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Pensionsmyndigheten kritiseras bl.a. fér langsam handlaggning av
ett arende om bostadstillagg

Beslutet i korthet: Pensionsmyndigheten har under flera ar haft problem med langa
handlaggningstider i arenden om bostadstillagg. | oktober 2019 riktade JO i tva beslut
kritik mot myndigheten for lAngsam handlaggning av tva drenden om bostadstillagg
(dnr 686-2019 och 1833-2019). Efter besluten har liknande anmalningar fortsatt att
komma in till JO. Det var ocksa bakgrunden till att JO i oktober 2020 valde att
aterigen, i detta och i ytterligare ett arende (5920-2020), utreda fragan.

Av Pensionsmyndighetens remissvar framgar det att myndigheten har haft fortsatt
stora problem med langa handldggningstider i &renden om bostadstillagg. JO uttalar
att det finns skal att ifrdgasatta om de atgarder som hittills vidtagits varit tillrackliga
samt konstaterar att det av Pensionsmyndighetens arsredovisning for 2021 framgar
att enskilda aven fortsattningsvis kommer att drabbas av myndighetens problem i det
har avseendet. Det som Pensionsmyndigheten angett som forklaring till problemen,
bl.a. stora arendebalanser och brist pa handlaggarresurser, kan enligt JO inte pa
nagot satt férsvara att hanteringen inte kunnat leva upp till kraven under sa lang tid
som det ar fraga om. For det fortjanar Pensionsmyndigheten kritik.

JO kritiserar ocksa Pensionsmyndigheten for handlaggningen av ett enskilt arende
som blivit liggande utan atgard i Gver ett ar. JO ar darutover kritisk mot att det tog
Pensionsmyndigheten nastan tre ar fran det att forvaltningslagen (2017:900), FL,
tradde i kraft den 1 juli 2018, till dess att en rutin for tillampningen av 11 § FL var pa
plats.

Avslutningsvis hanvisar JO till att han i dag, i tvd andra arenden (dnr 568-2021 och
dnr 974-2021), har kritiserat Pensionsmyndigheten for bristande tillganglighet och
service. JO uttalar att en central del av de krav som stalls p& god forvaltning ar att en
enskild som vander sig till en myndighet far ett beslut inom en rimlig tid samt att han
eller hon ocksa kan komma i kontakt med myndigheten. Enligt JO ar det mycket
allvarligt att Pensionsmyndigheten uppvisar brister i bada dessa hanseenden. Det &r
ocksa nagot som riskerar att skada allmanhetens fortroende for
Pensionsmyndigheten och det ar enligt JO av storsta vikt att myndigheten omgéende
kommer till ratta med dessa brister. JO uttalar att han kommer att félja utvecklingen
pa bada dessa omraden och att han finner skél att skicka en kopia av detta beslut till
Regeringskansliet for kAnnedom.
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Anmalan

| en anmalan till JO den 21 augusti 2020 klagade AA pa Pensionsmyndigheten
och uppgav bl.a. att det tagit myndigheten over ett ar att handldgga hennes
arende om bostadstillagg.

Utredning

JO begdrde att Pensionsmyndigheten skulle yttra sig éver anmélan samt besvara
ett antal fragor.

Pensionsmyndigheten ldmnade in ett remissvar och uppgav bl.a. féljande
(fotnoter och tabeller har utelamnade):

Handlaggning av ans6kan om bostadstilligg

En del av Pensionsmyndighetens uppdrag ar att administrera och handlagga
arenden om bostadstillagg till personer som uppbar alderspension. Vi har som
mal att fatta beslut géllande bostadstillagg inom 30 dagar fran det att anmélan kom in
nér det galler fortsattningsansokningar och dndringsanmélningar.
Forstagangsansokningar har ett mal pa 60 dagar.

Drygt 70 procent av samtliga arenden som kommer in till Pensionsmyndigheten
maste kompletteras, vilket gor att handlaggningstiderna blir langre an beraknat.
Vi har darfor valt att i handlaggningen prioritera de pensionérer som har lagst
pension (fortsattningsansokningar) och i andra hand férstagdngsansokningar.

Utredning

Den 17 juni 2019 kom en anmélan om andrade férhallanden betraffande hennes
bostadstilldgg och aldreforsorjningsstod in till Pensionsmyndigheten fran AA. Av
hennes anmélan framgar att AA skulle fa ett andrat uttag av privat pension fran och
med den 26 augusti 2019.

Den 25 juni 2020 pabdrjade Pensionsmyndigheten handlaggningen av AA:s
anmalan. Vi begérde da in en komplettering frén det pensionsbolag dar AA hade
sitt privata pensionssparande. Av pensionsbolaget fick vi information om att AA:s
privata pension hade upphdrt att betalas ut den 26 augusti 2019.

Den 8 juli 2020 beslutade Pensionsmyndigheten att rakna om AA:s bostadstillagg
och aldreforsorjningsstod.

Pensionsmyndighetens installning

Det tog Pensionsmyndigheten ett ar att paborja handlaggningen av anmalan fran
AA, vilket ar alldeles for lang tid. Vi beklagar att handlaggningen tog sé lang tid.

Den langa handlaggningstiden beror pa att Pensionsmyndigheten har haft hogre
infléden av ansékningar och anmélningar &n berdknat. Vi har darfor prioriterat
pensiondrer med lagst pensionsinkomst genom de fortsattningsansékningar som
vi har fatt in. Nar vi val pdbdrjade handldggningen av AA:s anmélan tog det
ungefar tva veckor innan vi kunde fatta beslut, eftersom vi beh6vde begara in en
komplettering.
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Aven om handlaggningen i sig inte tog s& 1ang tid &r vi naturligtvis inte nojda
med den tid det tog att paborja densamma. Vi har vidtagit ett antal atgarder for
att komma tillratta med véra langa handlaggningstider, se vidare nedan.

Att handlaggningen har fordrojts paverkar inte storleken pa bostadstillagget eller
utbetalningsperiod. Eftersom de andrade forutsattningarna for AA bérjade gélla
den 26 augusti 2019, har vi inte kunnat &ndra hennes bostadstillagg forran fran
och med september 2019.

Vidtagna atgarder

Pensionsmyndigheten har sedan starten 2010 haft problem med langa
handlaggningstider i arenden om bostadstillagg. Tidigare hade
Forsakringskassan samma problem. De langa handldggningstider som vi nu
upplever i vara arenden beror till en stor del pa stora drendebalanser under 2018
och 2019, i kombination med handlaggningsprocesser som inte varit tillrackligt
effektiva. Vi har heller inte haft de handlaggarresurser som vi skulle ha behovt.
Pensionsmyndigheten har ocksa haft ett handlaggningssystem dar
handlaggningen varit helt manuell och som samtidigt krévt en stor méangd
inhdmtning av information for att vi ska kunna fatta beslut.

Vi har sedan tidigare genomfort en rad atgarder for att forkorta
handlaggningstiderna. Handlaggning av bostadstillagg &r dock en process dar
Pensionsmyndigheten hittills inte har lyckats att nd upp till vara mal.

Under 2018 inforde vi en ny funktion som innebér att uppgift om inkomst av
kapital inhamtas maskinellt fran Skatteverket for de personer som far
bostadstillagg. Under hosten 2019 bérjade vi anvanda ett nytt handldggnings-
och drendesystem for handlaggningen av bostadstillagg. Syftet med det nya
systemet var att infora bade en helautomatisk och en delautomatisk
handlaggningsprocess. Forhoppningen &r att det ska leda till en enklare och
snabbare handl&ggning.

Pensionsmyndigheten har ocksé i olika omgangar anstallt nya handlaggare for
handlaggning av vara drenden om bostadstillagg. Vi har ocksa kontinuerligt sett
dver vara rutiner och infért nya och mer effektiva arbetssatt.

I enlighet med regleringsbrevet fér 2020 har Pensionsmyndigheten i februari
2020 lamnat in en handlingsplan till regeringen. I handlingsplanen beskriver vi
vad vi avser att gora for att komma tillratta med handl&ggningstiderna for
bostadstillagg och &ven svarstiderna i var kundservice. Framfor allt fokuserar vi
pa tre dvergripande omraden: implementeringen av nytt system for
bostadstillagg, informations- och kommunikationsinsatser samt utveckling och
forbattring av handlaggningsprocesserna. De effekter Pensionsmyndigheten vill
uppna &r att minska de onddiga moment som finns i processerna i dag, till
exempel genom att férenkla handlaggningen, bidra till att 6ka andelen kompletta
och korrekta ansokningar, 6ka forstaelsen for formanen sa att andelen
ansokningar fran personer som inte ar berattigade till férméanen minskar samt
effektivisera handlaggningsprocesserna genom att minimera andelen
éverlamningar inom férmanshanteringen. En atgard vi har vidtagit ar att i hogre
utstrackning forsoka hantera ett drende i en sokandes direkta kontakt med oss,
bland annat genom att handlégga drendet s& Iangt det ar mojligt i de fall
sOkanden kontaktar myndigheten per telefon.

Utéver de atgarder som framgar av handlingsplanen, anstéllde
Pensionsmyndigheten i december 2019 ndra 50 nya handl&ggare. Dessa har
under 2020 utbildats inom forméanen bostadstillagg och i det nya
handlaggningssystemet. Samtliga handlaggare ar nu sa val utbildade att de ka
kunna handldgga arenden fullt ut.

Under 2020 har Pensionsmyndigheten prioriterat att arbeta med vara aldsta
arenden, oavsett drendetyp. Detta har dock tagit 1ng tid, eftersom vi samtidigt
har utbildat alla handlaggare i vart nya handlaggnings- och drendesystem.
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Parallellt har vi ocksd migrerat drenden och handlédggningsmoment fran vart
tidigare it-system till det nya.

Avarbetningen av aldre drenden avslutades i oktober 2020 och verksamheten
arbetar nu endast i det nya handlaggningssystemet. Darmed okar vara
mojligheter att paborja handlaggningen av ett drende direkt nar det initieras. Det
nya handlaggningssystemet ersétter genom hel- eller delautomatisering &ven en
del atgarder i varje arende som tidigare behdvde hanteras manuellt. Detta galler
till exempel att systemet sjalvt kan paborja handlaggningen av ett drende genom
att skicka ut begaran om kompletteringar till sékanden eller annan extern part.
Systemet kan ocksa genomfora vissa registreringar utifrn en ansokan eller
anmaélan och kan dven fatta automatiserade beslut vid ansékningar som innebar
berdkningsavslag.

En del i arbetet med att effektivisera var handlaggning av drenden om
bostadstillagg ar att Pensionsmyndigheten via bland annat var webbplats och var
kundservice uppmanar enskilda att ansdka via webben. Om en person anséker
via var webbplats far hen hela tiden instruktioner om vilka uppgifter som ska
fyllas i och vilka eventuella bilagor som maste bifogas ansokan. En ansékan eller
anmalan via webben 6kar ocksa chansen att Pensionsmyndigheten automatiskt
kan péborja handlaggningen av drendet jamfort med om den gors via blankett.
Effektiviseringsvinsterna ar dock till stor del beroende av att ansékningar som
kommer in & kompletta och korrekt ifyllda.

Pensionsmyndigheten har under 2020 arbetat med att minska antalet interna
dverlamningar inom handlaggningsprocessen. Ett exempel &r den &rendetyp som
internt benamns "sallanarenden”, det vill saga arenden som inte forekommer sa
ofta och dér det ibland kan krévas sérskild kompetens. Pensionsmyndigheten har
utbildat fler handlaggare att kunna hantera den hér typen av drenden som ett satt
att korta ner véra handldggningstider. Ett annat exempel &r att fler handlaggare
har utbildats i andra specifika utredningstyper inom och mellan vara formaner.
Det kan till exempel gélla utredning av civilstand, utlandsk pension eller
forsékringstillhérighet. Sammantaget mojliggor detta att handlaggare vid ett och
samma tillfélle i storre utstrackning ska kunna hantera ett &rende utan att behova
lamna 6ver det till ndgon annan, dverlamningar som i méanga fall annars skapar
onddiga tidsutdrakter.

Pensionsmyndigheten har inom ramen for en forsoksverksamhet, och utifran en
systemansats, genomfort en analys av formansslaget bostadstillagg. Genom
analysen har en rad olika onddiga moment identifierats, varav nagra av de
viktigaste beskrivits ovan. De onddiga momenten &r bade tids- och
kostnadsdrivande och i manga fall méjliga att fa bort ur
handlaggningsprocesserna. Vi har i arbetet aven systematiskt borjat mata och
folja den efterfragan fran pensiondrer och pensionssparare som kommer in till
myndigheten. P4 sa sétt hoppas vi kunna undvika fler onddiga moment och uppna ett
an mer effektivt satt att organisera arbetssatt och processer. Var analys

hittills visar att det finns en rad mer évergripande forutsattningar som behdver
hanteras for att vi ska kunna optimera handl&ggningen inom bostadstillagg fullt ut. Det
géller framst villkor som till exempel styrning och uppféljning, it-stéd samt
allmanhetens forstaelse for formanen och forutsattningar att tillgodogora sig
information kring formanen. Att forandra dessa villkor kraver ett successivt och
strukturerat utvecklingsarbete pa bade kort och lang sikt, men ar enligt var bedémning
det som kravs for att vi pa ett hallbart satt ska kunna komma till ritta med de
problem som i dag finns i var handldggning av bostadstillagg.

VAr prognos Gver arendeutvecklingen visar att vi ska kunna arbeta ned arendebalansen
under forsta halvaret 2021 och nd ett dnskat normallage under sommaren 2021. Den
prognosen forutsatter dock att effekterna av vart nya drendehandlaggningssystem
uppnas.
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Information till den enskilde

Pensionsmyndigheten informerar dvergripande om handlaggningstiderna pa var
webbplats. Till f6ljd av hel-, eller delautomatisering i vissa arenden har vi dock
stora variationer i handlaggningstiderna. Det ar darfor svart att pé ett generellt
plan ange nagra exakta handlaggningstider. Ett arende kan for narvarande ta allt
ifrdn nagra dagar upp till flera ménader. Det beror delvis pa automatiseringsgraden,
men ocksé pd om den enskilde har ansokt via webben eller blankett. Det beror
ocksa pa de onddiga moment som vi har redogjort for ovan, och dé i synnerhet i
vilken utstréckning ett rende behdver kompletteras eller inte.
Pensionsmyndigheten menar att det &r viktigt att vi i var information inte skapar
fel forvantningar pa vara handlaggningstider.

Internt arbetar Pensionsmyndigheten med Ipande information till vara
handlaggare med mer exakta handlaggningstider for olika rendetyper, sa att vi
enklare ska kunna bemota de fragor vi far i enskilda arenden.

11 § férvaltningslagen

Enligt 11 § forvaltningslagen (2017:900) ska en myndighet, om den beddmer att
avgorandet i ett &rende som har inletts av en enskild part kommer att bli vasentligt
forsenat, underratta parten om det.

Generell information

Pensionsmyndigheten informerar pa var webbplats om att vi har langa
handlaggningstider i vara drenden om bostadstillagg. | informationen hanvisar vi
lasaren till mojligheten att logga in under Mina sidor pa var webbplats, for att dar
kontrollera status pa sin ansokan eller anméalan. Om en enskild har kontakt med oss
via telefon eller e-post kan hen dven da fa information om véra handlaggningstider.

Individuell information

Pensionsmyndigheten har annu inte utarbetat nagon rutin kring hur vi ska
underrdtta en part personligen om vi bedomer att avgorandet i arendet kan
komma att bli vasentligt férsenat. Vi har tillsatt en arbetsgrupp for att utreda
fragan, som dock visat sig mer komplicerad an vi forst trodde.

Som vi tidigare har angett har Pensionsmyndigheten under flera ar haft problem
med langa handlaggningstider vid var handlaggning av ansékningar och
anmalningar om bostadstillagg. Det &r ocksa en stor variation pa
handlaggningstiderna. Dessa variationer beror bland annat pé drendets karaktar,
hur komplett ansokan ar nar den kommer in, hur manga kompletteringar som
behdver goras och nar i tiden sokanden vill f& sin forsta utbetalning. Till foljd av
vara hdga arendebalanser paverkas ocksa prioriteringarna mellan olika
arendetyper inom formansslaget bostadstillagg av hur I1ang tid det enskilda
arendet tar att handlagga. Pensionsmyndigheten prioriterar utifran den nytta de
olika arendetyperna beddms skapa for de sékande. Allt detta sammantaget skapar
utmaningar for Pensionsmyndigheten att definiera ett bostadstillaggsérendes
faktiska normaltid.

Till detta kommer vart nya handlaggningssystem, den analys
Pensionsmyndigheten har genomfort betréffande vara drenden om bostadstillagg
samt det forandringsarbete som pagar inom forménsslaget. |1 samband med det
sistnamna genomfor vi aven ett arbete med att, utifran en mer andamalsenlig
definition av begreppet "normaltid”, pa ett battre satt kunna bedéma i vilka
enskilda arenden en véasentlig forsening kan tankas komma att uppsta och varfar.
Till detta hor ocksa att underratta enskilda berdrda om att vi gjort bedémningen
att hens drende kommer att bli vasentligt férsenat. | det sammanhanget ser vi
ocksa dver mojligheten till tekniska losningar for sddana underrattelser i det nya
handlaggningssystemet. Pé sa satt vill vi forsoka undvika att vara
handl&ggarresurser anvands till administrativa moment, om det inte &r
nddvandigt.

Arbetsgruppens arbete med att ta fram en rutin for underréttelse till berérda, samt
beslut om densamma, ska vara klart under forsta kvartalet 2021.
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Utveckling av handlaggningstiderna fran 2019 fram till i dag

I januari 2019 var genomsnittet for avslutade &renden om anstkan om
bostadstillagg ungefar 67 dagar och i oktober ungeféar 158 dagar. Som vi har
angett ovan ar det normalt med en stor variation av handlaggningstiderna. Vi
bedémer dock att hosten 2019 var en period med historiskt sett l1anga
handlaggningstider.

I borjan av 2020 var handlaggningstiderna i genomsnitt nagot lagre, for att sedan
Oka igen under hosten. | oktober 2020 var den ungefarliga handldggningstiden
123 dagar. Handlaggningstiderna brukar bli hdgre under hdsten, framst beroende
pa att takten i handlaggningen gar ned under semesterperioden.

Hosten 2020 har saledes hittills utgjorts av en period med héga genomsnittliga
handlaggningstider, men totalt sett nagot lagre jamfort med hosten 2019.

Pensionsmyndigheten hoppas och tror att vi med de nya atgarder vi har vidtagit
ska kunna fa ned vara handlaggningstider till en acceptabel niva. Vi &r dock 6dmjuka
infor de problem vi har och tar inget for givet. Vi har darfor en pagaende
utvardering av de atgarder vi har vidtagit och ar vid behov beredda att vidta
ytterligare atgérder.

AA fick tillfalle att kommentera remissvaret.

Pensionsmyndigheten lamnade darefter in en kopia pa ett beslut fran den 17 maj
2021 varigenom myndigheten antagit en rutin for tilldmpningen av 11 §
forvaltningslagen (2017:900), FL.

Beddmning
Rattslig reglering

JO:s granskning avser i forsta hand att kontrollera att myndigheters
handl&ggning sker i enlighet med FL och de andra regelverk som styr den
formella hanteringen av arenden. Vid bedémningen av vad som ska krdvas av
myndigheterna i det h&r avseendet bor vikt 1aggas vid FL:s primdara syfte att
varna den enskilde och att lagga grunden for hur kontakterna mellan
myndigheterna och enskilda ska se ut.

Betydelsen av att enskilda far ett beslut inom en rimlig tid &r ndgot som inom
EU-rétten utgor en del av det som brukas kallas for god forvaltning. Av artikel
41 i Europeiska unionens stadga om de grundlaggande réattigheterna, under
rubriken Ratt till god forvaltning, framgar det att var och en har rétt att fa sina
angeldgenheter behandlade opartiskt, rattvist och inom skélig tid av unionens
institutioner, organ och byraer. Aven i Europaradets rekommendationer om god
forvaltning framhalls vikten av att ett beslut fattas inom en rimlig tid. Dartill
kommer att artikel 6 och 13 i Europeiska konventionen angaende skydd for de
ménskliga rattigheterna och de grundlédggande friheterna i tillampliga fall
omfattar en ratt till avgérande inom skalig tid.

| detta beslut finns det skél att sérskilt lyfta fram bestdammelserna i 9 och 11 §8
FL.
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Enligt 9 § FL ska ett arende handlaggas sa enkelt, snabbt och kostnadseffektivt
som mojligt utan att rattssékerheten eftersatts.

Om en myndighet beddmer att avgorandet i ett &rende som har inletts av en
enskild part kommer att bli vasentligt forsenat, ska myndigheten enligt 11 § FL
underratta parten om detta. | en sadan underrattelse ska myndigheten redovisa
anledningen till foérseningen.

Overgripande synpunkter pa Pensionsmyndighetens handlaggning av
arenden om bostadstillagg

For en stor del av landets befolkning ar socialforsakringsersattningar, som t.ex.
bostadstillagg, av stor betydelse for forsérjningen. Redan av det skélet kan héga
krav stallas pa Pensionsmyndighetens formaga att administrera
pensionssystemet och att pa ett effektivt och rattsséakert satt handlagga arenden
om sadana ersattningar.

Genom forvaltningens rattstillampning far lagar och andra foreskrifter effekt
och en myndighets beslut i ett sarskilt fall paverkar ofta den enskildes situation
pa nagot sétt. | forarbetena till FL uttalas att en modern forvaltning bor praglas
av ett tydligt medborgarperspektiv med hogt stallda krav pa god service (se
prop. 2016/17:180 s. 20 f.).

| forarbetena till FL anges det ocksa bl.a. att det fran rattssakerhetssynpunkt ar
viktigt att arenden handlaggs pa ett sédtt som innebér att de blir tillrackligt
utredda, att parternas intressen tillgodoses pa ett rimligt sétt, att sakligt korrekta
avgoranden alltid efterstrdvas och att besluten ar motiverade. For att enskildas
ratt ska tas till vara kravs ocksa att arendena regelmassigt avgors utan oskalig
fordrojning (se prop. 2016/17:180 s. 106). En i sammanhanget narmast sjalvklar
utgangspunkt ar att en myndighet inte sjalv kan valja vilka av dessa krav som
den vid varje tidpunkt anser sig kunna uppfylla eller i vilken grad som
myndigheten i varje enskilt fall anser sig behtva leva upp till kraven. Det vilar
saledes ett stort ansvar pa myndigheterna att organisera sin verksamhet pa ett
sadant satt att de forvaltningsrattsliga kraven uppfylls.

En enskild part har ofta sma majligheter att komma till ratta med problem som
innebdr att ett avgorande i ett enskilt fall fordrojs oskaligt lange. Om beslutet i
ett arende har stor inverkan pa den enskildes personliga eller ekonomiska
forhallanden har den enskilde normalt anledning att stalla hoga krav pa
snabbhet vid handlaggningen. Det géller t.ex. nar den enskilde &r beroende av
ett beslut om ekonomiskt stod fran det allmanna for sin forsorjning. Att behdva
vanta lang tid pa ett myndighetsbeslut som géller en sadan fraga kan skapa bade
otrygghet och personligt lidande for den enskilde och i vissa fall dven fa till
foljd att den enskilde drabbas av ekonomisk forlust. Ett effektivt och rattssakert
forfarande tillsammans med myndigheternas formaga att aven i 6vrigt ge god
service till enskilda ar vidare av avgorande betydelse for allménhetens tilltro till
forvaltningen (se bet. KU 1985/86:21 s. 9-10 och prop. 2016/17:180 s. 20 f och
107 f.).
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Inom ramen for JO:s tillsyn framkommer det att skalen till uppkomna drojsmal
vid &rendehandl&ggningen ar av varierande slag. | huvudsak synes
omstandigheter som stor arbetsbérda, bristande resurser, personalomsattning
och rekryteringsproblem vara grunden till svarigheterna fér myndigheterna att
avgora arenden med den snabbhet som kravs. Det &r framfor allt nar ett
avgorande fordrojs pa grund av en langre tids passivitet fran myndigheternas
sida, dvs. nar inga atgarder vidtas i syfte att nd malet att avsluta
handlaggningen, som kritik kan riktas mot handl&dggningstidernas langd.

Pensionsmyndigheten har under flera ar haft stora problem med langa
handlaggningstider i arenden om bostadstillagg och den 3 oktober 2019 riktade
jag i tva beslut kritik mot myndigheten fér Iangsam handlaggning av tva
arenden om bostadstillagg (dnr 686-2019 och dnr 1833-2019).

Efter mina beslut den 3 oktober 2019 har anmalningar fortsatt att komma in till
JO dar enskilda har klagat pa langa handlaggningstider i arenden om
bostadstillagg. Det var ocksa bakgrunden till att jag i oktober 2020 valde att
aterigen, i detta och i ytterligare ett drende (dnr 5920-2020), utreda fragan och
lata Pensionsmyndigheten gora generella uttalanden.

Jag kan nu konstatera att de problem som uppmérksammades i de tidigare
besluten kvarstar och att mina uttalanden inte fatt det genomslag som jag haft
anledning att forvanta mig. Det som Pensionsmyndigheten uppgett om bl.a.
stora arendebalanser, otillrackliga handlaggningsprocesser och resursbrister ma
vara bidragande orsaker till att myndigheten inte formatt uppfylla de
forvaltningsrattsliga krav som det har &r fraga om. | ett réttssakerhetsperspektiv
kan dessa omstandigheter emellertid inte tjana som formildrande
omstandigheter vid den rattsliga granskning som jag har till uppgift att utfora.
Som framgatt har myndighetens problem med langsam handlaggning av
arenden om bostadstillagg funnits under en mycket lang tid, och for det har
myndighetsledningen ett stort ansvar.

Pensionsmyndigheten har i sitt remissvar bekraftat att myndigheten har haft
fortsatt stora problem med langa handlaggningstider och har som namnts angett
flera orsaker till detta. Det har ocksa redogjorts for ett antal atgarder som har
vidtagits och som kommer att vidtas for att komma till ratta med
handl&ggningstiderna. Det ror sig om bl.a. ett nytt handlaggnings- och
arendesystem, nyanstéllningar och andra atgarder som pa olika satt syftar till att
effektivisera handlaggningen och korta handldggningstiderna.

Min forhoppning ar givetvis att de redovisade atgarderna ska fa avsedd effekt
och att Pensionsmyndighetens handl&ggningstider fér arenden om bostadstillagg
ska stabiliseras pa en niva som med tillrackligt god marginal uppfyller de hdga
krav som medborgarna har anledning att stélla pa en myndighet med det
uppdrag som Pensionsmyndigheten har.
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Av Pensionsmyndighetens arsredovisning for 2021 framgar det emellertid att
handlaggningstiderna fortfarande ar mycket langa. Den genomsnittliga
handlaggningstiden under 2021 var sa pass lang som 96 dagar, vilket ska
jamforas med det mal som angavs i myndighetens regleringsbrev for 2021 och
som innebar att den genomsnittliga handlaggningstiden for nyansdkningar
skulle vara hogst 40 dagar vid utgangen av 2021. Jag kan inte dra nagra andra
slutsatser av det &n att Pensionsmyndigheten fortfarande star langt ifran det av
regeringen uppsatta malet och att myndigheten fortfarande har ett stort arbete
framfor sig for att komma i narheten av det under 2022. Situationen ar mycket
bekymmersam och uppgifterna i arsredovisningen ger mig skal att ifragasétta
om de atgarder som hittills vidtagits varit tillrackliga.

Att myndigheten inte kommer till ratta med de langa handlaggningstiderna for
arenden om bostadstillagg innebér i princip att enskilda far bara konsekvenserna
av myndighetens oférmaga att hitta tillrackligt verkningsfulla atgéarder. Det ar
inte en rimlig ordning och inte ett exempel pa god forvaltning. Under de senaste
aren ar det ett stort antal enskilda som har drabbats av de i manga fall orimligt
Ianga handlaggningstiderna. Av arsredovisningen for 2021 framgar det ocksa att
enskilda aven fortsattningsvis kommer att drabbas av myndighetens problem i
det har avseendet. Jag ser allvarligt pa det. Det som myndigheten angett som
forklaring till problemen, bl.a. stora drendebalanser och brist pa
handlaggarresurser, kan inte pa nagot sétt forsvara att hanteringen inte kunnat
leva upp till kraven under sa lang tid som det &r fraga om. For det fortjanar
Pensionsmyndigheten Kkritik.

Nar en myndighet pa det har sattet under flera ar har problem med langa
handlaggningstider i ett visst arendeslag, staller det ocksa krav pa att
myndigheten ar mycket tydlig i sin information till enskilda. Generellt sett &r
det angeléget, och i linje med principerna om god forvaltning, att den enskilde
inte halls ovetande om vad som hander i hans eller hennes arende (se prop.
2016/17:180 s. 110). Aven i den delen finner jag skal att vara kritisk mot
Pensionsmyndigheten.

Forst i maj 2021 fattade Pensionsmyndigheten beslut om en rutin for
myndighetens tillampning av 11 § FL. Det framstar som tveksamt om
myndigheten dessférinnan éver huvud taget, pa det satt som anges i 11 § FL,
har underréttat det stora antalet enskilda om att deras &renden om bostadstillagg
uppenbarligen skulle bli vésentligt férsenade. Att det funnits generell
information om handlaggningstiderna pa myndighetens hemsida, kan inte pa
nagot sétt likstallas vid den individuellt anpassade information som enskilda
enligt 11 § FL har ratt att fa. Inte heller den omstandigheten att det varit svart att
berdkna en normaltid for handlaggningen urséktar att det tog myndigheten
nastan tre ar fran det att FL tradde i kraft den 1 juli 2018, till dess att en rutin for
tillampningen av 11 § FL var pa plats.
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Handlaggningen av AA:s arende

AA:s anmalan om andrade forhallanden betraffande hennes bostadstillagg kom
in till Pensionsmyndigheten den 17 juni 2019. Arendet blev darefter liggande
utan atgard i 6ver ett ar innan handlaggningen pabdrjades i slutet pa juni 2020.
Beslut i arendet fattades den 8 juli 2020.

Det &r naturligtvis helt oacceptabelt att ett drende blir liggande utan atgard i
over ett ar. Nagra godtagbara skal till detta har inte kommit fram och
Pensionsmyndigheten fortjanar kritik for handlaggningen.

Avslutning

Jag har i dag i ytterligare ett arende (dnr 5920-2020) kritiserat
Pensionsmyndigheten for bl.a. [angsam handlaggning av ett drende om
bostadstillagg. Jag har ocksa i tva arenden (dnr 568-2021 och dnr 974-2021)
kritiserat Pensionsmyndigheten for bristande tillganglighet och service.

Att en enskild som vander sig till en myndighet far ett beslut inom en rimlig tid
och att han eller hon ocksa kan komma i kontakt med myndigheten, ar en
central del i de krav som stalls pa god forvaltning. Det ar naturligtvis mycket
allvarligt att Pensionsmyndigheten uppvisar brister i bada dessa hanseenden.
Det ar nagot som riskerar att skada allmanhetens fortroende for
Pensionsmyndigheten, och det &r darfor av storsta vikt att myndigheten
omgaende kommer till ratta med dessa brister. Jag kommer att folja
utvecklingen pa bada dessa omraden och finner ocksa skal att skicka en kopia
av detta beslut till Regeringskansliet fér kinnedom.

Arendet avslutas.
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