangspunkt fran uppdraget redovisas dels uppgiften att administrera
(skota) de olika formaner som bor ingé i myndighetens ansvarsomrade, dels
den ndrmare innebdrden av rollen som aktor inom pensionsomradet. Fragor
om Pensionsmyndighetens strategi for pensionsadministrationen behandlas i
avsnitt 5. Avsnittet inleds med en redovisning av de kriterier som bor vara
styrande for en god pensionsadministration. Darefter redovisas hur
administrationen ska vara utformad och hur omstéllningen av
administrationen ska genomforas. I avsnitt 6 redovisas inriktningen och
utformningen av Pensionsmyndighetens kommunikationsuppdrag. Fragor
om verksamhetens ledning och styrning behandlas 1 avsnitt 7.
Redovisningsprinciper och fragor om forsdkringsméssighet behandlas i
avsnitt 8. I avsnitt 9 redovisas olika kostnadsanalyser och en prognos for
kostnadsutvecklingen fram till 2025.

Fragan ar framfor allt vad som krivs for att pensionsadministrationen
fortséttningsvis ska kunna bidra till 6kad kundnytta och bedrivas
kostnadseffektivt och i vilken utstrickning Pensionsmyndigheten kommer
att ha forutsittningar att astadkomma det.

En jamf6relse med nollalternativet sker framfor allt i avsnitt 6.1 om
utgdngspunkter for Pensionsmyndighetens kommunikationsverksamhet och
1 avsnitt 7 om ledning och styrning samt i avsnitt 9 om kostnader och
kostnadsbesparingar.

3 Négon jamforelse gors inte hir med det alternativ som Forsdkringskassan fatt i uppdrag
av PAN att redovisa och som innebér att hela administrationen samlas inom
socialforsdkringsadministrationen. Forsékringskassan kommer att redovisa sitt uppdrag
senast den 19 juni 2006.
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4 Pensionsmyndighetens uppdrag

Utgangspunkten i denna rapport dr som ndmnts att en sérskild
alderspensionsmyndighet (Pensionsmyndigheten) ska bildas med ansvar for
pensionsadministrationen. I rapporten forutsitts vidare att myndigheten
inréttas den 1 januari 2008.

I detta avsnitt diskuteras Pensionsmyndighetens uppdrag.
Pensionsmyndigheten ska sjdlvklart administrera forméaner som ingér i
alderspensionssystemet. [ det ssmmanhanget berdrs frdgan om
Pensionsmyndigheten eventuellt ska administrera formaner utver de
inkomstgrundade pensionerna och garantipensionen.

I avsnittet 6vervags och redovisas ockséd en bedémning av vad som bor vara
det offentliga atagandet och darigenom framtida myndighetsuppgifter for
Pensionsmyndigheten. Den fragan har direkt samband med medborgarnas
behov av vigledning samt om Pensionsmyndigheten ska tillgodose det
behovet genom att fungera som aktor pa pensionsomradet. I det
sammanhanget berérs ocksa fraigan om myndigheten bl.a. ska vara
statistikmyndighet och bidra till forskningen inom omradet.

4.1 Administratorsrollen

Forslag: Pensionsmyndigheten bor ansvara for administrationen av den
inkomstgrundade alderpensionen (inkomst-, tilliggs- och premiepension)
och garantipensionen samt vara forsdkringsgivare i
premiepensionssystemet.

I administrationen av alderspensionssystemet ingér bl.a. att faststilla
pensionsritter, handldgga ansokningar om pension, rikna om och betala ut
pensioner samt att hantera forfragningar om levnadsintyg och intyg for
forménstagare. Vidare ingar att erbjuda kundservicetjinster i iolika kanaler
sant att tillhandahalla &rliga prognoser och prognoser pa begéran fran
medborgarna om enskilda pensionsutfall. Darutdver ska prognoser goras for
den informationsverksamhet som bedrivs av pensionsportalen
minpension.se. | uppgiften ligger ocksé att genomfora fondval och
fondbyten i enlighet med pensionsspararnas begéran samt att skota kapital-
och skuldf6rvaltningen i premiepensionssystemet. Dessutom ingar att
ansvara for pensionssystemets arsredovisning.

Den administration som Pensionsmyndigheten bor ansvara for omfattar
inkomst- och premiepension. Tilldggs- och garantipension har s néra
samband med de forstnimnda forménerna att Aven dessa pensioner bor
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administreras av myndigheten. I uppdraget bor ocksé ingé att vara
forsékringsgivare i premiepensionssystemet.

Det kan vidare diskuteras om det i Pensionsmyndighetens uppdrag
dessutom ska ingé att administrera 6vriga aldersrelaterade forméner. Fragan
diskuteras i det foljande. De formaner som ar aktuella dr bostadstillagg till
pensiondrer (BTP), dldreforsorjningsstdd och efterlevandepension.

4.1.1 Beskrivning av forméanerna

Bostadstilldgg till pensiondrer ar ett inkomstprovat tilldgg till vissa andra
forméner. Det dr framforallt bostadskostnaden och inkomsten som péverkar
bostadstilliggets storlek. Aven formdgenhet och skattefria inkomster har
betydelse for tilldggets storlek. Bostadstilligg betalas ut till den som ar
bosatt i Sverige och som uppbér bl.a. hel dlderspension fran 65 ars alder,
sjuk- eller aktivitetserséttning och dnkepension.

Om pensionirens inkomst efter avdrag for skilig bostadskostnad
understiger en acceptabel levnadsniva kan ett sarskilt bostadstilldgg utan
sarskild ansokan betalas ut.

I december 2005 fick totalt 429 500 personer bostadstilligg. Av dessa hade
292 000 alderspension, 135 000 sjukerséttning eller aktivitetsersittning och
1 000 annan formén. Sarskilt bostadstilldgg utbetalades till 5 640
pensiondrer. Manga av dem som é&r beréttigade till BTP har inte ansokt om
formanen.

Atta procent av alla nyblivna pensionirer far BTP. De flesta beslut om BTP
avser pensiondrer i 75-arsaldern och darover.

Forsékringskassan handlagger cirka 700 000 BTP-drenden per ar.

Enligt uppgift medfor ans6kningsforfarandet i ménga fall en fysisk
kundkontakt. Det verkliga behovet av sddana kontakter &r inte ként.

Aldreforsorjningsstod infordes i januari 2003 for att personer som fyllt 65 &r
med laga pensioner inte langvarigt skulle vara beroende av forsérjningsstod
fran socialtjinsten. Aldreforsdrjningsstddet kan bli aktuellt bl.a. for de som
inte bott s manga ar i Sverige och dirfor inte har 40 &r som grund for att fa
full garantipension eller for de som gjort ett tidigt uttag av alderspensionen.

Stodet dr skattefritt och storleken &r beroende av den stodberittigades och
eventuell makes inkomster och bostadskostnader. Precis som
garantipensionen foljer dldreforsodrjningsstodet konsumentprisindex.

I december 2005 uppgick antalet pensionédrer med dldreforsorjningsstod till
10 537.



Efterlevandepension till vuxna omfattar omstéllningspension, forlangd
omstéllningspension, sirskild efterlevandepension och édnkepension. Dessa
formaner &r inkomstrelaterade.

Efterlevandepensionen betalas ut till personer under 65 ar. Déarutover
betalas dnkepension i vissa fall ut dven efter 65 ar. Sarskild
efterlevandepension kan inte beviljas for dodsfall som intraffat 2003 eller
senare utan kan endast betalas ut till dem som uppbar férménen i december
2002.

Ankepensionen ersattes 1990 av omstillningspension. Omfattande
Overgéangsregler medfor dock en l&ngsam urfasning. Antalet kvinnor med
dnkepension beriknas vara ca 365 000 1 genomsnitt 2006.

Efterlevandepension till barn ska ge barn vars ena eller bdda foréldrar
avlidit en rimlig ekonomisk standard. Barnpension och efterlevandestod for
barn ges till barn under 18 ar. For barn som gar i grundskola, gymnasium
eller liknande kan barnpension forldngas, langst t.o.m. juni méanad det ar
barnet fyller 20 ar.

Som tilldgg till eller som ersdttning for dessa forméner kan garantipension
till vuxna efterlevande och efterlevandestdd till barn betalas ut.

Ankor som fyllt 65 &r och har alderspension far sin Ainkepension utan att
behova ansdka om formanen. Hantering &r helt automatiserad.

For efterlevande under 65 ér sker handlidggningen manuellt med IT- stod for
vissa bedomningar och i princip alla berdkningar. Alla utbetalningar &r
automatiska.

I december 2005 fick 32 000 barn barnpension/efterlevandestod,
ca 7 000 personer omstéllningspension/forlangd
omstéllningspension/garantipension och 370 000 kvinnor
ankepension/garantipension. Det nybeviljas cirka 24 000
efterlevandepensioner per ar. Det nybeviljas cirka 6 000
barnpensioner/efterlevandestod per ar.

Handlidggningen av efterlevandepension &r centraliserad till
Forsdkringskassans kontor i Lulea. Kontoret beslutar ca 23 000 drenden per
ar.

4.1.2 Ansvaret for de dldersrelaterade formanerna

Fragan om Pensionsmyndigheten ska administrera nagon eller nagra av de
Ovriga aldersrelaterade forméaner som redovisas ovan bor bedomas med
utgangspunkt i vad som sammantaget ar bast for pensiondrerna och
pensionsspararna.
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Det skulle kunna hévdas att det &r mest fordelaktigt for den enskilde om
Pensionsmyndigheten administrerar alla de aktuella &ldersrelaterade
formanerna. Det kan samtidigt hdvdas att Forsakringskassan dven
fortsdttningsvis bor ansvara for formanerna med hénsyn till de rattsliga
samband som finns mellan dem. F6ljande 6verviganden kan goras i dessa
hénseenden.

Det finns olika réttsliga administrativa samband mellan de
alderspensionsformaner som Pensionsmyndigheten hér foreslas hantera
(inkomstgrundad &lderspension och garantipension) och dvriga
aldersrelaterade forméaner som nu diskuteras. Sambanden medfor att
information maste dverforas fran Pensionsmyndigheten till
Forsdkringskassan for den sistndmnda myndighetens administration av de
Ovriga aldersrelaterade forménerna. Motsvarande informationsfléden finns
idag mellan Forsékringskassans olika delar. Det bor inte vara négra problem
att styra sddana informationsflodden mellan Pensionsmyndigheten och
Forsdkringskassan. Sambanden kan alltsé inte anses vara av sddan karaktir
att samtliga éldersrelaterade forméaner nédvéandigtvis maste hanteras av en
och samma myndighet.

Redan en omstéllning till en myndighet som administrerar enbart den
inkomstgrundade alderspensionen och garantipensionen ir en
resurskridvande och omfattande process. Det dr angelédget att den processen
genomfors sé snabbt mojligt. Det finns en stor risk att den processen blir
avsevirt mer utdragen, resurskrivande och mindre framgangsrik om
administrationen av nagon eller ndgra av de dvriga aldersrelaterade
forméanerna ocksa ska foras over till Pensionsmyndigheten.

Om Pensionsmyndighetens uppdrag ska omfatta vigledning och
kunskapsuppbyggnad pé pensionsomradet kommer Pensionsmyndigheten
troligen att kunna utveckla och genomfora den delen av uppdraget mer
framgangsrikt om den inte behover dgna kraft och resurser at en
omstdllningsprocess som dven omfattar ndgon eller nagra av de
aldersrelaterade forménerna.

Vid en samlad bedomning far 6vervigande skil anses tala for att den
nybildade Pensionsmyndigheten inte bor administrera nagra andra
aldersrelaterade formaner dn den inkomstgrundade &lderpensionen och
garantipensionen.

Det ska samtidigt sdgas att betydelsen av den nu aktuella fragan inte ska
Overdrivas. Det hidvdas hér endast att en aktorsroll for myndigheten och en
omstdllningsprocess skulle bli svarare om ansvaret skulle omfatta &ven de
ovriga dldersrelaterade formanerna. En tankbar 16sning kan vara att
administrationen av nagon eller ndgra av de dvriga élderrelaterade
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forménerna fors over till Pensionsmyndigheten efter att
omstéllningsprocessen avseende den inkomstgrundade alderspensionen och
garantipensionen dr genomford och myndigheten har ldmnat
uppbyggnadsskedet och gatt Gver i en mer forvaltande fas.

4.2 Aktorsrollen

Forslag: Pensionsmyndigheten bor ha i uppdrag att verka for att
medborgarna forstar hur pensionssystemet ar utformat och ge det stod i
form av information som behdvs for att medborgarna ska kunna fatta
vilgrundade beslut om sin framtida pension. Foérutom den allménna
pensionen ska stddet dven pa ett dvergripande plan klargora betydelsen av
tjdnstepensionerna och privat pensionssparande. Det behovs saklig och
oberoende information som balanserar de kommersiella intressena pa
marknaden. Pensionsmyndigheten ska ansvara for att det sker en
kvalificerad kunskapsuppbyggnad i stort inom pensionsomradet och vara
statistikmyndighet.

I nollrapporten l&dmnas en bakgrund till behovet av en aktorsroll pa
pensionsomradet.” I denna rapport diskuteras om dessa behov kan
tillgodoses genom att Pensionsmyndigheten far ett uppdrag som kan
betecknas som en aktorsroll.”

4.2.1 Vigledning

Det reformerade alderspensionssystemet stiller andra krav pa medborgarna
an det gamla systemet. Behovet av information &r av storre vikt i det nya
systemet. I det systemet far varje atgérd som paverkar inkomsten genomslag
pa den framtida pensionen. Pensionsaldern &r flexibel och tidpunkten for
pensionsuttaget har stor betydelse for pensionens storlek. Aven
utvecklingen av den enskildes tillgangar pa premiepensionskontot paverkar
pensionens storlek.® Dessutom finns det ett antal val som ska goras i
samband med uttaget av pension. Det kan gélla fragor om uttagsniva,
efterlevandeskydd eller 6vergang till traditionell forsikring. Aven dessa val
paverkar pensionens storlek.

Det finns behov bade av generell information om pensionssystemets
utformning och av individanpassad information i form av t.ex. vigledning.
Det behovs saklig och oberoende information som balanserar de

* Se avsnitt 10 i nollrapporten.

> PPM har erfarit att regeringen kommer att ge myndigheten ett uppdrag att utreda
forutsittningarna for att ge PPM en aktdrsroll med syfte att fa tillstdnd lagre fondavgifter
och bittre konsumentstod.

% Se Riksrevisionens utvérdering av premiepensionssystemets forsta ar (RiR 2004:16) och
Premiepensionsutredningens betidnkande (SOU 2005:87).
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kommersiella intressena pa marknaden. I nollrapporten diskuteras dessa
dmnen med utgéngspunkt i ett uppdrag for Forsdkringskassan och PPM som
aktdr pa pensionsomréadet.” Nir pensionssystemet ar fullt utbyggt kommer
det att omfatta drygt sju miljoner personer. Fem miljoner personer kommer
kontinuerligt att befinna sig under sparandetid och tva miljoner personer
under pensionstid. Varje &r tillkommer ca 100 000 nya pensionssparare och

lika manga avlider. Antalet som gar i pension varje &r uppgar ocksa till
ungeféar 100 000.

Mot denna bakgrund kan medborgarnas behov av information och
vigledning beskrivas med utgangspunkt i intjinande- och sparandetid,
pensionering (uttag av pension) och pensionstid. Pensiondrernas och
pensionsspararnas behov av information och beslutsstdd ser olika ut i de
olika situationerna, och kan &skadliggdras med nedanstiende bild.

Processen - den allmanna alderspensionen

Sparandetid ca 5 milj

'S

Utbetalning ca 2 milj
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Intjdnande- och sparandetid

Pensionsreformen innebér att medborgarna i 6kad utstrackning kan paverka
sin pension. Under intjdnandetiden ar det viktigt att den enskilde forstar den
s.k. livsinkomstprincipen, dvs. att inkomster under hela livet paverkar den
framtida pensionen. Den enskilde bor dirfor fa en uppfattning om hur stor
den allménna pensionen kan bli. For att pdverka pensionsbeloppens storlek
kan den enskilde vilja mellan att arbeta mer, antingen till en senare tidpunkt
i livet, eller, om det finns utrymme, dka arbetstiden per ar fram till

7 Se avsnitt 10 i nollrapporten.



pensionering. I premiepensionssystemet behdver den enskilde ta stéllning
till hur pensionsmedlen ska forvaltas. Pensionsspararen kan sjilv bestimma
fondportfoljens sammanséttning och hur den ska forvaltas. En viktig fraga
hir ér att besluta om risknivén i sparandet.® Vidare behover den enskilde ta
stéllning till hur stort sparandet utanfér premiepensionssystemet behdver
vara. Hér spelar storleken pé framtida utbetalningar fran t.ex.
tjdnstepensionerna in. Det finns mot denna bakgrund behov av en
myndighet som foljer pensionsspararnas beteenden och som informerar och
végleder dessa for att de i mojligaste man ska undvika systematiskt déliga
utfall.

Det ér vidare viktigt att kiinna till mojligheten att dverlata barnar och
premiepensionsritter samt mojligheten att som tjanstemédn inom EU och
EES 6verfora pensionsritter.

Pensionering

I det nya pensionssystemet dr pensionsaldern flexibel och tidpunkten for
uttag av pension har stor betydelse for storleken pa den allménna pensionen.
Det dr visentligt att den enskilde dven har kunskaper om 6vriga
aldersrelaterade socialforsdkringsformaner som t.ex. bostadstilldgg till
pensiondrer (BTP). Han behover ocksa kinna till vilka utbetalningar av
pension som kan bli aktuella frin tjénstepensioner och eventuella privata
pensioner.

Det viktigaste beslutet avser fragan nér de olika pensionerna ska borja tas
ut. Infér ans6kan om allmén pension maste den blivande pensionéren ta
stéllning till om uttaget ska avse bade inkomstpension och premiepension
eller bara den ena formen och vilken uttagsniva som ska gélla. Motsvarande
stdllningstaganden maste goras angéende tjanstepensionerna och den privata
pensionen.

Vidare finns tva frivilliga val kopplade till premiepensionen som den
enskilde behdver ta stéllning till i samband med ansdkan. Den ena fragan
géller om tillgodohavandet dven under pensionstid ska vara placerat i
fonder eller om en 6vergéng ska ske till traditionell forsdkring. Den andra
frdgan som den enskilde méste bestimma 4r om ett egenfinansierat
efterlevandeskydd ska tecknas.

¥ De problem som #r forenade med pensionsspararnas forutsittningar att forvalta sin
premiepension har behandlats i Premiepensionsutredningens betinkande Svdrnavigerat?
Premiepensionssparande pa rdtt kurs, s. 59 ff (SOU 2005:87). Se vidare avsnitt 6.1 i denna
rapport om behovet av effektstyrd information.
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Aven om de fragor som uppkommer infér pensioneringen inte #r lika
komplicerade som de under intjdnande- och sparandetid, finns detett behov
av végledning dven har.’

Pensionstid

Under pensionstid omriknas de utgdende beloppen av olika anledningar och
det ér framforallt dessa omrakningsbeslut som orsakar fragor fran
pensionérerna. Det &r viktigt att pensionédrerna kénner till t.ex. belopp,
skatteavdrag och utbetalningstidpunkt.

Ndrmare om ansvaret for informationen och vigledningen

Pensionsmyndigheten bor ha 1 uppdrag att verka for att medborgarna forstar
hur pensionssystemet dr utformat. De bor kunna fa en helhetssyn pa den
allmédnna pensionen, tjanstepensionen och eventuellt ovrigt
pensionssparande. I detta sammanhang dr det viktigt att pa ett Overgripande
plan klargora betydelsen av tjdnstepensionerna och privat pensionssparande.
Det dr viktigt att Pensionsmyndigheten ger medborgarna det stdd i form av
information och végledning som behovs for att de ska kunna fatta
vélgrundade beslut om sin framtida pension. Den information och
vigledning som Pensionsmyndigheten ldmnar bor vara inriktad pa

— behovet av kompletterande pensionssparande,

— kopplingen mellan val av riskniva och forvintad erséttning inom
premiepensionen, tjdnstepensionen och privat pensionssparande, samt

— avgifternas betydelse for den slutliga pensionen.

Pé pensionssparomradet paverkar vidare de beslut som pensionsspararna
fattar i det allménna alderspensionssystemet behovet av 6vrigt sparande och
vice versa. Riksrevisionsverket har nyligen i en rapport slagit fast att
konsumentskyddet pa det finansiella omradet har varit eftersatt och beror
sdrskilt omraden med koppling till Pensionsmyndighetens
verksamhetsomréde (RiR 2006:12). Mot denna bakgrund bor
Pensionsmyndigheten fa ett delansvar for konsumentpolitiken pa
pensionsomradet.

Det ska framhéllas att stodet inte kan likstéllas med kommersiell
placeringsradgivning och inte &r inriktat pa enskilda produkter pa
pensionsmarknaden. Det behovs saklig och oberoende information som
balanserar de kommersiella intressena pa marknaden.

® Se Forsikringskassans och PPM:s undersdkning Atf gd i pension (PPM:s dnr 2005-1067)
om hur de blivande pensiondrerna upplever processen att ta ut pension.
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4.2.2 Kunskapsuppbyggnad

Forsdkringskassan har idag ett uppdrag som innebér att myndigheten skall
bitrdda Regeringskansliet och delta i internationellt arbete inom sitt
verksamhetsomride, ansvara for att en kvalificerad kunskapsuppbyggnad
sker inom Forsdkringskassans verksamhetsomrade, samt stddja forskningen
inom socialforsékringsomradet. Detta uppdrag pa pensionsomradet bor
foras over pa Pensionsmyndigheten. Forsdkringskassan har idag inom sin
organisation samlat kompetens for bl.a. analys-, metod- och
utvirderingsarbete for att stddja och driva myndighetens arbete med
utveckling och forvaltning av socialforsékringen och tillhérande
politikomraden. Motsvarande kompetens bor finnas ocksa pa
Pensionsmyndigheten for att den pa ett framgangsrikt sétt ska kunna verka
for kunskapsuppbyggnaden inom pensionsomradet. Med det uppdrag som
Pensionsmyndigheten foreslés fa behdvs dven kompetens pad omradet for
finansiell ekonomi. Sddana kompetenser dr ocksa en forutsittning for att
behovet av vigledning och information ska kunna tillgodoses pa ett bra sitt.

Pensionsmyndigheten ska sdkerstélla att regeringen far de underlag som den
behover for beslut som géller myndighetens verksamhetsomrade och delta i
internationellt arbete. Pensionsmyndigheten ska ocksa stodja andra
myndigheter som arbetar med konsumentskydd pa pensionssparmarknaden
med kunskap, erfarenhet och resultat fran sina studier, analyser och
utvirderingar samt folja och stodja forskningen inom sitt
verksamhetsomrade. Pensionsmyndigheten ska vidare vara
statistikmyndighet pa pensionsomradet. De delar av Forsdkringskassans
statistikverksamhet som berdr pensionsomradet flyttas Gver pa den nya
myndigheten. Dessutom finns anledning att forbéttra den statistikinsamling
som géller pensionssparandet i ovrigt. Det finns i1 dag ingen samlad bild av
pensionssparandet i samhéllet. Pensionsmyndigheten bor ha i uppdrag att
skapa en samlad bild av pensionssparandet i samhéllet.
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5 Strategi for pensionsadministrationen
5.1 Vad ér god pensionsadministration?

I nollrapporten redovisas vilka generella krav som forvaltningspolitiken
stiller pa statsforvaltningen.'® Motiven fr en sammanhéllen forvaltning ér
att den skall ge god service till medborgare och foretag, vara demokratisk
och rittssdker samt effektiv. De forvaltningspolitiska kraven innebér att de
resultat som myndigheterna ska leverera kénnetecknas av hog servicegrad,
Oppenhet och effektivitet. Forvaltningen ska vidare uppfattas som en helhet.
Det innebér bland annat att ett myndighetsérende endast ska kriva en
myndighetskontakt. Informationstekniken ar det mest anviandbara verktyget
for att utveckla servicen och na dessa effekter.

De fragor som dr nddvéndiga att ta stillning till rér administrationens
automatiseringsgrad, utnyttjande av sjélvbetjdningskanaler och behovet av
fysiska moten pa lokalkontor.

Nér pensionssystemet ar fullt utbyggt kommer det att omfatta drygt sju
miljoner personer. Denna stora grupp ar heterogen och behoven av
information och service skiljer sig at pa grund av de individuella
forhallandena. Detta stéller stora krav pa administrationens utformning. Den
ska vara medborgaranpassad, effektiv, leva upp till hogt stillda krav pa
service och tillgodose en mingd olika individuella behov. Utgangspunkten
ar att alla medborgare har lika rétt till den information och de tjédnster som
tillhandahalls oavsett var i landet de bor. Dessutom maste administrationen
vara kostnadseffektiv. De tjanster som erbjuds ska vara anvéndarvanliga
och ge mgjlighet till en dialog med medborgarna. Den enskilde ska dven
kunna folja sitt eget d&rende och dérigenom fa insyn i myndigheternas
arbete. Myndigheterna maste samtidigt anvinda sina resurser sé effektivt
som mojligt och ge den service som star i rimlig proportion till det egentliga
behovet hos den enskilde. Kostnaderna for administrationen betalas ytterst
av pensiondrerna och pensionsspararna och paverkar pensionens storlek.

Inom den offentliga forvaltningen och naringslivet skots kundkontakter i
allt storre utstrackning i enlighet med den inriktning som redovisas ovan.

Bankerna har sedan ldnge styrt sina kunder mot sjdlvbetjaning och
utvecklingen av antalet anvindare av Internetbank 6kar alltjimt stadigt."’

10 Se avsnitt 4 i nollrapporten.
! Statistik fran Svenska Bankforeningen Gver bankkunders anvindande av Internet.
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Samma utveckling kan man se hos olika foretag inom forsékrings- och
pensionsomradet.

Skatteverket och Centrala Studiestddsndmnden &r exempel pd myndigheter
som arbetar strategiskt med att styra sina kontakter med medborgarna mot
sjalvbetjaningskanaler eller personliga méten via telefon. PPM:s
administration har samma strategiska inriktning. Som redovisats i
nollrapporten'? har PPM sedan uppbyggnaden av sin verksamhet haft som
strategi att administrationen ska grundas pa hog grad av automatisering och
styrning mot sjélvbetjiningskanaler, t.ex. myndighetens webbplats och
talsvar och i andra hand mot personlig service via telefon. Infor
uppbyggnaden av myndigheten gjordes bedomningen att méte och dialog
med medborgarna inte skulle genomforas vid fysiska méten pa lokalkontor.
Det skulle bli alltfor dyrt och dven svart att upprétthélla en tillrickligt hog
kompetens bland handldggarna runtom i landet. Dessutom gjordes
beddmningen att det inte heller fanns behov av fysiska méten. Styrningen
mot sjdlvbetjdningskanalerna har varit tydlig och genomforts konsekvent
sedan starten hosten 2000.

Till exempel har sedan 2001 antalet aktiva internetanvéndare i Sverige dkat
med 30 procent samt antalet besdkare pa den offentliga sektorns
webbplatser 6kat med ca 40 procent. Undersdkningar visar ocksé att det
frimst &r de allra dldsta (60-79 ar) och de lagutbildade som i storre

utstrackning dn tidigare utfor de olika aktiviteterna pa webbplatserna.13

5.2 Hur ska administrationen vara utformad?

Forslag: Medborgarna bor i s stor utstrdckning som mojligt styras mot
sjdlvbetjiningskanaler och automatiseringen av pensionsadministrationen
bor okas. Vid sidan om sjélvbetjdningskanalerna bor det vara mojligt att ha
kontaktvagar i form av personligt mote pa telefon, brev och e-post. En
langtgaende automatisering leder naturligen till att administrationen
koncentreras till nadgra fa platser.

Pensionsadministrationen kan i huvudsak sdgas bestd av olika kontaktvégar
med medborgarna (kanaler) och den interna hanteringen av olika &renden
(drendehandlidggning), se nedanstiende illustration av
pensionsadministrationen. De bada delarna hdnger naturligtvis ihop.
Utformningen av drendehandldaggningen har betydelse for vilka tjanster som
kan erbjudas i kanalerna och i vilken utstrickning dessa kan utvecklas. Om
en myndighets drendehandléggning t.ex. inte till ndgon del &r automatiserad

12 Se avsnitt 7.1.2 , 7.2 och 7.2.2 i nollrapporten.
13 Statskontoret har pa uppdrag av 24-timmarsdelegationen genomfort en métning av
antalet besokare pa offentlig sektors webbplatser under hosten 2005.



ar det inte mojligt att presentera medborgarnas drenden pa myndighetens
webbplats och lata dem folja drendehandléggningen i sina drenden.

Med begreppet kanal avses en kontaktvdg mellan myndigheten och
medborgaren. Exempel pa kanaler dr webbplats, telefon, e-post, brev,
personligt mote och videomdte. Kanalen ér ett medel for tillhandahallande
av tjanster och information fran myndigheten men dven en kanal for
medborgarens kontakt med och informationséverforing till myndigheten.
Genom att tillhandahélla tjanster i sjdlvbetjaningskanaler 6kar d&ven
tillgéngligheten till myndigheten oavsett tid p& dygnet och geografiskt
avstand.

Pensionsadministrationen kan illustreras med nedanstaende bild.

Kund
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Talsvar Arendehantering ~ Fond-
information
Kundservice
Fondhandel
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Andra myndigheter

I f6ljande avsnitt kommer de olika delarna av pensionsadministrationen att
forklaras nidrmare.

Pensionsadministrationen kédnnetecknas av att det dr fraga om stora
arendevolymer. Utgdngspunkten bor darfor vara att i sé stor utstrackning
som mdjligt styra medborgarna mot sjélvbetjdningskanaler och att
genomfora en 6kad automatisering. For att automatiseringen ska bli
framgéngsrik forutsétts att &rendena styrs av ett entydigt regelverk och att
utrymmet for skilighetsbeddmningar dr begransat. De regler som styr
pensionsadministrationen har den karaktdren. Handldggningen ar déarfor vél
lampad for en hog automatiseringsgrad.

Den ansvarsfordelning som foreslas i denna rapport innebér att
Pensionsmyndigheten och Forsdkringskassan maste samverka sé att
information kan 6verforas fran Pensionsmyndigheten till Forsakringskassan
for den sistnimnda myndighetens administration av de vriga
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aldersrelaterade formanerna. Aven i andra hiinseenden behdver
Forsdkringskassans och Pensionsmyndighetens verksamhetsprocesser
samordnas. Det géller t.ex. samordning mellan vissa forméner som
efterlevandepension, arbets- och yrkesskadelivrianta och underlag for
berdkning av bostadstilldgg till pensionérer. En samordning av
utbetalningsinformationen till pensionédrerna kommer att ske i det orange
kuvertet frdn och med 2007. D4 kommer information om t.ex. den allménna
pensionen, BTP, dldreforsorjningsstdd, d&nkepension att ldmnas samlat.
Detta &r en typ av samarbete som bor fortsétta dven vid inrdttandet av
Pensionsmyndigheten.

5.2.1 Kontakterna med kunderna

Den fraga som diskuteras i det hér avsnittet géller Pensionsmyndighetens
moten med sina kunder. Avgdrande &r vilka kontaktvéigar som viljs och i
vilken utstrickning det dr mojligt att styra mot sjalvbetjaningskanaler. En
central frdga dr hur stort behovet framdeles kommer att vara av fysiska
mdten vid lokalkontor.

Kanalerna

Pensionérernas och pensionsspararnas behov av information och végledning
varierar i de olika situationer som redovisas ndrmare i avsnitt 4. For att
mota deras behov erbjuder PPM idag olika tjdnster genom olika kanaler.

Under intjdnande- och sparandetid kan pensiondrerna och pensionsspararna
ta del av pensionsprognoser i det orange kuvertet och genom
pensionsportalen minpension.se. Aven pa myndigheternas webbplatser
finns det idag mdjligheter att gora prognoser. PPM har ockséa utvecklat ett
webbaserat interaktivt verktyg for att underlétta for de sparare som behdver
hjélp att sétta ihop en fondportfolj och minska risken for systematiskt daliga
utfall. Det pagar ocksé ett arbete inom PPM idag med att utveckla olika stod
for utvirdering av gjorda fondval. Vidare har det tagits fram en végledning i
broschyrform till de pensionssparare som inte har tillgéng till Internet. PPM
tillhandahaller ocksa personlig service for att tillgodose de pensionssparare
som inte har tillgéng till Internet eller som behdver personlig vigledning pa
telefon.

Infor pensionering (uttag av pension) tillhandahalls prognos- och
berdkningsverktyg pa PPM:s webbplats och pa pensionsportalen
minpension.se. Hér kan olika simuleringar goras for att underlétta den
enskildes beslut om pensionsalder och uttagsniva. I dag ar det mojligt att
ansdka om pension pé pappersblankett och via Forsakringskassans
Internettjinst. Tjansten bor utvecklas med bl.a. mojlighet att dndra
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uttagsniva och med mdjlighet att ldmna underlag for korrekt skatteavdrag
och konto for inséttning.

Pensionsportalen minpension.se kommer att utvecklas for kunna ge en
samlad bild 6ver den enskilde individens behallningar avseende den
allménna pensionen, tjdnstepensioner och eventuellt privat
pensionssparande.

Under pensionstid rdknas de utgdende beloppen om av olika anledningar
och det &r framforallt frdgor kring dessa omriakningsbeslut som orsakar
fragor frén pensiondrerna. Har maste informationen bli 4n mer tydlig och
den enskilde bor litt kunna f6lja sitt drende pa myndighetens webbplats och
fa information om t.ex. belopp, skatteavdrag och utbetalningstidpunkt. Har
kan man tidnka sig en samlad presentation dir inte bara alderspensionen
ingdr utan dven andra forméner som t.ex. BTP och efterlevandepensioner.

Styrning mot sjilvbetjiningskanaler och personlig service via telefon

Aven for Pensionsmyndighetens kundservice kommer
sjalvbetjaningskanalerna webbplats och talsvar att vara centrala. Rétt
utformade kan de hantera i princip obegrénsade volymer. Det krivs dock att
de bakomliggande systemen ér tillrdckligt automatiserade. For
sjdlvbetjiningskanalerna ar kostnaderna i huvudsak endast fasta och
volymdkningar leder i princip bara till att styckekostnaden minskar.

Forsdkringskassan och PPM har under 2006 undersokt hur blivande
pensiondrer upplever processen att ta ut pension. Den visar att ett stort antal
kontakter 1 dag tas med Forsdkringskassans personliga service (telefon eller
besok pa lokalkontor) i d&renden av mycket enkelt slag, t.ex.
blankettbestillningar, hjélp med att fylla i blanketter. Det kan inte anses
effektivt att ta hand sddana enkla drenden genom ett personligt mote pa
lokalkontor. Dessa typer av drenden bor istéllet konsekvent styras mot
sjalvbetjaningskanalerna.

Undersokningen visar att fa anvénder sjélvbetjdningskanalerna for att
bestilla ansokningsblanketter. Endast 26 procent anvénde sig av ndgon
sjdlvbetjdningskanal for att hdmta blanketterna och s& ménga som 70
procent anvénde sig av Forsdkringskassans personliga service for att skaffa
blanketterna (39 procent ringde och 31 procent besdkte ett lokalkontor).

Behovet av stdd med att fylla i blanketterna var relativt litet. Endast 15
procent behdvde mer information eller stdd fran Forsidkringskassan eller
PPM for att kunna fylla i blanketterna. De allra flesta som behdvde hjélp
besokte Forsdakringskassans lokalkontor for att fa hjédlp. Behovet av
information och stod for att forsta besluten var ocksé litet. Endast sju
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procent sokte mer information eller stod fran Forsékringskassan eller PPM
for att kunna forsta besluten.

Undersokningen visar ocksa att de allra flesta tog kontakt med
Forsdkringskassans personliga service for att {4 information om vad som
géller ndr man ska ga i pension. Endast 29 procent anvander nagon
webbplats for informationssokning.

Undersokningen visar att kundernas val av sjélvbetjédningskanaler blir mer
slumpmaissiga och kidnslomédssiga om en dvergripande stark strategi for
styrning i det hdnseendet saknas hos myndigheterna.

PPM har de flesta kontakterna med pensionsspararna under deras
intjdnande- och sparandetid. Under 2005 hade PPM ca 12 500 000
kontakter med pensionsspararna och pensiondrerna. Ungefar 99 procent av
dessa kontakter togs genom sjilvbetjdningskanalerna webbplats

(12 000 000) och talsvar (250 000). Endast en procent (120 000) valde att
kontakta PPM via telefon. I princip samtliga kontakter i
sjdlvbetjiningskanalerna ror sparandefragor medan fragorna i telefon ar mer
jamnt fordelade mellan sparandetid och att g i pension. Under pensionstid
tas kontakter per telefon framforallt i samband med den arliga omrékningen
av pension.

Det sagda innebér att sjdlvbetjaningskanaler anvénds i liten utstrickning for
de tjanster som Forsdkringskassan tillhandahaller idag. PPM:s
sjdlvbetjaningskanaler anvinds i storre utstrackning. Sammantaget finns det
ett stort utrymme att 6ka anvindningen av sjdlvbetjaningskanalerna. Mot
denna bakgrund bor Pensionsmyndigheten konsekvent forsoka forma
medborgarna att anvénda sjélvbetjdningskanalerna mer. Det kan t.ex. ske
genom att handldggarna pa Pensionsmyndigheten utforligt informerar om
sjdlvbetjaningen och hur den fungerar.

En annan atgérd att forbattra servicen kan vara att skicka ut riktad
information och blanketter till sérskilda malgrupper. En annan viktig kanal
for den gemensamma pensionsinformationen dir prognoser och berékningar
ska kunna goras dr pensionsportalen minpension.se.

Ett systematiskt arbete med FAQ (frequently asked questions) maste
standigt paga for att minska antalet onodiga kontakter. Detta sker bl.a.
genom att vanliga frigor pé telefon, i brev eller e-post besvaras pa
webbplatsen eller i automatmeddelanden pa telefon.

Medborgarnas kontakt med Pensionsmyndighetens kundservice ska ske
antingen genom ett telefonnummer (samma till talsvar och personlig service
via telefon) eller en webbadress. Ambitionen bor vara att myndigheten ska
kunna besvara alla fragor vid den forsta kontakten. Samtliga drenden ska i
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princip hanteras vid den forsta kontakten. Ett d&rende — en kontakt &r en av
strategierna bakom uppbyggnaden av en effektiv telefonkundservice.

Det personliga moétet pa telefon ska i forsta hand ske med en grupp
kundservicehandldggare som har breda och djupa kunskaper inom hela
alderspensionsomradet och angransande omraden, som &vriga
aldersrelaterade forméner och tjédnstepension. Denna forsta linje” bor
kunna svara pa 90 procent av alla frigor. Ovriga frigor bér tas om hand av
specialister i en ”andra linje”. Ambitionen ska vara att stindigt bredda och
fordjupa kompetensen 1 ’forsta linjen” sé att fler och fler frdgor kan
hanteras av den, se avsnitt 5.2.3 angadende specialisering och koncentration
av verksamhet.

Dimensionering och lokalisering av kundservicefunktionen berdrs i avsnitt
5.2.3 nedan.

Behovet av personliga méten

Kundservice for dlderspensionen bor ocksé omfatta personliga méten. Vid
sidan om sjdlvbetjdningskanalerna kommer det personliga motet pa telefon
att vara den viktigaste kanalen. Genom en professionell telefonkundservice
kan alla medborgare under en stor del av dygnet fa vigledning och svar pa
fragor inom pensionsomradet. Telefonmotet dr framforallt avsett for de
kunder som inte har tillgang till Internet eller inte kénner sig bekvama med
sjdlvbetjaningskanalerna. Det kan ocksa finnas komplicerade fragor och
arenden som kriver en personlig kontakt. Personliga moten via brev och e-
post bor ocksé finnas vid sidan om telefonmotet.

I nollrapporten redovisas for Forsikringskassans och PPM:s nuvarande
kontakter med medborgarna.'* Av den framgar att antalet besok pa
Forsdkringskassans lokalkontor uppgar till 85 000 per ar. Det motsvarar i
genomsnitt endast ca tvé besok per dag pa varje enskilt lokalkontor. Hur
den verkliga fordelningen mellan lokalkontoren ser ut &r emellertid inte
kéant. Det kan ténkas att vissa lokalkontor besoks i betydligt storre
utstrackning 4n vad genomsnittet utvisar. Det dr &ndé befogat att dra den
slutsatsen att lokalkontoren idag besoks i liten utstrickning. Det dr sannolikt
att minga av dessa besok egentligen dr onddiga. De efterfrdgade tjdnsterna
skulle i de flesta fall kunna tillgodoses genom telefonkontakt med
kundservice eller via sjélvbetjaningskanalerna.

En utgangspunkt bor mot denna bakgrund vara att behovet av fysiska moten
inom pensionsadministrationen dr mycket begrinsat.

' Se avsnitt 7.2 i nollrapporten.
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5.2.2 Hur ska pensionsadministrationen automatiseras och
effektiviseras?

Automatiseringen bor som tidigare ndmnts inriktas pa drenden som har
stora volymer. En utgangspunkt &r dérvid att de verksamhetsprocesser som
hanterar fler &n 10 000 drenden per ar ska automatiseras i storsta mojliga
utstrackning. Inom PPM har ambitionen varit att sddana drenden ska
automatiseras till minst 90 procent. Det malet skulle ldmpligen kunna gélla
ocksé for Pensionsmyndigheten.

Automatiseringen av Pensionsmyndighetens drenden bor utformas efter
foljande principer.

Varje kontakt som pensionérerna och pensionsspararna tar med
myndigheten skapar ett d&rende med unik identitet. De bor via
sjdlvbetjiningskanalerna kunna f insyn i handldggningen av sina drenden.
Det bor ocksa kunna paverka handlaggningen t.ex. genom att komplettera
arendet eller dterkalla en ans6kan. Kunden bor dven fi insyn i
handldggningen av avslutade drenden.

Niér kunden lamnar skriftlig information via blanketter eller brev skannas de
inkommande handlingarna. Efter inskanning lagras alla fysiska handlingar
centralt vilket kar sdkerheten visentligt. De skannade handlingarna finns
tillgéngliga digitalt under hela handldggningsprocessen, vilket dkar
effektiviteten.

Malet bor vara att Pensionsmyndighetens verksamhet bedrivs med minst
lika hog automatiseringsgrad och effektivt nyttjande av
informationsteknologi som sker idag inom PPM. Vid internationella
jamforelser 2005 och 2006 har det konstaterats att PPM bedriver sin
verksamhet med en hog automatiseringsgrad och att det leder till laga
kostnader for administrationen."” Jimforelsen visar att PPM:s kostnad per
pensionssparare dr mycket 1ag, &ven om héansyn tas till PPM:s
stordriftsfordelar i forhallande till jimforda institut, samtidigt som
servicenivén dr hog. En forklaring till PPM:s 1dga kostnader 4r den hoga
automatiseringsgraden och forhallandevis enkla produkter. De kanaler som
erbjuds idag inom premiepensionssystemet bor finnas kvar med utokat
tjansteutbud och med samma eller utokad sékerhet. Detta innebér att e-
identifikation bor anvidndas for Internettjanster och personlig kod for
tjdnster via personlig service pa telefon samt talsvar i de fall tjdnsterna
innebdr att personliga uppgifter behover berdras eller [dmnas ut.

Vidare bor det vara mojligt att kommunicera med kunderna via fler kanaler
dn de som finns idag. Ett exempel pa en sddan ny kanal &r sms.

'3 Studierna har genomforts av CEM Benchmarking Inc.., se avsnitt 4.2.3 i nollrapporten.



Anviéndningen av kanaler bor utvecklas vidare. Det bor t.ex. vara mojligt att
skicka sms eller e-post som talar om att ny information finns tillgénglig pa
myndighetens webbplats, via sms bestélla en blankett som skickas ut med e-
post och skicka ut personliga koder via sms. Detta forutsétter att
adressregister for e-post och mobiltelefonnummer byggs upp. Ansvaret for
att underhalla uppgifterna i dessa register 1aggs i forsta hand pé kunden.

PPM:s bakomliggande IT-system och grundldggande infrastruktur ar
relativt nyutvecklade och moderna. Den tekniska plattformen sikerstéller en
hog kostnadseffektivitet och kdnnetecknas av hog sikerhet. De [T-system
som anvands av PPM:s kunder och handléggare &r neutrala till vilken kanal
som viljs. Det innebdr att nya kanaler, t.ex. sms och e-post, dr enkla att
implementera. P4 samma sitt kan nya drenden enkelt definieras i det
egenutvecklade drendehanteringssystemet.

I dagsldget pagar pa PPM tva storre infrastrukturella projekt som bada
kommer att vara genomf6rda innan starten av en ny pensionsmyndighet.
Dels sker en dvergang till [P-telefoni, motiverad framforallt av en ny
talsvarslosning, dels kommer en ny webb-plattform att implementeras.

PPM:s nuvarande tekniska plattform och 16sningar for webbplats, talsvar,
telefoni och drendehandldggning bor mot denna bakgrund vara den tekniska
basen for Pensionsmyndighetens mdten med kunderna och
drendehanteringen.

Nedan beskrivs ndrmare hur automatisering och effektivisering ska
genomforas med utgangspunkt i de behovsfaser som beskrivits i avsnitt 4.2
(intjdnande- och sparandetid, pensionering och pensionstid).

Intjdnande- och sparandetid

Karnprocesserna under sparandetiden ar att faststdlla ny och dndrad
pensionsritt, skapa arsbesked (orange kuvert), tillhandahalla tjanster for
fondval och fondbyte. Dessa processer dr i hog grad automatiserade och
finns narmare beskrivna i nollrapporten.'®

Personliga pensionsprognoser bor kunna tillhandahéllas via
sjdlvbetjiningskanaler for alla grupper. Vid utbyggnad och forbéttring av
prognosen kommer samarbetet med pensionsportalen minpension.se att
spela en viktig roll.

Det dr fa medborgare som idag anvénder sig av mojligheten att 6verlata
ritten att tillgodordknas pensionsgrundande belopp for barnar'” och att

'6 Se avsnitt 6 i nollrapporten och bilaga 3 till rapporten.
'7 Totalt antal personer som &verforde barnar 2005 var 148.
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overfora pensionsritt for premiepension.'® Anmilan och dterkallande av
forménerna kan for ndrvarande endast goras via blankett. Om medborgarna
kommer att géra sddana dispositioner i 6kad utstradckning bor dven dessa
arenden automatiseras och styras mot sjialvbetjdningskanalerna (webbplats
och talsvar).

Pensionering

Trots att pensionsaldern numera &r flexibel tar de allra flesta ut sin pension
fran 65 ars alder (ca 84,5 procent 2004 av samtliga personer inom
aldersgruppen enligt uppgift fran Forsikringskassan). Over hilften'® borjar
sOka information om vad som géller nir man ska gé i pension mindre &n ett
halvér fore sin pensionering. Det kan darfor vara motiverat att informera
samtliga medborgare vid denna tidpunkt om storleken pa den framtida
pensionen samt hur ans6kningsforfarandet ska ga till. Det &r i detta
sammanhang dven lampligt att informera om tilldggsformanen
bostadstilldgg till pensiondrer, som dven fortsatt ska hanteras av
Forsdkringskassan. Myndigheten har ocksé genom denna riktade
information mdjlighet att aktivt styra medborgarna mot webbansdkan.
Visionen dr att andelen webbansokningar successivt okar for att ar 2025 né
75 procent av det totala antalet anskningar.

I samband med att ans6kan gors bor det vara mojligt for kunden att ange i
vilken form beslutsinformation ska ldmnas (via brev, e-post, webbplatsen
eller mobiltelefon).

I vissa fall kan manuell hantering krivas for t.ex. utredning om
forsékringstid for personer som inte bott i Sverige hela livet. Genom att
automatiskt hdmta in uppgifter for berdkning och infora elektroniska
kontakter med andra myndigheter och myndigheter i andra ldnder bor
behovet av manuell handldggning minska. Mélet bor vara att hogst tio
procent av de pensionsidrenden som skapas ska krdva manuell hantering. For
att astadkomma detta bor PPM:s” nuvarande drendehanteringssystem
anvéndas och kompletteras med nya grénssnitt mot Forsiakringskassans
system.

Pensionstid

Under denna tid 4r mélet att betala ut pensionen med ritt belopp till ratt
person i ritt tid. De 16pande utbetalningarna fungerar idag i stort sett bra.

'® Totalt antal mottagna pensionsritter frin make/maka eller registrerad partner for
inkomstar 2004 var 6 987.

Se en under 2006 genomférd kundundersokning Beteenden i och upplevelsen i processen
Ta ut pension (dnr PPM 2005-01067).

 Hanteringen av ansékan om premiepension sker i 95 procent av fallen helt maskinellt
(dven felhanteringen). De aterstdende fem procenten avser till storre delen utredningar om
efterlevandeskydd.
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Under pensionstid rdknas de utgdende pensionsbeloppen om av olika
anledningar. En vanlig anledning till omrikning av tillaggs- och
garantipension &r civilstdndsandringar och huruvida pensioniren ska
betraktas som gift eller ogift i pensionshdanseende. En annan anledning till
omrikning orsakas av samordningen med andra formaner. Medborgaren
kan dven sjdlv via blankett begira édndringar av sin utgdende pension.
Arsomrikningen av utgdende belopp sker i princip helt maskinellt. En
annan administrativ uppgift ar att hantera preliminérskatteavdrag och andra
avdrag som ska goras pa den l16pande utbetalningen.

Genom att handldggningen av drendena 1 hog utstrackning automatiseras
bor pensiondren fa mojlighet att t.ex. begéra nivddndring av sin utgdende
pension i sjdlvbetjdningskanalerna. Detsamma kan gélla for anmélan av
dndrade samboforhéllanden, skatteavdrag och dndring av konto for
insdttning av pensionen. Likasa bor intyg som styrker att kunden &r
pensiondr tillhandahéllas i sjdlvbetjdningskanalerna. I dag tillhandahalls
dessa intyg endast genom personlig service via telefon eller pa lokalkontor.

5.2.3 Koncentration av administration genom lokalisering

En langtgdende automatisering som har beskrivits ovan leder naturligen till
att administrationen koncentreras till en eller nagra fa platser. Koncentration
av administrationen har dessutom fordelar som beskrivs nedan.

Genom att koncentrera handldaggningen sker en specialisering av
handldggarna och mojlighet att samla nddvéndiga kompetenser. Det framjar
kompetensutveckling samt en hog kvalitet pa kundservice och
arendehandlaggning.

Inom pensionsadministrationen finns exempel pa verksamheter som
koncentrerats till en plats. Under aren 2001 och 2002 var hanteringen av
inkomstpensionen koncentrerad till Forsdkringskassans regionkontor i
Blekinge. Erfarenheterna av arbetet under denna period 4r mycket goda.
Vissa ldnsorganisationer har senare effektiviserat hanteringen genom att
koncentrera handlaggningen inom lédnen. For boende utomlands &r
handldggning och kundservice redan koncentrerad till utlandskontoret i
Visby. Handldggning och kundservice for efterlevandepension ér sedan
2003 koncentrerad till enheten for efterlevandepension i Lulea.

Den kundservicelosning som beskrivits i avsnitt 5.2.1 kan relativt enkelt
startas upp med befintliga anliggningar som bas.

For handldggning av premiepensionsfragor har PPM ett kontor i S6derhamn
som ursprungligen dr dimensionerad for ca 50 handldggare. I dag arbetar
drygt 30 personer dir med skanning, arkivering, pensions- och
kundservicehandldggning.



Den naturliga 16sningen é&r att PPM:s kontor S6derhamn far hantera de
drendehanterings- och kundservicefragor som Pensionsmyndigheten har
ansvar for.

Pensionsmyndighetens drenden avseende utomlandsboende bor som hittills
skotas av handldggarna pa kontoret 1 Visby.

5.3 Hur ska omstéillningen av administrationen
genomforas?

Forslag: Omstéllningen av pensionsadministrationen bor genomforas i tre
etapper. I en forsta etapp ska inriktningen vara att etablera
Pensionsmyndigheten som ett begrepp hos medborgarna (12 manader). I en
andra etapp inréttas Pensionsmyndigheten, drendehandlédggningen
integreras och de pensionsrelaterade system tas over fran Forsédkringskassan
och PPM (18 manader). I en tredje etapp gors en 6versyn och genomfors
behovliga fordndringar av myndighetens verksamhetsprocesser, [T- system
och infrastruktur (18 manader).

Den administration som beskrivits i de tidigare avsnitten kan inte inforas pa
en gang utan maste genomforas etappvis. Det dr rimligt att inférandet
kommer att ske i ungefér f6ljande ordning.

I en forsta etapp ska inriktningen vara att etablera Pensionsmyndigheten
som ett begrepp hos medborgarna. Namnet ska goras kdnt och medborgarna
ska kunna komma i kontakt med den nya myndigheten via ett
telefonnummer (samma till talsvar som till personlig service) och en
webbplats. Detta innebér att en kompetent kundservice etableras som
bygger pa den nuvarande kundserviceverksamhet som PPM bedriver i
Soderhamn. Denna forsta etapp berdknas ta ett ar att genomfora och ska
vara slutford senast niar Pensionsmyndigheten inréttas.

Etapp tva syftar till att &stadkomma en drendehandléggning som innebar att
premie-, inkomst-, tilliggs- och garantipension kan hanteras inom ramen for
ett och samma drende. Vidare tas alla pensionsrelaterade system Over fran
Forsdkringskassan och PPM. Denna etapp ska vara genomford inom 18
manader efter det att Pensionsmyndigheten inréttats.

Etapp tre syftar till att se over Pensionsmyndighetens verksamhetsprocesser,
IT- system och infrastruktur och att genomfora de fordndringar som krévs
pa detta omrade. Ett rimligt antagande kan vara att etappen tar 18 ménader i
ansprak och att utvecklingsarbetet dérefter gar 6ver i linjeverksamhet.
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6 Kommunikation

6.1 Utgingspunkter

I nollrapporten hinvisas till den utvirdering av Forsakringskassans och
PPM:s informationsverksamhet som gjorts av Riksrevisionen och
Premiepensionsutredningen.”’ Myndigheternas information till
medborgarna om det reformerade &lderspensionssystemet har varit
omfattande. Trots detta 4r medborgarnas kunskaper om systemet laga.
Denna slutsats stods av undersdkningar som Demoskop genomfort aren
1998-2005. Forsédkringskassan och PPM har idag en forfattningsgrundad
informationsskyldighet rorande det reformerade &lderspensionssystemet.
Bestdmmelserna ar 6vergripande till sin karaktir och ger ingen ledning om
informationsskyldighetens nidrmare innebdrd.

Négra av de omraden som behandlats tidigare i denna rapport handlar till
stor del om kommunikation. I avsnitt 4 ovan foreslas att
Pensionsmyndigheten ska fa ett uppdrag som aktdr inom pensionsomradet.
Det uppdraget grundas pé dels de olika behov av information och
vigledning som kan finnas under olika faser i pensionérernas och
pensionsspararnas liv, dels uppgiften att verka for kunskapsuppbyggnad
inom pensionsomradet. Ett kommunikationsuppdrag for
Pensionsmyndigheten bor ha sin utgdngspunkt i denna aktorsroll. Det
innebdr att Pensionsmyndigheten kommer att rikta sig till &ven andra én
pensiondrer och pensionssparare, t.ex. andra myndigheter, journalister,
finansiella foretag och andra berérda organisationer.

En aktorsroll uppdelad pa tvd myndigheter riskerar att bli otydlig och
mindre kraftfull. Organisationsstrukturen skapar ett behov av kunskap som
egentligen ar ointressant for den enskilde och ineffektivt i
informationshénseende.

Med Pensionsmyndigheten som ensam avséndare blir forutséttningar béttre
att skapa en sammanhéllen bild av pensionssystemet. Det blir klart for
medborgarna vart de ska védnda sig i pensionsfragor. Informationen blir mer
effektiv eftersom avséndaren &r tydligare. Myndigheten har battre
forutsittningar att ta ett samlat och strategiskt grepp pé pensions- och
sparinformation och anpassa informationsinsatserna till olika malgrupper.
Detta bidrar till 6kad trovérdighet som avsidndare och ddrigenom
mdjligheterna att nd fram med informationen.

2! Se avsnitt 8 i nollrapporten.



Kommunikation frdn en mer administrativ utgdngspunkt behandlas i avsnitt
5.2.1 om Pensionsmyndighetens kontakter med kunderna. Dir behandlas
Pensionsmyndighetens olika kanaler och behovet av fysiska kundméten.

Informationen kan mot utgangspunkt i den redovisning som lamnats i de
ndmnda avsnitten grovt delas in i féljande kategorier.

Pliktinformation: Sédan information som myndigheten ar skyldig att [imna
enligt forfattning. Det ror sig om information som hinger samman med
administration, drendehandlaggning och myndighetsutdvning, sdsom
information om t.ex. pensionsrétter och pensionsbeslut.

Efterfragestyrd information: Sadan information som pensiondrer och
pensionssparare efterfragar i sina kontakter med myndigheten, sdsom
beslutsstdd, information om fondval eller besked hur de ska g4 tillviga for
att vélja fonder, 1amplig pensionstidpunkt. Den hér typen av information
aterfinns pa myndighetens webbplats, i talsvar eller bestédllningsbara
trycksaker, men ldmnas dven via personlig service och av informatoérer och
foredragshéllare.

Effektstyrd information: Saddana informationsinsatser som myndigheten
initierar fOr att uppna en viss effekt, t.ex. 6kade kunskaper om
alderspensionssystemet, 6kad medvetenhet om behovet av att regelbundet
se Over sitt premiepensionssparande, fordndrade attityder och beteenden.
Exempel pa effektstyrd information ar utskick i syfte att gora individer
uppmirksamma pa ndgot specifikt faktum. Annonsering i media eller
mediekontakter som myndigheterna tar i syfte att fa publicitet 4r andra
exempel. Den effektstyrda informationen kan riktas mot enskilda individer
och storre grupper (masskommunikation). I regel ér individens benégenhet
att ta till sig information som inte ar direkt efterfragad ldgre dn nédr det
giller efterfrdgad information.

Det ar viktigt att medborgarna har en 6vergripande kunskap om
pensionssystemets betydelse for dem. Som tidigare ndmnts dr deras
kunskaper i detta hdnseende 1aga. Det vilar darfor ett stort ansvar pa en
pensionsmyndighet att genom anpassad information hoja kunskapsnivan
och styra beteenden.

Pliktinformation och delar av den efterfrigestyrda informationen har delvis
kopplingar till pensionsadministrationen och métet med kunderna. Ett led i
effektiviseringen och automatiseringen av pensionsadministrationen bor
vara att styra medborgarna mot i forsta hand sjilvbetjaningskanaler
(webbplats och talsvar) och i andra hand mot personlig service (telefon).

Kundmdtet dr en central del av myndighetens totala kommunikation. En
kvalitativt god service, léttbegriplig information, professionellt och vanligt
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bemotande, korta beslutstider och 14ga s6kkostnader for information bidrar
inte bara till att de forvaltningspolitiska kraven kan uppfyllas utan dven till
myndighetens goda anseende och trovérdighet.

6.2 Pensionsmyndighetens kommunikationsuppdrag

Forslag: Pensionsmyndighetens kommunikation ska forbattra kunskapen
om den allménna pensionen och se till att medborgarna ska far battre
forutsittningar att hantera sitt samlade pensionssparande.
Kommunikationen ska ocksa syfta till att 6ka fortroendet for den allménna
pensionen. Kunskapsuppdraget innebér bl.a. att verka for att medborgarna
ska kénna till vad som paverkar den allménna pensionens storlek och hur de
kan péaverka sin pension. Pensionsmyndigheten ska ocksa verka for
samordning av information mellan olika aktorer pa pensionsomradet

I avsnitt 4 har Pensionsmyndighetens uppdrag beskrivits. Med ett uppdrag
som aktdr inom pensionsomradet foljer ett mer omfattande
kommunikationsuppdrag dn vad Forsékringskassan och PPM tillsammans
har idag.

Ett sadant uppdrag bor syfta till att forbattra kunskapen om den allmédnna
pensionen och till att medborgarna ska fa bittre forutsattningar att hantera
sitt samlade pensionssparande. Kommunikationsverksamheten ska ocksé
bidra till att fortroendet for den allminna pensionen okar. Detta kan
astadkommas genom att Pensionsmyndigheten tar initiativ och bidrar med
sakkunskap pa sitt omrade, dvs. riktar sig till medborgarna och 6vriga
intressenter 1 fragor om t.ex. pensionssparande och samhéllsekonomi. Om
fortroendet for Pensionsmyndighetens verksamhet &r stort underldttar det att
na framgang med informationsinsatserna.

Kunskapsuppdraget innebér bl.a. att verka for att medborgarna ska kidnna
till vad som paverkar den allménna pensionens storlek. Det innebar att de
har kunskap om hur de kan paverka sin pension.

Pensionsmyndigheten ska informera om hur medborgarna kan fa
information om storleken pa sin framtida allménna pension. Detta &r viktigt
for att de ska kunna bedoma t.ex. om de ska fortsatta att arbeta eller
komplettera sitt pensionssparande. Pensionsmyndigheten ska vidare
informera om vikten av att se dver sitt premiepensionssparande regelbundet
och om att Pensionsmyndigheten tillhandahaller tjénster for uppfoljning den
egna portfoljens utveckling. Férutom den allmédnna pensionen ska stodet
dven pé ett 6vergripande plan klargdra betydelsen av tjdnstepensionerna och
privat pensionssparande. Det finns dérfor stort behov av saklig och
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oberoende information som balanserar de kommersiella intressena pa
marknaden.

Den nya pensionsmyndigheten bor ocksa f i uppdrag att verka for en 6kad
samordning och ett 6kat samarbete kring den information om den allménna
pensionen som ldmnas av flera skilda aktorer, exempelvis arbetsgivare och
fackliga organisationer, banker och forsikringsbolag samt
tjdnstepensionsbolagen. En utékad samordning syftar till att ge
medborgarna goda mojligheter att fa en uppfattning om storleken pé sin
kommande pension. En samordning mellan de olika aktdrerna dr nodvéndig
for att detta ska kunna uppnas. En pensionsmyndighet skulle hér spela en
viktig och opartisk roll.

Forslaget till inriktning pa Pensionsmyndighetens kommunikationsuppdrag
innebdr ett mer ambitiost och omfattande uppdrag 4n det Forsakringskassan
och PPM har tillsammans idag. En forutséttning for att uppdraget ska
genomforas pa ett framgéngsrikt sétt dr att uppdraget ér langsiktigt.

6.3 Inriktningen pa en kommunikationsstrategi

Forslag: En kommunikationsstrategi for Pensionsmyndigheten ska
kidnnetecknas av foljande.

- Lattillgénglig och lattforstaelig information
- Enhetligt budskap i alla kanaler

- Malgruppsanpassad information

- Individanpassad information

- Léngsiktighet och konsekvens

Med utgangspunkt i Pensionsmyndighetens kommunikationsuppdrag
behover kommunikationsverksamheten konkretiseras och omséttas i en
kommunikationsstrategi.

I det foljande presenteras en tankbar inriktning pé en
kommunikationsstrategi for Pensionsmyndigheten.

Ldttillgdnglig och ldttforstaelig information

Myndighetens information ska vara lattforstaelig och lattillganglig. Det
betyder att den ska utformas pa ett pedagogiskt sétt och vara lattillgédnglig.

Samma budskap i alla kanaler

Myndigheten ska systematiskt arbeta for att fora fram tydliga budskap som
ar enhetligt och 1 6vrigt utformad sé att avsdndaren kédnns igen vare sig det

32 (46)



géller webbplats, annonser, media eller andra kanaler. Det géller sdvil
spréakbruk som grafisk profil och bildsprék.

Malgruppsanpassad information

Malgruppsanpassning syftar till att effektivisera kommunikationen och
underlétta for mottagaren att tillgodogora sig den. Det finns manga sétt att
definiera malgrupper pa. De kan grupperas t.ex. efter livssituation, beteende
och demografi. Vissa malgruppsanpassade insatser kan vara riktade till
grupper som har annat modersmal dn svenska eller som har ett eller flera
funktionshinder

Individanpassad information

Individanpassad information lampar sig vl for atgarder som syftar till att
exempelvis gora individen uppmérksam pa risker i pensionssparandet eller
som paminnelser av olika slag (s.k. vickarklockor). Pensionsmyndigheten
kommer att vara skyldig att 1imna individuell kontorelaterad avseende t.ex.
intjinade pensionsritter, pensionsutbetalningar. Den information grundas pa
uppgifter som finns i myndighetens system och som &r relaterad till
individens konto.

Ldngsiktighet och konsekvens

Kunskapsoverforing ér tidskrdvande. Detta géller inte minst inom
pensionsomradet. For att Pensionsmyndigheten ska lyckas med
kommunikationsuppdraget ér det viktigt att det praglas av langsiktighet och
ett konsekvent budskap.
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7 Ledning och styrning

Bedomning: Regeringen bidrar idag pa olika sitt till att en samordning sker
mellan de ansvariga myndigheternas pensionsverksamhet. Att samla
ansvaret for verksamheten hos en myndighet, Pensionsmyndigheten, 6kar
forutsittningarna att ange méil for verksamhetens resultat.

Hanteringen av interna lednings- och styrningsfragor pa myndighetsniva
skulle underlittas betydligt om ansvaret for pensionsadministrationen
samlades hos en myndighet.

Pensionsmyndigheten bor ledas av en styrelse med fullt ansvar.

Det ar viktigt att Pensionsmyndigheten leds och styrs pé ett sddant sétt att
de forvaltningspolitiska kraven far genomslag. I det ligger att behovet av
langsiktiga mal och uppfoljning maste tillgodoses. Som anges i
Forsékringskassans och PPM:s rapport om nollalternativet har
myndigheternas samordning av regeringens styrande beslut hittills varit mer
tids- och arbetskrdavande och ddrmed mer kostsam dn om samordningen
skett inom en och samma myndighet.

7.1 Regeringens styrning

Regeringen har pé olika sétt bidragit till en samordning av det ansvar som
Forsékringskassan och PPM har idag for pensionsadministrationen. Fran
regeringens perspektiv har ansvarsuppdelningen i sig inte inneburit nagra
nimnvérda problem vid hanteringen av lednings- och styrningsfragor inom
alderspensionsomradet. Det forhéllandet att myndigheterna sorterar under
olika departement kan mojligen forsvara en samlad och kraftfull ledning
och styrning av verksamheten. Problemet ska emellertid inte dverdrivas.

Bland fordelarna med att samla ansvaret for pensionsadministrationen hos
en myndighet &r att det ger det mest tydliga ansvarsférhallandet gentemot
regeringen. En sddan ordning okar forutsattningarna att ange mal for
verksamhetens resultat och kan i ndgon utstrackning dven underlitta
regeringens ledning och styrning av pensionsadministrationen.

Den lagstiftning som idag reglerar pensionsadministrationen ar utformad for
att den ska hanteras av tvad myndigheter. I lagen (1998:674) om
inkomstgrundad alderspension foreskrivs vilka beslut som respektive
myndighet far fatta. Aven om problemen inte ska dverskattas, krivs
forfattningséndringar for att det ska vara mdjligt att 6verlata befogenheten
att fatta beslut som innefattar myndighetsutdovning frdn en myndighet till en



annan.” En effekt av att samla ansvaret for pensionsadministrationen hos en
myndighet &r att den typen av legala frigestéllningar inte uppkommer.

Ledningsform

Det politiska inflytandet 6ver den statliga forvaltningen sékerstills genom
att riksdagen och regeringen stiller upp mél och resultatkrav for
myndigheterna och dirigenom styr myndigheterna. Genom myndighetens
ledning styrs hur verksamheten i myndigheten bedrivs.

Regeringen avgor vilken ledningsform som ska tillimpas vid respektive
myndighet.23 Verksamhetens art och regeringens behov av att styra
myndigheterna har stor betydelse vid val av ledningsform.

Forsékringskassan och PPM leds idag av styrelser med fullt ansvar.
Eftersom denna ledningsform inte dr reglerad i verksforordningen har
ansvarsforhallandena inom myndigheterna istillet bestimts genom att vissa
av forordningens bestimmelser tagits in i myndigheternas instruktioner.**

Ledningsformen styrelse med fullt ansvar innebér att styrelsen ér ansvarig
for myndighetens verksamhet infor regeringen. Myndighetschefen skoter
den 16pande verksamheten enligt styrelsens direktiv och riktlinjer. Styrelsen
fattar inte beslut i alla fragor utan delegerar en hel del till bl.a.
myndighetschefen. Delegeringen faststélls formellt genom beslut i
arbetsordningen eller i sirskilda beslut. Styrelsen ansvarar for att
myndighetens verksamhet bedrivs effektivt och forfattningsenligt och sa att
de mal som faststillts av regeringen uppnas. Vidare ska styrelsen sékerstilla
en tillforlitlig rapportering av verksamheten. I 6vrigt har styrelsen det
overgripande ansvaret for princip- och policyfragor i verksamheten.

I propositionen Statlig forvaltning i medborgarnas tjc’inst25 angav regeringen
att man bor vara flexibel vid valet av ledningsform och att ledningsformen
styrelse med fullt ansvar bor 6vervigas frimst for myndigheter som arbetar
under affarsliknande forhallanden eller har en verksamhet som innebér stort
finansiellt och sjélvstdndigt ansvar. Skil att for Pensionsmyndighetens del
vilja ndgon annan ledningsform &n styrelse med fullt ansvar finns inte med
hénsyn till det uppdrag som myndigheten foreslas fa. Med denna

2 Se Forsékringskassans (dnr 113965-2005) och PPM:s (dnr 05-778) gemensamma rapport
i oktober 2005 om arbetet med att genomf6ra forbéttrade administrativa rutiner avseende
alderspensionssystemet.

 De allminna principerna for ledningen av myndigheterna anges i verksforordningen
(1995:1322). I myndigheternas instruktion anges ansvarsomraden och uppgifter samt
vilken ledningsform som géller for myndigheten. I instruktionen framgar ocksa vilka
undantag som gjorts fran verksforordningen.

* En 6versyn har gjorts av verksforordningen och férslag lamnats till en ny
myndighetsforordning (se SOU 2004:23) som reglerar de olika ledningsformer som
tillimpas idag. Forslagen bereds for ndrvarande inom Regeringskansliet.

2 Prop. 1997/98:136, bet. 1997/98:KU31, rskr. 1997/98:295)
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ledningsform kan sakkunskap tillféras genom att ledaméter med erfarenhet
frén olika verksamheter sammanfors. Det &r ocksa rimligt att ha en styrelse
som kollektivt ansvarar infor regeringen for en sdidan omfattande
verksamhet med stort finansiellt ansvar som Pensionsmyndigheten foreslas
fa, snarare dn att ansvaret ligger pa en enskild person.

7.2 Myndighetens styrning

Av de skil som anges i Forsdkringskassans och PPM:s rapport om
nollalternativet, skulle hanteringen av interna lednings- och styrningsfrdgor
pa myndighetsniva underléttas betydligt om ansvaret for
pensionsadministrationen samlades hos en myndighet. Genom det s.k.
myndighetsgemensamma programmet har visserligen en del av de
svarigheter kunnat hanteras som ansvarsuppdelningen mellan
myndigheterna ger upphov till idag. Myndigheterna konstaterar dock att det
inte dr mojligt att hitta lika langtgaende och effektiva 16sningar som om
pensionssystemet skulle administreras av en enda myndighet.

Ledningen inom pensionsadministrationen blir mest tydligt om en
myndighetsledning styr verksamheten. Den nuvarande ansvarsuppdelningen
mellan Forsdkringskassan och PPM medfor problem avseende ledning och
styrning pé lokal, regional och central niva. Det géller framst fragor
relaterade till informationsverksamheten, de administrativa rutinerna och
fordelningen mellan myndigheterna av administrationskostnader. Den
nuvarande administrativa ordningen innebér vidare att det ar oklart for
pensiondrerna och pensionsspararna vem som ar avsidndare och vem som
har ansvaret for att ge service inom &lderspensionen.*® En 16sning med en
ansvarig myndighet ger ocksé bittre forutsittningar for att fattade beslut ska
sla igenom i hela organisationen, vilket bidrar till att myndigheten kan
fokusera pa och ta ansvar for verksamheten i sin helhet. En sddan ordning
skulle ocksé ge dkade forutsittningar for uppfoljning och utvardering av
verksamheten, inte minst i termer av kostnadseffektivitet och kundnytta.
Forsdkringskassan kan knappast uppritthélla en sddan fokusering pa
pensionsomradet med tanke pé att myndigheten har 47 andra drendeslag att
administrera och ett mycket omfattande uppdrag pa ohdlsoomradet.
Dessutom ér Forsikringskassan inne i en i en mycket omfattande och
resurskriavande omstillningsprocess.”’

*® Jfr Premiepensionsutredningens slutsatser angaende ansvarsuppdelningen mellan
Forsdakringskassan och PPM, SOU 2005:87, s. 225-227.

" Se Statskontorets rapport Den nya Forsikringskassan, Delrapport 1 (Statskontoret
2006:1) dér det redovisas vilka problem som Forsdkringskassan har med mél- och
resultatstyrning idag.
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Som nédmnts &r det viktigt att verksamheten leds och styrs pé ett sddant sétt
att de forvaltningspolitiska kraven far genomslag. Med alternativet att samla
ansvaret for administrationen hos en separat och sjédlvstindig myndighet
skapas forutsittningar for en effektivare drendehandlaggning och 6kad
automatisering. Vidare kan formerna for ledning och styrning lattast
utvecklas inom en myndighet. Sammanfattningsvis bidrar ett samlat ansvar
for pensionsadministrationen till att verksamheten kan utvecklas i den takt
och pé det sitt som ar onskvért utifran det uppdrag som foreslas for
Pensionsmyndigheten.



8 Redovisningsprinciper och
forsdkringstekniska fragor

8.1 Redovisningsprinciper

Bedomning: Pensionsmyndigheten kommer att vara bade
anslagsfinansierad och avgiftsfinansierad. PPM och Forsékringskassan
lyder idag under tva olika ekonomiadministrativa regelverk. Hur
redovisningen bor utformas och vilket ekonomiadministrativt regelverk som
ar mest lampligt att tillimpa f6r Pensionsmyndigheten maste utredas.

Om ansvaret for pensionsadministrationen samlas hos
Pensionsmyndigheten underléttas regeringens styrning genom myndigheten
kommer att inordnas under ett utgiftsomrade, politikomréde och eventuellt
aven verksamhetsomrade.

Redovisning och finansiering

Forsékringskassan och PPM skiljer sig at pa det ekonomiadministrativa
omradet nér det géller redovisning och finansiering. PPM é&r
forsékringsgivare och upprittar arsredovisning enligt lagen om
arsredovisning for forsdkringsforetag medan Forsdkringskassan foljer
forordningen om érsredovisning och budgetunderlag.

Hur redovisningen utformas i en ny &lderpensionsmyndighet kan &ven
komma att paverka arsredovisningen for staten. Redovisningen ska
mojliggora jaimforelser med andra forsékringsgivare néir det giller kostnader
och nyckeltal. Vilka redovisningsregler som ska gélla bor utredas och vara
beslutade innan Pensionsmyndigheten startar sin verksamhet.

Finansieringen av PPM:s verksamhet sker genom avdrag fran
behéllningarna péd pensionsspararnas konton och fram till 2018 &ven genom
lan i Riksgédldskontoret. Inkomstpensionen finansieras genom avgiftsuttag
frén AP-fonderna och garantipensionen med anslag. Finansieringen av
Pensionsmyndigheten bor ske enligt samma principer.

Regeringens styrning

Garantipensionen dr anslagsfinansierad och redovisas idag, till skillnad fran
inkomstpensionen och premiepensionen inom statsbudgeten. En annan
skillnad &r att premiepensionen redovisas utanfor utgiftstaket.

For regeringens styrning av myndigheterna finns en dvergripande
verksamhetsindelning. Forsidkringskassan och PPM tillhor idag olika
politikomrade och verksamhetsomriden, se tabellen nedan.
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PPM Forsakringskassan
(pensionsverksamheten)

Utgiftsomrade Samhausekonpml och IOEkonomlsk trygghet vid
finansforvaltning alderdom

Politikomrade Elnanswlla system och | Ekonomisk &ldrepolitik
tillsyn

Verksamhetsomrade Prem@penspns— Ersittning vid alderdom
administration

I tabellen redovisas de utgiftsomraden, politikomraden och
verksamhetsomraden som framgar av myndigheternas regleringsbrev. For
Forsdkringskassan tillkommer dessutom “alderpensionssystemet utanfor
statsbudgeten” som i Forsékringskassans regleringsbrev behandlas som ett
fiktivt politik- och verksamhetsomrade. PPM:s samtliga intdkter och
kostnader ingér i verksamhetsomradet premiepensionsadministration och
ingar ddrmed &ven i politikomradet finansiella system och tillsyn.

Om ansvaret for pensionsadministrationen samlas hos
Pensionsmyndigheten underlittas regeringens styrning genom att
myndigheten kommer att inordnas under ett utgiftsomrade, politikomrade
och eventuellt d&ven verksamhetsomrade.

Sammanfattning

Det kan konstateras att redovisnings- och finansieringsfragorna inte blir helt
okomplicerade. Det dr darfor viktigt att den nya organisationsstrukturen
skapar goda forutsittningar for ekonomistyrning. Det dr mycket angeldget
t.ex. att undvika korssubventionering mellan formaner som finansieras pa
olika sétt. En vl fungerande ekonomistyrning bidrar ocksa till en hog
kostnadseffektivitet.

8.2 Forsdakringstekniska fragor

Bedomning: Vissa antaganden och berdkningsmetoder for forméansslagen
inkomst- och premiepension kan samordnas. Det kan t.ex. gélla antaganden
om aterstaende livsldngder, avkastningar och driftskostnader.

Med en sddan samordning dkar jamforbarheten mellan formanerna och
diarmed begripligheten for pensionsspararna.

Bade inkomst- och premiepensionen dr avgiftsbestimda
forsékringsprodukter. Det innebir att varje ny krona i pensionsritt i princip
hojer kommande pension och att de samlade pensionsritterna avgor hur stor
pensionen blir.
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Premiepensionen dr fonderad i motsats till inkomstpensionen som &r ett
fordelningssystem. Det &r alltsé endast inom premiepensionen som verkliga
pengar betalas in till individuella konton dér en faktisk avkastning kan ske.

Premiepensionen liknar ddrmed privat pensionssparande. I LIP*® slas ocksa
fast att PPM:s verksamhet skall bedrivas enligt forsédkringsméssiga
principer. Det innebér framfor allt att ingen verksamhetsgren langsiktligt
ska subventionera andra verksamheter. Det innebér dven att inga detaljerade
bestdmmelser utfirdas for hur de forsdkringsméssiga berdkningarna ska
utforas. [ stéllet far vedertagna aktuariella principer anvindas i enlighet med
PPM:s tolkning av dessa. Detta géller inte for inkomstpensionen, dér i
stdllet foreskrifter finns i LIP om hur t.ex. arvsvinster och delningstal skall
beriknas.”

I lag (1998:710) med vissa bestimmelser om Premiepensionsmyndigheten
redogdrs for 1 vilken utstrackning PPM ska f6lja forsdkringsrorelselagen
(1982:712). Motsvarande bestdmmelser finns inte for Forsdkringskassan
vad géller inkomstpensionen. Bestimmelserna innebér bland annat f6ljande.

- PPM star under tillsyn av Finansinspektionen.

- PPM ska uppritta och folja forsékringstekniska riktlinjer dér principer
fastslés for berdkningar av pensionsbelopp, arvsvinster, reserver,
aterbaring etc. Dessa riktlinjer ska beslutas av styrelsen for PPM och
lamnas in till Finansinspektionen. Riktlinjerna skall kompletteras med
ett forsdkringstekniskt berdkningsunderlag som skall innehalla de
antaganden som behovs for ovanstaende berdkningar.

- Fordelningen av aterbaringen mellan pensionsspararna skall géras med
hénsyn tagen till i vilken utstrdckning varje pensionssparare har bidragit
till uppkomsten av 6verskottet (kontributionsmetoden).

- PPM ska for varje kalenderér uppritta en arsredovisning enligt ARFL.*

- PPM ska ha en ansvarig aktuarie.

8.2.1 Samordning av forsikringstekniska berikningar

Antagandena om framtida livsldngder &r olika for inkomst- och
premiepensionen. Premiepensionen anvénder for ndrvarande 1galternativet
i SCB:s livslangdsprognos for ar 2003-2050. Livsldngdsantagandet kan i
princip dndras varje ar under utbetalningstiden. Inkomstpensionen
anvénder 1 stéllet den faktiskt observerade livsldngden enligt SCB:s
tillgéngliga statistik vid 65-arsdagen for hela utbetalningstiden. Samma

287 kap. 2 § lagen (1998:674) om inkomstgrundad &lderspension.
¥ 5 kap. 5 § (arvsvinster) respektive 5 kap. 12 § (delningstal).
3% Lagen (1995:1560) om arsredovisning i forsakringsforetag.



antaganden skulle rent forsdkringsmassigt kunna anvindas for bade
inkomst- och premiepensionen.

Arvsvinst berdiknas pa olika sitt i inkomst- och premiepensionen. Aven hir
skulle ett likartat berdkningssétt vara tekniskt mojligt.

Avkastningsantaganden dr olika vilket dr naturligt eftersom de speglar olika
bakomliggande faktorer, sdsom t.ex. inflation, loneutveckling, forvantad
avkastning for aktier eller obligationer. Nar samma faktorer forekommer
vid olika antaganden s& bor de dock berdknas lika.

Driftkostnaderna beréknas pa olika satt, vilket gor att en beskrivning av
dessa for pensionsspararna blir komplicerad. Ett mer likartat berdkningssétt
borde vara majligt.

Berdkningen av delningstalen, dvs. de tal som pensionsbehéllningen delas
med for att f& arlig pension, skiljer sig ndgot. De olika forutséttningarna vad
géller livsldngd, avkastning och driftkostnader ger dessutom olika resultat.

Slutsatsen &r alltsé att vissa antaganden och berdkningsmetoder for
inkomstpensionen och premiepensionen kan samordnas.

Med en sddan samordning dkar jamforbarheten mellan férméanerna och
diarmed begripligheten for pensionsspararna.

8.2.2 Ovriga forsikringsprodukter

Garantipension &r en forméansbestdmd forsékringsprodukt som utfaller nér
en individ har ingen eller 1ag premie- och inkomstpension.
Garantipensionen har inga forsakringsméssiga likheter med dessa tva
pensioner.

Tilldggspensionen berdknas enligt de gamla ATP-reglerna och dr en
formansbestdmd forsékring vars berdkningar och principer starkt skiljer sig
frén inkomst- och premiepensionen.

I sammanhanget kan dven nidmnas den frivilliga pensionsforsdkring (FPF)
som administreras av Forsikringskassan. Det dr en traditionell forsdkring
som alltsd har likheter med premiepensionens traditionella forsdkring. FPF
tecknades aren 1914-1980 och omfattar cirka 15 000 individer med ett
samlat kapital pé cirka 600 miljoner kronor.
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9 Kostnader och kostnadsbesparingar

Bedomning: Kostnaderna for administrationen av élderspensionssystemet
groper ur de framtida pensionerna. Att sinka kostnaderna och samtidigt
forbéttra for medborgarna bor darfor vara ett prioriterat omrade.

Kostnadsbesparingen jamfort med nollalternativet under aren 2008-2025
har uppskattats till ca sex miljarder kronor (ca 40 procent) eller cirka 350
miljoner kronor per ar.

Kostnadsberdkningarna innehéller ett stort matt av osékerhet bl.a. beroende
pa att berdkningsperioden dr lang (ca 20 ar) och att det inte har varit mojligt
att fa fram underlag for vissa omraden.

9.1 Utgéngspunkter

De ekonomiska sammanstéllningar och kostnadsberdkningar som redovisas
hér gors med utgdngspunkt i det uppdrag som foreslas for
Pensionsmyndigheten i avsnitt 4. Hansyn har inte tagits till sédana
eventuella kostnadsokningar som kan bli en foljd av forslagen i betdnkandet
(SOU 2005:87) om premiepensionssystemets funktion.

De kostnadsberékningar som gors hér har delats upp i tva faser,
etableringsfasen och driftsfasen. Etableringsfasen omfattar aren 2008-2011
och driftfasen dren 2012-2025.

For att berdkna de totala kostnaderna for alderspensionssystemet tillkommer
forutom kostnaderna for Pensionsmyndigheten, administrationskostnader
for andra myndigheter som utfor del av administrationen av systemet’.
Dessa kostnader har inte tagits med i1 berdkningarna eftersom de inte
paverkas av om en pensionsmyndighet inréttas eller inte. Av samma skl
har inte heller kapitalforvaltningskostnader fran AP-fonderna eller fonderna
1 premiepensionssystemet tagits med i berédkningarna.

Samtliga belopp ér redovisade i 2006 érs 16ne- och prisniva. Vid berdkning
av rantekostnaderna har rintesatsen 4 procent anvints for hela
prognosperioden. Réntesatsen har paverkats av PPM:s stora andel 1an med
bunden rénta. Beloppsuppgifter fran nollalternativet har avrundats i
sammanstéllningarna nedan.

Kostnadsberdkningarna innehéller ett stort matt av osdkerhet eftersom
berdkningsperioden stricker sig 6ver en mycket lang tid (ca 20 ar).

3! De myndigheterna ir Skatteverket, Kronofogdemyndigheten och Konjunkturinstitutet.
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Dessutom kan kostnaderna paverkas av fordndringar i myndighetens
uppdrag over tiden, t.ex. den nirmare utformningen av aktorsrollen.

Vidare har inte sddana exakta uppgifter varit tillgéngliga om
Forsdkringskassans faktiska kostnader pé olika omraden, sé att
berdkningarna fullt ut kunnat baseras pa dessa. Till exempel har
Forsékringskassan i nollrapporten inte redovisat antalet arsarbetare inom
funktionerna ledning, ekonomi, personal och juridik pa
alderspensionsomradet. Kostnaderna for de funktionerna ingér istillet i
indirekta kostnader tillsammans med kostnader for verksamhetsstod,
statistiksystem och prognoser samt lokaler och intern service. Nagon
jamforelse har darfor inte kunnat goras med nollalternativet nér det géller
antalet arsarbetare. Vidare saknas uppgifter fran Forsékringskassan
avseende totala kostnader uppdelat pa vissa kostnadsslag sdsom lokal- och
personalkostnader. Detta medfor svérigheter att analysera skillnaderna
mellan nollalternativet och Pensionsmyndigheten vilket i sin tur medfor att
jamforelser for enskilda kostnadsposter inte redovisas nedan.

9.2 Berakningar
Etableringsfasen (2008-2011)

De berdknade kostnaderna for etableringsfasen bygger pa att den foregas av
ett forberedande arbete i olika projekt redan under 2007. Kostnaderna for
detta har beréknats till cirka 100 miljoner kronor. Det antas att denna
projektverksamhet kommer att bedrivas i Forsidkringskassans eller PPM:s
nuvarande lokaler. For att mojliggora jamforelser med nollalternativet ingar
inte kostnaderna for projektverksamheten i de belopp som redovisas nedan.

De kostnader som kénnetecknar sjdlva etableringsfasen under 2008-2011 4r
kostnader for

- Overtagande och anpassning av IT-st6d fran Forsdkringskassan, och
- Ovrig projektverksamhet till f6ljd av omstruktureringen.

De kostnader for personal som ingér i berdkningarna nedan omfattar det
bedomda personalbehovet vid olika tidpunkter. Det har inte varit mdojligt att
fa fram uppgifter om hur manga anstillda hos Forsdkringskassan som ska
g4 6ver till Pensionsmyndigheten tillfoljd av arbetsrittsliga regler’>. De
saknade uppgifterna avser framforallt anstillda vid lansorganisationen och
delar av huvudkontoret som ingar i de indirekta kostnaderna enligt
Forsdkringskassans redovisning. Omfattningen av denna 6vergang kan
mycket vil vara storre dn det bedomda behovet av personal. I berdkningarna

32 Dvs. anstillda som arbetar mer &n 50 procent med &lderspensionsfragor.
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har darfor inte personal- och avvecklingskostnader for anstéllda utover det
bedomda behovet kunnat beaktas.

Tabell 1: Kostnadsuppskattningar for etableringsfasen

(mdkr)

Etableringsfas  Nollalternativet Besparing
2008- 2011 2008- 2011

33 4,3 -1,0

Kostnadsbesparingen jamfort med nollalternativet under aren 2008-2011
har uppskattats till ca en miljard kronor. Den verkliga besparingen dr dock

lagre eftersom avvecklingskostnader och kostnader for projektverksamheten

2007 inte ingar.

De viktigaste besparingarna jaimfort med nollalternativet hinger samman
med att Forsdkringskassans ldnsorganisation inte nyttjas och att
overheadkostnaderna sammantaget minskar. Verksamheten koncentreras till

tre orter och en effektivisering av drendehandlaggningen pébdrjas. Detta gor

att kostnader for personal, lokaler m.m. minskar. Det har antagits att
personalbehovet inom Pensionsmyndigheten minskar i storleksordningen 75
arsarbetare under etableringsfasen.” De eventuella kostnaderna for detta
kan grovt uppskattas till 30-50 miljoner kronor, vilket dock inte har beaktats
1 berdkningarna nedan.

Tabell 2: Kostnadsuppskattmingar per kostnadsslag under
etableringsfasen™

(mnkr)

Kostnadsslag Etableringsfas
2008- 2011

Personal kostnader 1320
Konsulter och 6vriga kopta tjanster 110
Arbetsplatskostnader 480
Extern information och dvrigt 430
Avskrivningar 630
Finansiellt netto 310
Pensionsmyndighetens kostnader 3280

Pensionsmyndighetens finansiella netto uppgér till ca 310 miljoner kronor
under perioden. Beloppet forklaras till stor del av betydande investeringar

33 Personalbehovet har uppskattats till ca 500-550 &rsarbetare vid borjan av
etableringsfasen och till ca 400-475 vid slutet.

3 Arbetsplatskostnaderna bestér av kostnader for lokaler, forbrukningsmaterial samt IT-
kostnader.
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under etableringsfasen och att PPM:s skulder fran inréttandet av PPM tas
over.

Under etableringsfasen har investeringarna for Pensionsmyndigheten
uppskattats till ca 770 miljoner kronor varav stora delar avser overtagande
av IT-system fran Forsikringskassan. Systemen AP37/AP38 och
Intjanandetid ar berdknade att dvertas till bokfort virde och belastar
Pensionsmyndigheten med betydande avskrivningar fram till slutet av
etableringsfasen. Avskrivningstakten for storre IT-investeringar ér fem ar.

Driftsfasen (2012-2025)

Driftsfasen kénnetecknas av att uppbyggnaden av Pensionsmyndigheten i
allt vésentligt slutforts och att den gatt i en mer forvaltande och
konsoliderande fas.

Tabell 3: Kostnadsuppskattmingar for driftsfasen

(mdkr)

Driftsfas  Nollalternativet Besparing
2012- 2025 2012- 2025

8,3 13,3 -5,0

Kostnadsbesparingen jaimfort med nollalternativet under dren 2012-2025
har uppskattats till ca fem miljarder kronor eller ca 40 procent. Det
motsvarar en arlig besparing pa ca 350 miljoner kronor under perioden.

De viktigaste besparingarna under driftsfasen uppkommer framst till f61jd
av en mycket hog automatiseringsgrad i d&rendehandlédggningen och hogt
utnyttjande av och styrning mot sjalvbetjaningskanaler samt effektiv
administration i 6vrigt.

Under driftsfasen har antagits en driftskostnadseffektivisering som
inledningsvis uppgér till 0,5 procent av driftsbudgeten (exklusive
avskrivningar och finansiella kostnader). Effektiviseringen 6kar successivt
for att 2025 uppga till knappt 2 procent.
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Tabell 4: Kostnadsuppskattningar per kostnadsslag under driftsfasen

(mnkr)

Kostnadsslag Driftsfas
2012- 2025

Personal kostnader 4290
Konsulter och dvriga kopta tjanster 310
Arbetsplatskostnader 1520
Extern information och 6vrigt 1170
Avskrivningar 720
Finansiellt netto 330
Driftskostnadseffektivisering -90
Pensionsmyndighetens kostnader 8 250

Den érliga investeringstakten &r berdknad till 40 miljoner fran 2013.
Investeringarna omfattar bl.a. den systemutveckling som ansetts vara
nddvindig under perioden. Denna investeringsniva bedoms vara tillracklig
for att klara de livstidsforlingningsinsatser som krivs fram till 2025 men

inkluderar inte négra utbyten av storre system.

Det rader stor osdkerhet nér det géller att bedoma personalbehovet under
perioden. Vid berdkningarna har personalbehovet forsiktigtvis antagits vara
ofdrandrat fram till 2025.%> Det 4r dock rimligt att anta att behovet kommer

att minska till f61jd av olika effektiviseringsatgarder.

33 I kalkylerna har det relativt konservativa antagandet gjorts att antalet arsarbetskrafter
uppgar till 450. Nér det géller den relativt stora personalgrupp som kommer att arbeta med
telefonkundservice och forsdkringsadministration har berdkningarna gjort utifran
antaganden om mojligheten att automatisera drenden samt effekter av en koncentration av

verksamheten.
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1 Produkt- och tjdnsteutbudet hos en sér-
skild alderspensionsmyndighet

I detta avsnitt beskrivs de tjdnster inom pensionsomradet som en sérskild
Pensionsmyndighet (PM) skall tillhandahélla pensionérer och pensionsspa-
rare under sparandetid, vid pensionering och under pensionstid. Strukturen
ar generell 1 sd matto att den géller under alla tre tidsperioderna.

1.1 Struktur

1.1.1 Tjanstestruktur

Tjansterna bestér av tre omréden:

FOR-
HAND- "
) SAKRINGS-
LAGGNING ADM

=P = =P

1.2 Kundmotet

1.2.1 Effektmal
Kundmotet har effektmalen att

e  Minst 90 % av kontakterna med och drendena hos PM skall ske via
sjdlvbetjaningskanalerna webbplats och talsvar.

e Alla produkter som tillhandahalls skall kunna hanteras via dessa ka-
naler.

e Varje kund skall kunna fa en helhetsbild 6ver sitt engagemang under
sparandetid, vid pensionering och under pensionstid.

IT och forsdkringsadministration i alternativet med en sérskild alderspensionsmyndighet Datum 2006-06-21
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e Tillgédngligheten skall vara hog, dven for kunder med olika former
av funktionshinder.

e Minst 90 % av de kontakter som inte sker via sjdlvbetjdningskana-
lerna skall ske pé telefon till PM:s kundtjanst.

e Denna kundtjinst skall kunna besvara 90 % av alla inkommande
arenden direkt och resterande 10 % inom tva arbetsdagar. Den skall
vara bemannad under kontorstid.

e Samma information skall tillhandahallas via samtliga tre kanaler.
Detta skall ske pa ett sdkert, sparbart och rattssiakert sétt.

e Tjansterna skall tillhandahallas pa flera sprak.

e For de drenden och forfragningar som inte sker via webbplats, tal-
svar eller kundtjanst pa telefon behover andra kanaler anvéndas.
Vilka dessa ér har inte PPM énnu tagit stéllning till. F.n. pagér en
anvindarundersokning kring detta.

1.2.2 Egenskaper

Kundmoétet sker hos Pensionsmyndigheten genom olika kanaler. Kanalsy-
stemens huvudsakliga roll 4r att skapa mdjlighet till interaktion med — och
insyn i — myndighetens processer. Kanalerna &r transparenta och det ar l4tt
att lagga till nya kanaler.

Genom detta uppnas att varje myndighetskontakt blir ett drende, samt att
samma service tillhandahalls, oavsett var i landet man bor. Det &r vidare
enkelt att 14gga till nya kanaler, t.ex. e-post, sms eller e-dokument.
Kundens kontakt med Pensionsmyndighetens processer bor i sé stor ut-
strickning som mdjligt styras till sjdlvbetjaningskanalerna. Detta ska ske
genom en medveten och konsekvent styrning mot dessa, exempelvis genom
att handldggarna pa Pensionsmyndigheten informerar om funktionerna i
sjdlvbetjiningen och om att kunden skulle kunna fa informationen genom
denna eller interaktivt lotsar kunderna genom sjélvbetjaningsfunktionerna
for att utbilda kunderna och pavisa mervirdet i anvindningen av dessa.

I de fall kunden véljer att limna skriftlig information via blanketter eller
brev ska de inkommande handlingarna skannas och i sé stor utstrickning
som mdjligt tolkas. Efter inskanning lagras alla fysiska handlingar centralt
vilket okar sdkerheten vésentligt. De skannade handlingarna finns tillgéng-
liga digitalt under hela handldggningsprocessen, vilket 6kar effektiviteten.

Som ett alternativ till sjdlvbetjaningskanalerna ska kunden &ven kunna vén-
da sig till Pensionsmyndigheten via telefon till personlig service eller via
andra kanaler (se ovan).

IT och forsdkringsadministration i alternativet med en sérskild alderspensionsmyndighet Datum 2006-06-21
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Version 1.0
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De kanaler som anvénds idag skall finnas kvar med utdkat tjansteutbud och
med samma eller utdkad sdkerhet. Detta innebér att e-identifikation skall
anvindas for Internettjanster samt PIN-kod for tjénster via personlig service
pa telefon och talsvar i de fall tjansterna innebér att personliga uppgifter
behover beroras eller 1amnas ut.

Det ska finnas mdjlighet att kommunicera med kunderna via fler kanaler
utover de som finns idag. Ett exempel pa en sddan ny kanal dr sms. For att
effektivisera kommunikationen ska det vara mdjligt att blanda kanaler, ex-
empelvis genom att skicka ut sms eller e-post som talar om att ny informa-
tion finns tillgdnglig pa webben eller bestilla en blankett via sms som
skickas ut med e-post. Dessutom bor kanalerna anvéndas mer effektivt t.ex.
genom att skicka ut PIN-koder via sms, for att pa sa sétt halla nere kostna-
derna.

For att detta ska vara mojligt ska adressregister for e-post och mobiltelefon-
nummer byggas upp. Ansvaret for att underhélla uppgifterna i dessa register
laggs i forsta hand pa kunden. Genom att dessa kanaler utnyttjas for infor-
mationsformedling finns ocksé ett incitament fér kunden att underhélla in-
formationen.

For att effektivisera informationen och 6ka servicen mot kunderna ska det
dven finnas mojlighet att innehallsanpassa informationen och dess presenta-
tion i savil sjdlvbetjaningskanaler som utskick. Detta kan exempelvis inne-
bira olika informationsinnehall till aktiva och inaktiva pensionssparare,
pensiondrer respektive icke-pensiondrer eller olika dlderskategorier.

1.3 Handldggningen

1.3.1 Effektmal
Handldggningen har effektmaélen att

o minst 90 % av drendena skall skotas helt automatiskt, helt utan ma-
nuella arbetsmoment.

e iven Overvakning och kontroll i sa stor utstrickning som mojligt
skall vara automatiserade

e vara informationseffektiv, genom att ingen odnskad dubbellagring
sker av information och genom att all inmatning till 100 % sker kon-
trollerat och genom de ovan beskrivna kanalerna. Effektmalet ar
100 % riktig information.

IT och forsdkringsadministration i alternativet med en sérskild alderspensionsmyndighet Datum 2006-06-21
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e vara informationsséker, genom att informationsatkomsten begransas
till dem som har behorighet, att all sadan atkomst ar sparbar och att
ingen forlust av information sker. Effektmalet &r 100 % séker infor-
mation.

e vara rittssdker genom att alla beslut fattas pa lika grunder oavsett
vem som &r kund.

1.3.2 Egenskaper

Varje kontakt som kunden har med Pensionsmyndigheten skapar ett drende
med en unik identitet. Kunden ska fa mdjlighet att till insyn 1 handldggning-
en av sitt drende via sjilvbetjaningskanalerna. Kunden ska ocksé fa mojlig-
het att paverka drendet genom att komplettera med information eller att ang-
ra en begiran genom att aterkalla en inskickad ans6kan. Kompletteringar
ska kunna goras genom valfri kanal (kanaltransparens). Aven avslutade
drenden ska visas for kunden s att denne kan se vilka kontakter denna haft
med myndigheten och vad kontakterna resulterat i.

Malséttningen for Pensionsmyndigheten &r att ha effektiva och till stor del
automatiserade processer. Processbeskrivningen styr hur kunder, handlédg-
gare och de bakomliggande forsékringssystemen skall samverka for att le-
verera kundnytta. [ detta arbete dr drendehanteringssystemet “dirigenten”.

I drendehanteringssystemet definieras processerna och systemet ser till att
ratt forsakringssystem, kund eller handlaggare utfor de moment som krivs
for att fora arbetet 1 processen framat. Om en ny produkt eller ett nytt verk-
samhetssystem skulle tillkomma, sa &r det i detta drendehanteringssystem
man beskriver hur férdndringen skall stodja myndighetens nya produkt.

1.4 Handlaggningen

1.4.1 Effektmal
De bakomliggande forsakringssystemen har effektmélen att:

e alla verksamhetsprocesser som hanterar stora volymer av drenden,
dvs. processer med fler &n 10 000 drenden per ér, skall vara automa-
tiserade till minst 90 %.

e Ha hog kostnadseffektivitet och vara mitbara genom att PM skall
tillhora ovre kvartilen i jimférande méitningar hos CEM, Gartner
Group, Kompass eller liknande foretag.
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1.4.2 Egenskaper

Forsédkringssystemen dr de bakomliggande “kérnsystem” dir information
lagras och dér berdkningslogik m.m. finns.

1.5 Systemstruktur

Tjansterna skall levereras av en motsvarande systemstruktur

i

Arende-
hantering

Mer detaljerat beskrivs systemkartan nedan:

For-
sakrings-
system

=_p

Kunder

Kundservice
via telefon
ster
och SHS
Brev och
blanketter

=_P

Foretag

=P

Andra myndigheter

oo DonoonT

DGDDED@EB

Arendehantering

Kund

Pensions-
konto

Beslut

Fond-
information

Fondhandel

Arenden och
handlingar

Utbetalning
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2 Genomforandeplan

Nedan skisseras en tidplan 6ver fyra ar for ett successivt genomforande av
onskvérda fordndringar. Arbetet bor bedrivas i projektform.

2.1 Etapp 1  Ett gemensamt kundmote

2.11 Omfattning
Etapp 1 syftar i forsta hand till att ge den nya myndigheten e#f ansikte utat.

Dﬂﬂﬂﬂ{@gu

]

[ ]
]

Férsakringskassan

]
]
]
]
]
]
]

=P = =P

Alderspensionsmyndigheten

Detta innebér att:

= Enny webbplats skapas med tillgang till de tjdnster som finns idag
hos respektive myndighet. Den nya webbplatsen far gemensam
layout, men anropar bakomliggande pensions- och fondrelaterade
tjanster utvecklade for de nuvarande webbplatserna forsakringskas-
san.se och ppm.nu.

= E-legitimation inférs som en kompletterade tjénst for identifikation
och signering pa webbplatsen, pad samma sétt som pa forsakrings-
kassan.se

= En gemensam Kundtjinst etableras utgdende fran PPM:s nuvaran-
de Kundservice i S6derhamn. Dit ndr man via ett gemensamt tele-
fonnummer 1 alla pensionsarenden.

= Kundtjansten far tillgang till den information som behdvs for att ge
service avseende de formaner som hanteras av den nya myndig-
heten. Detta sker i etapp 1 genom att den nya Kundtjénstens hand-
laggare far tillgang till Forsdkringskassans nuvarande [T-stod i se-
parata fonster pé sin PC-skidrm.

= En ny sjilvbetjining via talsvar skapas som innehaller de tjanster
som idag finns hos respektive myndighet, utan stérre fordndringar.
Nytt blir att PPM:s nuvarande PIN-kod kan anvéndas for séker
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identifiering av personer som ringer till Kundtjinst, under forut-
séttning av att personen omfattas av premiepension och ddrmed re-
dan har en PIN-kod.

Utskick och beslut ges den nya myndighetens logotyp.

Forsékringskassan och PPM genomfor i samverkan forandringar som har
betydelse for den genomférandeplan som beskrivs har. Sddana férdndringar

ar bl.a.:

En ny gemensam blankett for pensionsansdkan, att skannas och
tekniskt valideras hos indataenheten hos PPM i S6derhamn
Overgéng till SHS, dvs. spridnings- och himtningssystemet, for fil-
overforing mellan Forsdkringskassan och PPM. Denna transport-
mekanism kan dven anvindas for att himta online-information.

Dessa fordndringar kommer sjélvklart att genomforas dven infor bildandet
av en Pensionsmyndighet.

2.1.2

Tidsforhallanden

Etapp 1 beréknas ta ett kalenderar att genomfora och ska vara slutford dé
den nya myndigheten inleder sitt arbete.

2.1.3

Forindrad funktionalitet

Ny gemensam webbplats, inledningsvis endast med gemensam lay-
out och “’paraply-struktur”. Den nya webbplatsen baseras pa den
tekniska plattform som idag tas fram i PPM:s w3-projekt, med pla-
nerad driftsdttning under 2007.

Ett gemensamt telefonnummer.

Infrastruktur for den gemensamma kundtjénsten. Lokal finns, ar-
betsplatser inkl PC behdvs. Alla handldggare behover storre skar-
mar. Kundtjansthandldggarna behover definieras i1 och fa tillgang till
Forsdkringskassans nuvarande system i separata fonster. Ingen mer
komplex integration krivs.

Gemensamt talsvar. Talsvaret baseras pa den tekniska plattform som
idag tas fram i PPM:s T2-projekt, med planerad driftsattning i april
2007. Forsdkringskassans pensionsrelaterade talsvar bedoms vara av
begransad omfattning och darfor mojligt att enkelt integreras i ett
gemensamt talsvar.

Gemensam logotyp pa utskick, enligt den kommunikationsprofil
som tas fram under denna tidsperiod.

Tekniskt sker utskrifter i etapp 1 hos respektive myndighet via
samma kanaler som tidigare.

E-legitimation. Idag finns inga tjanster p4 ppm.nu som kriver e-
legitimation. Tanken &r att anviinda ppm.nu som basplattform for
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den kommande gemensamma webbplatsen, dirfor dr inforande av e-
legitimation en forberedelse infor efterféljande steg.

e SHS pa PPM f{or filoverforing av andra skél, men dven som forbere-
delse for efterféljande steg.

e Identifiering med PIN-kod for alla som ringer till Kundtjénst och
som omfattas av premiepension.

e Vid start av den nya myndigheten (sammanfallande med slutet av
etapp 1) anvinds de bakomliggande forsékringssystemen pé samma
sétt som idag. De som idag drivs av Forsékringskassan drivs till att
borja med av Forsékringskassan pa uppdrag av Pensionsmyndighe-
ten. PPM:s nuvarande systempark fors ddremot 6ver till den nya
myndigheten.

2.14 Virdering

I etapp 1 &r fokus att bygga upp ett gemensamt ’varumérke” och att visa
upp ett ansikte utdt mot pensionérer och pensionssparare. Déarfor kommer
fordandringarna enbart att berora kundmdétet. Forandringarna ar av begransad
komplexitet och relativt enkla att implementera utan stora kostnader. Nyttan
blir dels varumérkesmaéssig, dels kommer den gemensamma Kundtjénsten
att medfora hanteringsméssiga besparingar.

PPM:s tekniska plattform blir basen for arbetet i etapp 1.

2.2 Etapp 2 Uppenbara kostnadsbesparingar

221 Omfattning

Steg 2 syftar till att genomfora de fordndringar som med minsta insats ger
de storsta kostnadsbesparingarna och vésentligt forbattrad service for kun-
derna. Vidare skall i etappen alla pensionsunika kirnsystem foras over till
Pensionsmyndigheten.
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Detta innebaér att:

2.2.2

Alderspensionsmyndigheten

Verksamhetsprocessen Besluta om pension utvecklas for att hantera
savil premiepension som inkomst-, tilldggs- och garantipension
inom samma drende. Detta forvintas medfora att 90 % av pensions-
besluten kan hanteras helt automatiskt.

Kundtjénst far tillgang till samlad information om kundens enga-
gemang hos myndigheten.

Webbplatsens gemensamma innehéll fordjupas. Exempelvis byggs
prognosfunktioner och vérdebesked ihop for att spegla hela pen-
sions-(sparar)-situationen.

Ansvaret for pensionsstatistiken fors 6ver fran Forsiakringskassan
till PM.

De inkomstpensionsrelaterade systemen flyttas 6ver fran Forsék-
ringskassan till PM.

Motsvarande pappersbaserade brev och blanketter gors enhetliga
gentemot webbplatsen.

Tidsforhallanden

Etapp 2 ska kunna vara genomford 18 ménader efter att den nya myndighe-
ten har inlett sitt arbete.

223

gor SAP.doc

Forindrad funktionalitet

PPM:s nuvarande engagemangsbilder i PC-klienten K2 byggs ut for
att dven kunna visa dvriga pensionsférméaner.

Hérvid utnyttjas PPM:s nuvarande drendehanteringssystem, ELWIS,
med kopplingar mot de forsékringssystem som fors dver till den nya
myndigheten (se nedan).

ELWIS anviénds dven for att hantera den utdkade, gemensamma
processen for Besluta om pension, liksom for att skapa beslutsbrev
via PPM:s utskriftsleverantor.

N:\FA_KOM_SERV\Monica A\Pensionsadministrationsutr\hemsida\IT fré;
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Kérnsystemen som hanterar pension fors under etapp 2 dver till den
nya myndigheten. PPM:s samtliga system och de pensionsrelaterade
systemen hos Forsdkringskassan omfattas av denna successiva
“hemtagning” .

Foljande system fors over fran Forsakringskassan: Beslut om pen-
sionsritt och Beslut om dndrad pensionsriitt, AP37 och AP38, Pen-
sionsprognos samt eventuellt Besluta om AP Lyftet.

Samtliga dessa system ér relativt nyutvecklade och kors idag under
Unix. De flyttas initialt dver utan att fordndra den tekniska plattfor-
men.

Ett system, Frivillig Pension beror bara Alderspensionen, men kérs i
den gamla Bullmiljon. Av tekniska skil bor det fortsittningsvis dri-
vas hos Forsékringskassan pa uppdrag av PM.

Det finns vidare nagra gemensamma system/funktioner hos Forsik-
ringskassan som betjinar bide SA och AP, exempelvis Avisering av
pensionskoder, Bruttosamordning av tjdnstepension och Levnadsin-
tyg. Dessa system foreslas kvarstd hos Forsiakringskassan.

Ytterligare en grupp av system hanterar utbetalningar m.m. Dessa
system foreslés i etapp 2 ligga kvar hos Forsikringskassan.

Statistikforing av pensionsinformation i systemet STORE bryts i
etapp 2 loss fran ovriga statistiksystem hos Forsdkringskassan och
fors over till den nya myndigheten. Detta kan innebéra en dubble-
ring av gemensam information i det s.k. Navet.

Slutligen finns ett antal system pa Forsdkringskassan som skall utby-
ta information (oftast for samordning) med de system som kommer
att finnas pé Pensionsmyndigheten. De storsta systemen ar Sjuk- och
Aktivitetsersdttning, Yrkesskadelivrinta, Arbetsskadelivrinta, BTP
och Efterlevandepension. Utbytet &r pa filniva.

Sammanfattningsvis behdvs informationsutbyte dels mot gemen-
samma system, dels mot stodsystem (utbetalning m.m.), dels av
samordningsskél. For alla tre utbytesformerna kommer 6verfoéring
att ske med hjilp av nya SHS-tjénster, vilka bedoms vara ganska
enkla att implementera. Man kan se detta som en “utstréckt filover-
foring”.

Den fordjupade webbplatsen kréver i sig inga ytterligare infrastruk-
turella fordndringar. Om tjénster pa webbplatsen krdver utokad in-
formationsforsorjning sker detta pa samma sétt som for K2-klienten.
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e For nya gemensamma blanketter sker utskrift fortfarande i etapp 2
via befintliga utskriftskanaler.

224 Virdering

I etapp 2 ar fokus att uppné kostnadsbesparingar framforallt inom Hand-
laggningens omrade. Fordjupning sker d&ven inom Kundmotet dér en dkad
enhetlighet uppnés. Vidare sker en successiv hemtagning av de centrala
pensionssystemen till den nya myndigheten. Dessa kan implementeras pa
nuvarande tekniska plattform pd PPM, men kommer att krdva en viss ut-
okad kommunikation med Forsikringskassans forsdkringssystem.

2.3 Etapp 3  Fortsatt utveckling

2.3.1 Omfattning

Etapp 3 innebir i forsta hand effektivisering och vidareutveckling av verk-
samhetsprocesser for att minska kostnader, forbéttra servicegrad och ge
okad insyn.

I etappen ingér vidare en genomgéng av befintliga stodjande system for att
vérdera vilka som skall erséttas.

=P =P =2

Alderspensionsmyndigheten

Detta innebér att

= en Oversyn gors av samtliga verksamhetsprocesser,

* automatiserad drendehantering for de &renden som gors manuellt
beslutas och genomf6rs, i de fall kostnadseffektivitet motiverar en
saddan automatisering.

» stddjande IT-system analyseras och virderas med utgangspunkt i
verksamhetsnytta och IT-arkitektur samt avgora vilka system som
skall byggas eller vidareutvecklas och vilka system som ska av-

vecklas.
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» befintliga system byggs ut med vissa nya funktioner, t.ex. kundre-
gister for e-postadresser och mobiltelefonnummer.

» kunden far tillgéng till information om de &renden som denna har
eller har haft hos myndigheten och darigenom 6kad insyn i och
mdjlighet att pdverka drendehanteringen.

= fortsatt ensning av blanketter och utskrifter.

2.3.2 Tidsforhallanden

Tidplanen for etapp 3 styrs i forsta hand av den processéversyn som gors i
etappen. Tidplanen bor utformas sa att de processer som medfor storst be-
sparingar och mest kundnytta utvecklas forst. En rimlig projekthorisont kan
vara 18 manader, varefter utvecklingsarbetet 6vergar i linjeverksamheten.

2.3.3 Forindrad funktionalitet

¢ Funktionaliteten beror pa vilka verksamhetsfunktioner som omfattas
av automatisering.

e Hypotesen ér vidare att ersétta nuvarande utbetalningsrutiner i Net-
to, Utbred och Kantra med ett eget standardsystem for utbetalning,
skattehantering, dterkrav etc.

e Utveckling av ett eget kundregister for Pensionsmyndigheten. Basen
for detta blir Forsdkringskassans nuvarande KUND och persondelen
av PPM:s PLUTO.

e Teknisk migrering av framfGrallt AP37 och AP38 fran HP-UX till

Linux.

2.34 Virdering

I etapp 3 ligger fokus dels pa att fortsétta att effektivisera den nya Pen-
sionsmyndighetens processer, dels pa att vilja ritt stddjande system inom
det forsdkringsadministrativa omradet, dels pa att migrera till mer kostnads-
effektiva tekniska plattformar.
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