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Sammanfattning

Pensionsmyndigheten redovisar har regleringsbrevsuppdraget Ratt
frdn borjan genom att sammanstalla dtgarder som vidtagits under
2022 for att motverka felaktiga utbetalningar, genom att sakerstalla
och underlatta att det blir ratt fran borjan.

For att socialforsakringssystemet ska uppfattas som legitimt kravs att bidrag
och formaner kommer rtt person till del. Uppdraget till
Pensionsmyndigheten Ratt fran borjan innefattar atgarder inom tre omraden;
att sakerstalla och underlatta for den enskilde att lamna korrekta uppgifter i
ansOkan,; att sékerstalla och underlatta for den enskilde att Ilamna korrekta
uppgifter om andrade forhallanden; att underlatta for den som beviljats en
ersattning att forsta och ta ansvar for nar det uppstar en skyldighet att
informera om &ndrade forhallanden. Regeringens uppdrag tydliggor vikten
av att Pensionsmyndigheten vidtar atgarder som kopplar till den enskildes
ansvar att lamna korrekta uppgifter sa att en forman fran myndigheten vid
varije tidpunkt utgar till dem som har rétt till det och med korrekt belopp.
Handl&ggningen hos Pensionsmyndigheten &r beroende av att den enskilde
tar ansvar for att lamna korrekta uppgifter och ocksa vill gora det.
Pensionsmyndigheten hade ett motsvarande uppdrag i regleringsbrevet for
ar 2021. Flera av de atgarder som paborjades under 2021 har fortsatt under
2022,

Bland annat har foljande atgarder vidtagits under 2022:

Atgarder som vidtagits for att sékerstélla och underlatta uppgiftslamnande
via webbplatsen — forbattring av Mina sidor vid inloggning pa
www.pensionsmyndigheten.se sdsom utveckling av ans6kan och utveckling
av anméalan om andrade forhallanden, inférande av co-browsing, inférande
av kundanpassade informationstexter.

Atgarder som vidtagits for att sakerstélla och underlatta uppgiftslamnande i
forsta kontakten — forandrade arbetssatt, uppdatering av brevmallar.

Atgarder som vidtagits for att ge enskilda en 6kad forstéelse for hela sin
pension — riktad information till specifika kundgrupper, digitala och fysiska
informationsméten, arbete for en forandrad mediabild géllande
bostadstillagg, pressmeddelanden pa nationell niva och lansniva.

Atgarder som vidtagits for att méta den enskildes behov i talsvar — analys av
Pensionsmyndighetens talsvar.

Atgarder att vidta pa langre sikt —forstudie for fortsatt automatisering av
bostadstillagg, 6kad digitalisering av andringsarenden, intern struktur for
aterkoppling av det som framkommit i samband med kontroller,
framtagande av myndighetsgemensam strategi for att motverka felaktiga
utbetalningar.

De atgarder som vidtagits under 2022 for att den enskilde ska kunna gora
ratt fran borjan, bedoms pa sikt bidra till att motverka felaktiga
utbetalningar. Pensionsmyndighetens arbete for att sdkerstalla och
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underlatta att det blir ratt fran borjan och genom det motverka felaktiga
utbetalningar fortsatter under 2023.
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1. Inledning

For att socialforsakringssystemet ska uppfattas som legitimt krévs att bidrag
och férmaner kommer réatt person till del. | arbetet med att motverka
felaktiga utbetalningar ingar att motverka organiserad brottslighet, brottsligt
nyttjande samt fel som inte beror pa brott. Darfor starks arbetet med att
motverka felaktiga utbetalningar. | regleringsbrevet for 2022 har
Pensionsmyndigheten fatt uppdrag att redovisa:

- vilka atgarder som har vidtagits for att sakerstalla och underlatta for den
enskilde att lamna korrekta uppgifter i samband med ansdkan,

- vilka atgarder som har vidtagits for att sakerstalla och underlatta att den
som ansoker lamnar korrekta uppgifter om andrade forhallanden som kan ha
betydelse for ratten till ersattning, samt

- vilka atgarder som har vidtagits for att underlatta for den som har beviljats
en ersattning att forsta och darmed ta ansvar for nar det uppstar en
skyldighet att informera myndigheten om andrade forhallanden.

Pensionsmyndigheten rapporterade ett motsvarande uppdrag till regeringen
avseende 2021. Flera av de atgarder som pabérjades under 2021 har fortsatt
2022. | denna rapport sammanstélls atgarder som Pensionsmyndigheten har
vidtagit under 2022; atgarder som syftar till att den enskilde ska kunna gora
ratt fran borjan, vilket pa sikt bedoms bidra till att motverka felaktiga
utbetalningar.

2. Atgarder som vidtagits mot
bakgrund av det lamnade
regeringsuppdraget

En ansékan om en férman ska innehalla de uppgifter som behdvs i arendet,
det vill sdga den enskilde har en skyldighet att for sin ansdékan lamna de
uppgifter som ar av betydelse for beddmningen av fragan om ersattning.
Den som ansoker om, har rétt till eller annars far en forman ska dessutom
anmaéla sadana andrade forhallanden som paverkar ratten till eller storleken
av férmanen. Ju snabbare Pensionsmyndigheten kan hantera en inkommen
ansokan, eller uppgifter om andrade forhallanden, desto mindre risk att
beslut fattas pa inaktuella uppgifter som kan leda till felaktiga utbetalningar.

Flera av de atgarder Pensionsmyndigheten vidtagit under 2022 syftar till att
uppfylla flera av, eller till och med alla tre delomraden, i
regeringsuppdraget: att sdkerstalla och underlatta for den enskilde att lamna
korrekta uppgifter i ansokan; att sakerstélla och underl&tta for den enskilde

1 Pensionsmyndighetens rapport Ratt frdn bérjan, publicerad 2022-02-22
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att Iamna korrekta uppgifter om andrade forhallanden; att underlatta for den
som beviljats en ersattning att forsta och ta ansvar for nar det uppstar en
skyldighet att informera om &ndrade forhallanden. Atgérderna
sammanstallas under fem rubriker; atgarder som vidtagits for ékad
tillganglighet via webben, atgarder som vidtagits for att mota den enskildes
behov i forsta kontakten, atgarder som vidtagits for att ge enskilda en okad
forstaelse om hela sin pension, atgarder som vidtagits for att mota den
enskildes behov via myndighetens talsvar samt atgarder att vidta pa langre
sikt.

2.1. Atgarder for att sakerstalla och
underlatta uppgiftslamnande via
webbplatsen

Andelen webbansokningar i jamforelse med pappersansokningar dkar, bade
vad avser ansokan om allméan pension och ansdékan om bostadstillagg.
Nedan grafer visar &renden dar sokanden bor i Sverige, i arenden dar det
finns uppgift om fodelsedatum, dar andelen ansékningar inkomna
elektroniskt via webbansokan visas i férhallande till andelen ans6kningar
inkomna via pappersblankett. Alder avser det antal &r den enskilde fyller det
ar ansokan kommit in.

Andel ansokningar om allman pension inkomna via webb uppdelat pa
aldersintervall
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Det &r en positiv utveckling att andelen webbansdkningar 6kar. Med fortsatt
utveckling av webbansdkan ¢kar den andel korrekta och kompletta
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ansokningar som kommer in till Pensionsmyndigheten. Webbansdkan
sékerstéller och underlattar for den enskilde att lamna korrekta uppgifter i
samband med ansokan.

For att underlatta for den enskilde att gora ratt fran borjan gors I6pande
redaktionella forbattringar pa webbplatsen www.pensionsmyndigheten.se for
att gora det lattare for den enskilde att navigera och hitta ratt information.
Webbplatsen har utvecklats bland annat genom att mer anpassad
information lamnas dar till den enskilde. Det blir darigenom lattare for den
enskilde att gora ratt, och forsta och ta ansvar for nar det uppstar en
skyldighet att informera om dndrade forhallanden. Den enskilde kan logga
in pa webbplatsen, till Mina sidor. Vid inloggning till Mina sidor kommer
den enskilde till personliga sidor dar denne bland annat ser hur mycket
denne tjanat in till sin pension, dér pensionsprognos kan goras, och dar
ansbkan om pension och &ndring av uppgifter kan genomféras.

En funktion for skarmdelning, sa kallad co-browsing, har nyligen driftsatts.
Funktionen ska hjélpa den enskilde att utrétta sitt &rende digitalt. Under
samtal har den enskilde mojlighet att dela sin dataskarm med handléggaren.
Handl&ggaren kan under samtalet lotsa den enskilde att genomfdra sina
arenden via webbplatsen, nar den enskilde &r inloggad. Funktionen véntas
leda till att, fler korrekta och kompletta digitala ansékningar kommer in och
darmed blir handlaggningen effektivare. Da funktionen nyligen driftsatts
kommer effekterna att kunna foljas upp 2023.

En forsta version av en digital vagledningstjanst, Snabbkoll pa din pension,
har driftsatts pa webbplatsen. Dér far den enskilde stegvis vagledning, och
den enskildes svar ger en for den enskilde anpassad resultatsida med
checklista. Tjansten hjélper den enskilde pensionsspararen att fa battre
forstaelse for sin pensionssituation och hjalp att ta medvetna beslut.
Effekterna planeras att féljas upp 2023.

2.1.1. Allman pension
Vad géller formanen allman pension har framfor allt féljande atgarder
vidtagits pa webbplatsen.

En enskild som loggar in pa webbplatsen kan under Mina arenden for de
bada arendetyperna ansékan om allman pension samt andring av allmén
pension, se drendets status i form av Mottagen, Handldggning pagar och
Invéantar komplettering. Med denna information blir det enklare for den
enskilde att folja sitt arende, och pa sa satt att forsta nar och vad som ska
skickas in.

For en enskild som via webbplatsen ansoker om allmén pension, har
ytterligare fragor om civilstand aterinforts for att pa ett battre satt informera
om skillnaden mellan faktiskt och likstallt civilstand. Detta ger fler
kompletta och korrekta ansokningar, leder till ett minskat antal
kompletteringar, minskar risken for att pensionen beraknas utifran fel
civilstand och minskar risken for aterkrav.

I ansokan om eller &ndring av allmén pension visas en prelimindrberakning
upp i sista steget av webbansokan. Informationstexterna har forbattrats. For
att fortydliga for den enskilde vad som ingar respektive inte ingar i
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prelimindrberékningen, visas anpassade informationstexter for den enskilde.
Texterna syftar till att ge den enskilde mer information och forstaelse for sin
ansokan, sasom vad denne har ratt till, vilka uppgifter som ska anmélas och
hur uppgifterna paverkar beloppet for den allméanna pensionen. En
informationstext kan vara: ”Féljande ingar inte i den preliminara
berékningen av din pension: Inkomstpensionstillagg. Nar du ansoker om
allmén pension provar vi automatiskt om du har ratt till
inkomstpensionstillagg.”. En annan text kan vara: "Om du har
yrkesskadelivranta kan den prelimindra berékningen visa fel uppagifter.".

Tjansten Anmél pension fran annat land, finns nu tillganglig pa engelska pa
webbplatsen. Tjansten sékerstaller att den som har svarigheter med
svenskaspraket men kan eller beharskar engelska, kan lamna kompletta och
korrekta uppgifter om sin utlandska pension via webbplatsen. Genom att
tjansten finns pa engelska kan fler tillgodogdra sig information om vad som
ska anmaélas och hur det paverkar deras pension. Férhoppningen &r att det
leder till att farre behdver kompletteras manuellt genom att ratt uppgifter
kommer in i samband med ansdkan.

En lagéndring kring hojd garantipension tradde ikraft den 15 juli 2022 med
tillampning fran och med augusti 2022. 1 samband med omrakning av
garantipension fr o m vecka 34 har det vid inloggning pa webbplatsen visats
upp en informationsruta for enskild med kommande utbetalning av
garantipension, dar den enskilde forsetts med information som berdr dennes
utbetalning, samt hanvisning till vad som paverkar pensionen och vilka
tjanster som finns for att anmala forandringar.

2.1.2. Bostadstillagg
For formanen bostadstillagg har framfor allt foljande atgarder vidtagits pa
webbplatsen.

Atgarder har gjorts for att underlatta for tva sbkande som ansoker
tillsammans via webbplatsen. Tidigare gavs korrekta uppgifter om fran och
med nér ansokan kunde goras endast i fall da de tva sokandena var gifta. Nu
ges korrekt information om fran vilken manad de kan ansoka éven i de fall
de tva sokande ar sambor. Det vill saga, nu framgar det av webbformularet
oavsett de sokande ar gifta eller sambos fran och med vilken tidpunkt de kan
ansoka tillsammans om bostadstillagg.

Redaktionella forbattringar har gjorts pa webbplatsen i syfte att gora det
lattare att hitta information om bostadstillagg, samt att navigera till
webbsidan for &ndringsanmaélan. Forbattringarna ska hjélpa fler att ansoka
ratt och forsta nar anméalan om andringar ska géras och hur.

Forbattringar har gjorts i den preliminéra berékningstjansten for
bostadstillagg for storre traffsékerhet i berdkningen. Tidigare tog
berdkningen inte hansyn till var i landet den enskilde bodde, dvs samma
schablon for bostadskostnad anvandes i alla fall. Berdkningen sker nu
utifran schablon for bostadskostnad anpassad for dar den enskilde bor.
Forbattringen ska gora att fler korrekta och kompletta ansékningar
respektive andringsanmaélningar kommer in.
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En navigeringstjanst som kallas BT-guiden har lanserats. Den underlattar
for den enskilde som anséker om bostadstillagg att [amna in rétt uppgifter.
Tjansten gor det lattare att navigera mellan olika sidor pa webbplatsen och
underlattar darmed forstaelsen for bade bostadstillagget och sjalva
ansokningsprocessen.

Bade webbtjanster och handlaggningssystem har anpassats efter aktuell
tillampning. Anpassning har skett pa webbplatsen sa den enskilde far
information for att lamna ratt uppgift om fastighetsinnehav och sa
bostadstillagg beraknas korrekt. Anpassning i drendefldden har skett genom
att lagga in bevakningar i systemet sa den enskilde inte missar nar andring
ska anmélas.

Genom forbattrad information vid webbansokan rérande bostadstillagg
forstar den enskilde om denne uppfyller forutséttningarna for att kunna fa
ratt till bostadstillagg, och det gor ocksa att enskilda i storre utstrackning
kommer in med korrekta uppgifter direkt vid ansokan. Detta forebygger
samtidigt ansokningar dar den enskilde inte &r berattigad till formanen.

Ytterligare forbattringar av andringsanmaélan via webben for bostadstillagg
pagar for att mojliggora for fler att anméla andring via webbplatsen i fler
situationer. Arbete pagar samtidigt med att visualisera andringsanmalan via
webbplatsen. Syftet ar att den enskilde genom det ska fa en tydlig dverblick
av redan inskickad men ej hanterad anmalan, sa att den enskilde kan gora
eventuella nya andringar i tid.

2.1.3. Efterlevandepension

Vad géller formanen efterlevandepension ar informationen pa webbplatsen i
huvudsak generell om de olika férmanerna for ankor, makar, sambor och
barn samt vid arbetsrelaterade dodsfall da efterlevandepension i huvudsak
beviljas utan ansokan. Informationen pa webbplatsen genomgar I6pande
redaktionella &ndringar i syfte att forbattra och mota enskildas behov i
samband med att bland annat barn fyller 18 ar och fortsatter studera. En
sarskild grupp som behdver ansoka om formanen ar den dar den
efterlevande &r ett barn och dér den avlidne foraldern aldrig bott i Sverige.
For att skapa béttre synlighet har ansokningsblanketten placerats pa ett
annat stalle pa webbplatsen.

2.2. Atgarder for att sikerstalla och
underlatta uppgiftslamnande i forsta
kontakten

Arbetssétt har forandrats och handlaggningssystem anpassats for att géra det
enklare for den enskilde att lamna korrekta uppgifter i samband med
ansokan. En viktig del i arbetssatt ar att 16sa och mota den enskildes behov
redan vid forsta kontakten. En annan viktig del for att hjélpa enskilda att
gora ratt och forsta uppgifterna som laggs till grund for beslutet och de
skyldigheter som férmanen medfor ar att Iamna individanpassad
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information om hur och nar den enskilde ska agera om nagon omstandighet
foréndras.

Utbildningar har vidtagits for handlaggarna i syfte att bredda deras
kompetens for att de pa ett battre satt ska kunna méta den efterfragan som
enskilda har, oavsett det sker via telefon, e-post eller i
handlaggningssystemet. Detta har lett till att myndigheten har fler
handl&ggare &n tidigare som kan mota enskilda direkt. Arbetsséattet att
kommunicera och komplettera drenden direkt med den enskilde i telefon ger
mojlighet att informera och forklara for den enskilde i stérre omfattning &n
tidigare, och darmed ge den enskilde battre forutsattningar att gora rétt.

2.2.1. Bostadstillagg
Vad géller formanen bostadstillagg har framfor allt foljande atgarder
vidtagits for att mota den enskildes behov i forsta kontakten.

Arbetssattet Agera direkt, som beskrevs i rapporten Ratt fran bérjan som
publicerades 2022, har fortsatt under ret.? Arbetsséttet har fokus pa att ratt
person ska fa ratt ersattning i ratt tid och att enskilda ska forsta och kanna
trygghet i vad som forvéntas nar de far en férman av Pensionsmyndigheten.
Detta inkluderar bland annat kunskap om vilka uppgifter som ligger till
grund for beslutet, de skyldigheter som férmanen medfor, samt hur och nar
den enskilde ska agera om nagon omstandighet forandras. Inspektionen for
socialforsékringen, ISF, lamnade i juni 2022 en rapport,
Pensionsmyndighetens handlaggning av bostadstillagg.® Rapporten tar
bland annat upp arbetsséttet Agera direkt. Pensionsmyndigheten har svarat
ISF* och beaktat ISF:s synpunkter i det fortsatta arbetet.

2.2.2. Efterlevandepension
For formanen efterlevandepension har framfor allt féljande atgarder
vidtagits for att méta den enskildes behov i forsta kontakten.

Inom handldggningen av efterlevandestod pagar en uppfoljning av hur
manga som ansoker om férmanen pa felaktig blankett. Uppféljningen sker i
syfte att forbattra blankettstodet sa det kommer in fler korrekta ans6kningar.

Ett antal brevmallar inom handléaggningen av efterlevandestdd har
uppdaterats avseende lagforandringar med ikrafttradande 2023.
Uppdateringar och utveckling av befintliga mallar har ocksa skett i syfte att
skapa béttre forutsattningar for den enskilde att ta tillvara sin ratt och forsta
sitt beslut.

Inom handlaggargrupperna for efterlevandepension har det under aret
genomforts ett internt forbattringsarbete i fraga om att identifiera situationer

2 Pensionsmyndighetens rapport Rdtt frdn bérjan, publicerad 2022-02-22

3 Inspektionen for socialférsékringen rapport 2022:4, Pensionsmyndighetens handléggning av
bostadstillagg En granskning av arbetssétt, prioriteringar och resultat

4 Pensionsmyndighetens svar pa ISF:s rapport 2022:4 Pensionsmyndighetens handl&ggning av
bostadstillagg, VER 2021-227
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I ansokningsérenden dar en begaran om komplettering till enskild kan
bedémas vara obehdvlig.

Inom handl&ggningen av efterlevandestod sker vidare l16pande manuella
bevakningar avseende studier, uppehallstillstand samt ankelivranta. Detta
sker i arenden dar det finns kannedom om att forhallanden kan komma att
andras, for att i ratt tid kunna beddma den enskildes fortsatta ratt till
formanen. Syftet ar att minska risken for felaktiga utbetalningar pa grund av
andrade forhallanden.

Det har ocksa inom denna handlaggning i samband med lagandringar,
utarbetats interna rutiner for hur impulser ska tas om hand géllande barn
som ar omhandertagna. En lagandring gor att efterlevandestdd fran och med
2023 inte ska lamnas till barn som vardas eller bor i familjehem, bostad med
sarskild service, stodboende eller sa kallade HVB-hem (hem for vard eller
boende) som bekostas av det allménna. Sveriges kommuner och regioner
har informerats om rutinerna. Genom de férdndrade rutinerna minskar
risken for felaktiga utbetalningar.

2.3. Atgarder for att ge den enskilde en 6kad
forstaelse for hela sin pension

For att ge enskilda en 6kad forstaelse for hela sin pension och genom det
underlatta for den enskilde att gora ratt, har olika informationsinsatser skett
under aret.

Personer 6ver 70 ar som inte tagit ut sin premiepension har fatt ett
informationsbrev. Genom brevet har enskilda fatt en 6kad forstaelse for hela
sin pension, vad den enskilde har ratt till och att denne, for att kunna fa
bostadstillagg, maste ansoka om hela sin premiepension. Utskick pagar
fortfarande.

Informationsbrev har skickats ut till personer fodda 1958 som tar ut
inkomstpension. Brevet innehdll information om de lagéndringar kring
pensionsalder for garantipension och inkomstpensionstillagg som géller fran
och med 2023. Genom brevet har den enskilde fatt en 6kad forstaelse for
hela sin pension, vad den har ratt till, fran vilken tidpunkt den har rétt till
formaner och vad den behéver gora sjalv kopplat till att anméla forandringar
och soka bostadstillagg respektive aldreforsorjningsstod.

Uppdaterade budskap har tagits fram for att fordndra mediabilden av
bostadstillagg, i syfte att sékerstélla att den som ar berattigad till
bostadstillagg vet om det, att den som inte ar berattigad till bostadstillagg
inte far en felaktig forvantan pa att ratt till bostadstillagg finns, och att fler
kompletta och korrekta ansokningar respektive andringsanmaélningar
kommer in till Pensionsmyndigheten. Det handlar om att hjalpa pensionérer
att forsta om de skulle ha rétt till bostadstillagg om de ansoker om denna
forman och om att vagleda och skapa ratt forvantningar hos de som funderar
pa att anstka om bostadstillagg. Budskapen har testats genom intervjuer i
malgruppen fére lansering, och det har fatt ett positivt utfall. Budskapen har
fokus pa vad bostadstillagg avser, vem som kan ansoka om bostadstillagg
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och hur pensionaren kan gora en berakning eller hur pensionéren kan fa
hjalp med att gora en berakning som visar om den kan fa bostadstillagg.

Digitala och fysiska informationsmoten har pagatt under 2022 och fortsatter
under 2023 med information om bostadstillagg riktat till enskilda sékande
och anhoriga. Kontakt sker ocksa med sa kallade vidareférmedlare;
organisationer som har kontakt med pensionarer saésom kommuner, PRO,
trossamfund och liknande. Information lamnas bland annat om nya regler
och belopp och Pensionsmyndighetens budskap.

Flera pressmeddelanden har gatt ut i nationella tidningar och lanstidningar
med information om vilka som har rétt till bostadstillagg, hur man ansoker,
hur en 6kad elkostnad paverkar bostadstillagget och sa vidare.

Pensionsmyndigheten genomfor informationsmoten for personer som
narmar sig uttag av sin pension, sa kallade pensionsplaneringsmoten.
Motena genomfars flera ganger i veckan i bade digital och fysisk form. Har
informerar Pensionsmyndigheten ingaende om hur man ska agera for att ta
ut sin pension.

Pensionsmyndigheten genomfor arligen ett antal kampanjveckor dar
pensionsmyndighetens experter méter enskilda pa plats eller digitalt. Ett
exempel pa ett sddant mote ar den sa kallade kuvertjakten dar
Pensionsmyndigheten besoker ca 25 orter i Sverige i samband med de arliga
utskicken av orange kuvert.

Pensionsmyndigheten deltar i ett antal olika massor under aret och
genomfor specifika besok i ett antal stader, sa kallade stadsveckor. | dessa
sammanhang har enskilda majlighet att stalla fragor till experter om sin
allmanna pension, bostadstillagg och andra formaner.

Pensionsmyndighetens rapport for uppdraget Rétt fran borjan 2021 beskrev
lanseringen i maj 2021 av chattbotten Penni pa webbplatsen. Penni svarade
initialt pa fragor om bostadstillagg, aldreforsérjningsstod och
inkomstpensionstillagg. 2021 (maj-dec) svarade Penni pa 20 000 fragor eller
konversationer, dar hélften besvarades efter kontorstid. Under 2022 svarade
Penni pa 55 456 fragor. Anvandandet av Penni har okat. | dagslaget kan
Penni svara pa frdgor om det mesta inom myndighetens
verksamhetsomrade. De amnesomraden som tacks ar baserade pa de
vanligaste fragorna som allménheten stéller via telefon, e-post och sociala
medier. En tredjedel av konversationerna under 2022 har i huvudsak handlat
om fragor inom allmén pension och en fjardedel om bostadstillagg. 1 77
procent av konversationerna har anvandarna fatt hjalp med sin fragestéllning
direkt av Penni, blivit hanvisade till Pensionsmyndighetens kundservice
eller ratt myndighet/tjanstepensionsbolag.

2.4. Atgarder for att mota den enskildes
behov i talsvar

Pensionsmyndigheten har ett talsvar som &r uppbyggt sa att den enskilde
som ringer in via tonval navigerar sig fram till en handlaggare eller till
sjalvbetjaning. Detta galler bade formansspecifika och formansneutrala
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fragor. Det har gjorts ett analysarbete kring vilken utvecklingspotential som
Pensionsmyndighetens talsvar har.

Av analysen framgar att talsvaret ar uppbyggt med utgangspunkt i att
enskilda har en relativt stor kunskap om pensionssystemet och
myndighetens organisation, medan enskilda i sjalva verket kan uppleva
svarigheter att formulera vad de vill ha hjalp med, eller i manga fall kan ha
fler an ett behov som de vill fa tillgodosedda. Att den enskilde nar den
ringer in inte forstar vilket som ar ratt tonval, gor det svarare for
myndigheten att mota den enskildes behov. Det finns risk for att detta
paverkar den enskildes majlighet att gora ratt fran borjan.

Analysen utgdr grund for vidareutveckling av myndighetens talsvar, for att
gora det enklare att mota den enskildes behov vilket ar till fordel for den
enskildes majlighet att gora ratt fran borjan.

2.5. Atgarder att vidta pa langre sikt

Ju snabbare en inkommen ansdkan eller inkomna uppgifter om &ndrade
forhallanden kan hanteras, desto mindre risk finns for att beslut fattas pa
inaktuella uppgifter som kan leda till felaktiga utbetalningar. For att kunna
hantera ansokningar och dndringar snabbare samverkar flertalet atgarder,
vissa atgarder dar efterstravade effekter snabbt kan méatas, medan vissa
atgarder har effekter som far matas pa langre sikt. Exempelvis har
Pensionsmyndigheten pabdrjat ett arbete med att ta fram en strategi for att
motverka felaktiga utbetalningar.

2.5.1. Atgardsplan for bostadstilligg

En atgardsplan for bostadstillagg genomfors under 2023 inom ett antal
utvecklingsomraden, med syfte att underlatta for den enskilde i ansokan om
bostadstillagg att fylla i de uppgifter som behovs for prévning av ansokan
och pa sa satt ka antalet korrekta och kompletta ansokningar, vilket i sin
tur ska korta handlaggningstiderna. | atgardsplanen ingar bland annat
forbattrad webbansdkan, RPA-teknik (robotic process automation) och
utveckling av telefoniplattform.

2.5.2. Kunskapsoverforing i samband med kontrollutredningar

Inom Pensionsmyndighetens produktionsavdelning finns kontrollenheten
som bland annat har ansvar att forvalta, koordinera och utveckla arbetet med
riskanalyser och kontrollutredningar avseende misstanke om brott och
felaktiga utbetalningar.

| en kontrollutredning kan kontrollenheten se om atgarder, eller avsaknad av
sadana, foranlett felaktiga utbetalningar. Kontrollenheten far darmed i det
I6pande arbetet kdnnedom om atgarder som foranlett felaktiga utbetalningar.

En intern struktur for hur aterkoppling till de olika formanerna ska ske har
tagits fram. Syftet med den aterkoppling som lamnas fran kontrollenheten
till formanerna ar dels att aterkopplingen ska 6ka kunskaperna inom
formanerna kring vad handlaggarna behover tanka pa i sin handlaggning for
att hindra felaktiga utbetalningar, dels att 6ka kunskapen hos handlaggarna
om vilka &renden som ska generera en impuls om kontrollutredning.
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2.5.3. Okad automatisering och digitalisering

Automatisering av internationella drendetyper inom allmén pension
fortsatter. Pensionsmyndigheten har varit anslutet till EESSI under nagra ar
vilket innebér att information utbyts elektroniskt mellan medlemslénderna i
EU. RINA &r det handlaggarsystem Pensionsmyndigheten anvander for att
skicka och ta emot informationen elektroniskt. | syfte att effektivisera och
automatisera handlaggningen behdver EESSI/RINA integreras med
Pensionsmyndighetens &rendehanteringssystem.

Mojligheter till 6kad digitalisering av dndringsfléden inom allmén pension
for personer bosatta i Sverige ses Over. Flertalet som ansoker digitalt om
allman pension hanteras idag icke digitalt nar det galler fragor om
komplettering av ansdkan. Aktiviteten innefattar att se Over andringsfloden i
syfte att fa dessa mer digitala. Detta for att fa en effektivare handlaggning
och snabbare beslut till enskild.

En forstudie i syfte att ytterligare automatisera bostadstillagg planeras.
Forstudien ska ge svar pa forutsattningar for 6vriga aktorer att lamna
information i ansdknings- och &ndringsfloden samt forutséattningar for
forandringar i kommunicering med enskild géllande aktuella uppgifter infor
beslut. Forstudien ska férbereda och genomfora test med mojliga
utvecklingsatgarder samt identifiera eventuella forandringsbehov i
regelverken.
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