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Pensionsmyndigheten kritiseras for bristande tiliganglighet och
service

Beslutet i korthet: JO har under de senaste aren tagit emot flera anmalningar dar
enskilda har klagat p& att det ar svart att komma fram till Pensionsmyndigheten per
telefon. | december 2019 riktade JO allvarlig kritik mot Pensionsmyndigheten for de
brister i tillganglighet och service som detta innebar (dnr 3555-2019). Efter beslutet
har liknande anmalningar fortsatt att komma in till JO. Det var ocks& bakgrunden till
att JO i mars 2021 valde att aterigen, i detta och i ytterligare ett arende (dnr 974-
2021), utreda fragan.

Av Pensionsmyndighetens remissvar framgar det att myndigheten under en langre tid
inte har kunnat besvara alla inkommande samtal samt att det &r manga samtal som
har kopplats bort och inte ens kommit fram till myndighetens telefonisystem for
kundservice. | januari 2021 var det en s pass stor andel som 76 procent av de
inkommande samtalen som kopplades bort. Pensionsmyndigheten far bade i detta
arende och i det andra @rende som JO valde att utreda (dnr 974-2021) kritik for de
brister i tillganglighet och service som svarigheterna att komma fram till myndigheten
per telefon innebar.

Avslutningsvis hanvisar JO till att han i dag, i tva andra arenden (dnr 5920-2020 och
dnr 6365-2020), har kritiserat Pensionsmyndigheten for langsam handlaggning av
arenden om bostadstillagg. JO uttalar att en central del av de krav som stélls p& god
forvaltning ar att en enskild som vénder 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 ar ocksa nagot som riskerar att skada allmanhetens fortroende for
Pensionsmyndigheten och det ar enligt JO av stdrsta vikt att myndigheten omgaende
kommer till ratta med dessa brister. JO uttalar att han kommer att félja utvecklingen
pa bada dessa omraden och att han finner skl att skicka en kopia av detta beslut till
Regeringskansliet for kAnnedom.
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Dnr 568-2021

Anmalan

| en anmalan till JO den 21 januari 2021 klagade AA pa Pensionsmyndigheten.
Han uppgav bl.a. att hans telefonsamtal till myndigheten kopplats bort och att
han fatt information om att myndigheten inte kunde svara pa samtal.

Utredning

JO begdrde att Pensionsmyndigheten skulle yttra sig éver anmalan och besvara
ett antal fragor.

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

Anmailan

JO har fatt in tvd anmalningar rérande svarigheter att komma i kontakt med
Pensionsmyndigheten per telefon. | det ena fallet anger anmalaren att
Pensionsmyndigheten kopplar bort telefonsamtal samt informerar om att tyvarr
kan vi inte svara pa telefonsamtal”. Anmalaren anfor att detta kan bryta mot 6
och 7 8§ forvaltningslagen (2017:900).

Eftersom ingen av anmaélarna sager sig ha kommit fram till
Pensionsmyndigheten kan vi inte utreda de enskilda fallen mer an sa. |
fortsattningen av detta yttrande kommer vi darfor att koncentrera oss pé
nuvarande situation generellt, vigen fram till i dag samt besvara de fragor som
JO har stallt upp.

Utredning

Pensionsmyndighetens ambition &r att bemanna var kundservice s att vi ska
kunna besvara alla inkommande samtal inom rimlig tid. Infér varje ar gor vi
darfor en bedémning av inkommande telefonsamtal for nastkommande ar.
Telefoni &r dock till sin natur svar att prognosticera, framst eftersom antalet
samtal paverkas av flera faktorer, bade interna och externa. Om vi inte kan
besvara de telefonsamtal som kommer in, leder det i manga fall dessutom till att
de som inte kommer fram ringer igen, vilket driver upp antalet inkommande
samtal ytterligare.

For att klara av att ta emot inkommande samtal kravs att vi har en traffsaker
prognos pa dagsbasis, en tillracklig kapacitet att ta emot den prognosticerade
mangden, kompetens att besvara alla de fragor vi far inom ramen for vart
uppdrag samt en flexibilitet att hantera stora sdsongsvariationer i inflodet av
samtal.

Pensionsmyndighetens mal ar att 75 procent av de som ringer till oss ska fa svar
inom tio minuter.

Det ringer alltid flest pensionérer och pensionssparare till Pensionsmyndigheten
under de forsta fyra manaderna varje ar. Det beror till stor del pa omréakningar
och andra handelser i samband med arsskiftet samt att det ar da vi skickar ut
arsheskedet, det sa kallade orange kuvertet. Under inledningen av 2021 har det
ringt vésentligt fler personer till oss &n vi hade prognostiserat. Det kade inflodet
beror framst pa ett okat antal fragor kring bostadstillagg samt
inkomstpensionstillagget, som ar en ny pensionsforman fran och med september
2021.
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Pensionsmyndighetens telefonisystem for kundservice har en begrénsning i
antalet inringande personer som kan vara aktiva samtidigt i myndighetens
knappval och telefonkder. Begransningen satts utifrdn hur ménga samtal som
Pensionsmyndigheten kan hantera givet de resurser som finns tillgéngliga, det
vill sdga hur manga medarbetare som kan ta emot samtal. Nar det maximala
antalet &r uppnatt kan systemet inte placera fler inringare i ko eller lata dem gora
aktiva knappval. Den som ringer till var kundservice nekas da intrade i
telefonistrukturen och ombeds forsoka igen vid senare tillfalle:

~Just nu &r det manga som ringer till oss. Tyvarr kan vi inte ta emot ditt samtal.
Var vanlig, forsok igen senare ”

Dérefter kopplas samtalet bort.

Efter JO:s granskning under hosten 2019 har problemet med langa véntetider per
telefon utvecklats enligt féljande:

Den genomsnittliga kétiden har under perioden varierat mellan 8,4 minuter som
lagst och 21,82 minuter som hdgst.

Variationen av antalet inkommande samtal mellan enskilda manader ar hég.
Hogst belastning har Pensionsmyndigheten i borjan pa aret. Dessa manader ar
sarskilt utmanande for oss att resurssatta utan att det menligt gar ut dver var
forméga att handldgga arenden och betala ut férmaner till pensionérer.

Under januari 2021 hade Pensionsmyndigheten totalt 213 060 inkommande
samtal till var kundservice. Av dessa var 103 746 unika inringare. Av de
inkommande samtalen kom 162 200 aldrig fram till var telefoniplattform. Vi
besvarade 37 269 samtal, medan 11 000 hamnade i kén men lade pa luren innan
vi hann svara. Ovriga var sddana som begért sé kallad call back, men som sedan
inte svarade nér vi ringde upp.

P& Pensionsmyndighetens webbplats finns information om aktuell kotid och
tillganglighet for myndighetens kundservice.

Inkommande telefonsamtal till Pensionsmyndigheten i fragor som framst ror de
formaner vi administrerar, besvarades tidigare i forsta hand av vara kundservice-
handlaggare. Dessa har fatt en grundlaggande uthildning i vara formaner. De har
ocksa fatt en specialutbildning i ett eller tvd sakomraden. Om en
kundservicehandlaggare far en fraga hen inte kan besvara ska hen enligt vara
rutiner fraga en kollega alternativt koppla vidare samtalet till en specialist pa
omradet.

Den | februari 2021 genomfdrde Pensionsmyndigheten en omorganisation. Den
tidigare enheten for kundservice har delats upp och varje férman tar nu emot de
samtal som direkt ror formanen. Det betyder att vi har minskat den delen av var
verksamhet som ar ren kundservice. | stallet far samtliga drendehandléggare nu
ocksa besvara telefonsamtal. Handlaggaren kan dé &ven hjélpa den som ringer
med ett eventuellt pagaende arende. Vi menar att manga fragor till kundservice
kan férebyggas om de som ringer till oss direkt far hjalp med att l6sa sina
arenden. Den som ringer till Pensionsmyndigheten far genom knappval styra sitt
samtal s att hen direkt far tala med ndgon som ar expert pa just det aktuella
omradet, i stallet for att tala med en generalist som kanske behover styra
samtalen vidare till en expert alternativt att den enskilde maste ringa igen om nya
frégestallningar uppstar.
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Pensionsmyndighetens installning

Vi beklagar att de badda anmalarna inte har kommit fram till var kundservice nér
de har ringt till oss. Vi beklagar ocksa alla andra som har ringt till oss utan att
komma fram.

Pensionsmyndigheten vill ge en god och snabb service till dem som kontaktar
oss. Vi ser darfor allvarligt pa att vi har sa langa svarstider i var kundservice och
pa att det ar s3 manga som kopplas bort fran telefonisystemet. Vi ar val
medvetna om att vi under en langre tid har brustit i tillganglighet.

For att komma tillratta med problemen tog Pensionsmyndigheten under 2019 i
bruk en ny plattform for telefoni. Plattformen mojliggér bland annat sé kallad
call back. Vi arbetar dock med att ytterligare utveckla och anpassa vart
telefonisystem.

Under 2019 och 2020 har Pensionsmyndigheten rekryterat ny personal. For att
hantera en 6kad efterfragan i samband med inforandet av det nya inkomst-
pensionstillagget har ytterligare rekryteringar genomférts under vintern
2020/2021. Pensionsmyndigheten har dessutom &skat ytterligare pengar for att
kunna anstélla fler handlaggare.

Pensionsmyndigheten har stora forhoppningar att den omorganisation som vi
genomforde i februari 2021 ska losa stora delar av problemet. Fordelen med den
ar att vi kan hjélpa den som ringer till oss med handlaggningen av hens drende
direkt. En risk ar dock att handlaggningen kan bli lidande om det ringer manga
till oss, alternativt att telefonkderna véxer om vi behdver prioritera
handlaggningen.

Pensionsmyndighetens handl&ggare utbildas kontinuerligt for att ges ratt forut-
sattningar att mota efterfrdgan och behov i kundmétet och i handlaggningen
inom respektive forman. Omfattande utbildningar har genomforts under februari
och mars 2021 for att fler handlaggare ska kunna méta dem som ringer till 0ss i
telefon.

Pensionsmyndigheten har aven pabdrjat ett samarbete med Statens
tj&nstepensionsverk, SPV, for att hantera en véntad tillfallig 6kning topp av
inkommande telefonsamtal under augusti-oktober 2021.

[

Pensionsmyndigheten har markt en positiv effekt av var omorganisation pa sa
satt att vi har kunnat besvara fler samtal 4n tidigare ar: Kapaciteten har till
exempel 6kat med 12 procent under februari 2021 och med 29 procent under
mars 2021 jamfort med samma period 2020. Tyvarr har antalet personer som har
ringt till oss ocksa Okat, vilket har gjort att vi procentuellt inte besvarar fler
samtal i dag n tidigare ar.

Pensionsmyndighetens webbplats

P& Pensionsmyndighetens webbplats finns information om aktuell kétid for var
kundservice. Det pagar ocksa ett arbete med att forbattra kommunikationen kring
hur pensionérer och pensionssparare kan kontakta oss. Vi arbetar ocksa med att
utéka mojligheterna till sjalvbetjaning pa var webbplats. Pensionsmyndigheten
forsoker i mojligaste man att styra dver informations- och kunskapsinhamtande
for pensionarer och pensionssparare till vara webbkanaler.

I maj 2021 lanserade Pensionsmyndigheten en chattbott pa var webbplats.
Chattbotten ska dygnet runt kunna svara pa generella fragor kring bostadstillagg
och inkomstpensionstillagget. Den hjalper ocksa till att hitta relevant information
pa webbplatsen.

Sammanfattning

Pensionsmyndigheten har vidtagit ett antal atgarder for att komma tillratta med
vdra langa svarstider i var kundservice. Vi har dock dnnu inte natt dit vi vill. De
storsta orsakerna till att vi inte lyckas na vara mal menar vi framst ar att vi 4r
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underbemannade och att vi i stor utstrackning behdver prioritera handlaggning
av arenden.

Pensionsmyndigheten tar dock fragan pa storsta allvar och fortsétter att utbilda
var personal samt utveckla vara tekniska system och digitala hjalpmedel.
Pensionsmyndigheten har ocksa en forhoppning om att regeringen skjuter till
extra resurser sa att vi kan rekrytera mer personal.

AA fick tillfalle att kommentera remissvaret.

Beddmning
Rattslig reglering

Enligt 6 § forvaltningslagen (2017:900), FL, ska en myndighet se till att
kontakterna med enskilda blir smidiga och enkla. Myndigheten ska lamna den
enskilde sadan hjélp att han eller hon kan ta till vara sina intressen. Hjalpen ska
ges i den utstrackning som ar lamplig med hansyn till fragans art, den enskildes
behov av hjélp och myndighetens verksamhet. Den ska ges utan onodigt
drojsmal.

Enligt 7 8 forsta stycket FL ska en myndighet vara tillganglig for kontakter med
enskilda och informera allmanheten om hur och nar sddana kan tas.

Tillganglighet och service inom Pensionsmyndigheten

JO har under de senaste aren tagit emot flera anmalningar dér enskilda har
klagat pa att det har varit svart att komma fram till Pensionsmyndigheten per
telefon och att det — i de fall det 6ver huvud taget gatt att komma fram — har
varit langa vantetider. Det gav mig anledning att i ett beslut den 19 december
2019 (dnr 3555-2019) rikta allvarlig kritik mot myndigheten for de brister i
tillganglighet och service som de langa vantetiderna innebér.

Efter mitt beslut den 19 december 2019 har det fortsatt att komma in liknande
anmalningar till JO. Det var ocksa bakgrunden till att jag i mars 2021 valde att
aterigen, i detta och i ytterligare ett arende (dnr 974-2021), utreda fragan och
lata Pensionsmyndigheten gora generella uttalanden.

Pensionsmyndigheten har i sitt remissvar uppgett att myndighetens mal ar att 75
procent av de som ringer till myndigheten ska fa svar inom tio minuter. |
remissvaret har myndigheten ocksa lamnat en redogdrelse for hur problemet
med langa vantetider vid telefonsamtal utvecklats sedan sommaren 2019.

Av Pensionsmyndighetens redogorelse framgar att myndigheten under en langre
tid inte kunnat besvara alla samtal fran de som ringer till myndigheten. Det ar
manga samtal som, pa satt som AA har uppgett i sin anmalan, har kopplats bort
och inte kommit fram till myndighetens telefonisystem for kundservice.
Pensionsmyndigheten har som forklaring till detta uppgett att telefonisystemet
har en begrénsning i antalet inringande personer som samtidigt kan vara aktiva i
myndighetens knappval och telefonkder. Begransningen sétts utifran hur manga
samtal som kan hanteras med de resurser som finns tillgangliga, dvs. hur manga
samtal medarbetarna kan ta emot. Nér begransningen &r nadd far de som ringer
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in till myndigheten information om att samtalet inte kan tas emot. Samtalet
kopplas darefter bort.

Av remissvaret framgar att Pensionsmyndigheten under januari 2021, dvs. den
manad som AA:s anmalan kom in till JO, hade totalt 213 060 inkommande
samtal till kundservice. Av dessa samtal var det endast 50 860 samtal som kom
fram till myndighetens telefonisystem. Resterande 162 200 samtal, dvs. 76
procent av samtalen, kom aldrig fram utan kopplades bort.

En forutsattning for att en myndighet ska kunna uppfylla sin serviceskyldighet
enligt 6 8 FL &r att den i enlighet med 7 § FL gors tillganglig for allmanheten
och att det rent faktiskt gar att nd myndigheten. Det som Pensionsmyndigheten
uppgett som forklaring till att manga samtal kopplas bort, bl.a. tekniska
begransningar i telefonisystemet och resursbrister, ma vara bidragande orsaker
till att myndigheten inte formatt uppfylla de forvaltningsrattsliga krav som det
har ar fraga om. | ett rattssékerhetsperspektiv kan dessa omstandigheter
emellertid inte tjdna som formildrande omstandigheter vid den réttsliga
granskning som jag har till uppgift att utfora.

Pensionsmyndighetens problem med bristande tillganglighet och service har nu

funnits under en langre tid, och for det har myndighetsledningen ett stort ansvar.

Vid beddémningen av vad som ska krévas av en myndighet i det har avseendet
bor vikt laggas vid FL:s primdra syfte att vdrna den enskilde och att 1agga
grunden for hur kontakterna mellan myndigheterna och enskilda ska se ut. |
propositionen till FL uttalades att en modern forvaltning bér préaglas av ett
tydligt medborgarperspektiv med hogt stallda krav pa god service (se prop.
2016/17:180 s. 20 f.). Enligt min mening &r de forklaringar som
Pensionsmyndigheten lamnat inte godtagbara och myndigheten fortjanar kritik
for den brist i tillganglighet och service som svarigheterna att komma fram till
myndigheten per telefon innebar.

Med anledning av detta vill jag ocksa gora foljande fortydliganden. Nar en sa
pass stor andel som 76 procent av samtalen i januari 2021 inte ens kom fram till
Pensionsmyndighetens telefonisystem utan i stallet kopplades bort, ar det for
fragan om huruvida myndigheten uppfyller kraven pa tillganglighet och service
av mindre betydelse att 65 procent av de besvarade samtalen besvarades inom
tio minuter. Detsamma géller uppgiften om att den genomsnittliga kétiden i
januari 2021 uppgick till 20,8 minuter, eftersom den uppgiften endast beaktar
den i sammanhanget forhallandevis begransade andel samtal som kom fram till
myndighetens telefonkd.

Pensionsmyndigheten har i sitt remissvar uppgett att myndigheten &r medveten
om att den under en langre tid har brustit i tillganglighet. Myndigheten har
ocksa redogjort for ett antal atgarder som vidtagits for att komma tillratta med
problemet. Det framgar att det bl.a. har anstéllts nya handlaggare och att
myndigheten har fatt en ny plattform for telefoni. | februari 2021 genomférdes
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det ocksa en omorganisation som bl.a. innebér att samtal i storre utstrackning
ska besvaras direkt av handlaggare inom respektive férmansslag.

Nar det galler fragan om vilken effekt de vidtagna atgarderna har haft framgar
det av remissvaret att Pensionsmyndighetens kapacitet att ta emot samtal 6kade
under 2021 jamfort med 2020. Antalet samtal till myndigheten 6kade dock
ocksa, med foljden att myndigheten procentuellt sett inte besvarade fler samtal
an tidigare ar. Det ar bekymmersamt och ger mig skal att ifragasatta om de
vidtagna atgarderna varit tillrackliga. Det ar atminstone tydligt att
Pensionsmyndigheten har ett stort arbete framfor sig om myndigheten ska na
det uppsatta malet om att 75 procent av de som ringer till myndigheten ska fa ett
svar inom tio minuter (jfr Pensionsmyndigheten arsredovisning for 2021, s. 62).

Avslutningsvis har Pensionsmyndigheten forklarat att en risk med den
genomfdrda omorganisationen ar att handldggningen av de enskilda
formansslagen kan bli lidande om handlaggarna far ta emot manga samtal. Pa
samma satt riskerar vantetiderna per telefon att bli Ianga, om handlaggarna i
stallet prioriterar handlaggningen. Jag vill med anledning av detta framhalla att
ett intresse naturligtvis inte far tas till vara pa bekostnad av ett annat intresse.
Det ar Pensionsmyndighetens uppgift att vidta atgarder och se till att det finns
en beredskap bade for att ta emot samtal och for att handlagga arenden inom en
rimlig tid.

Avslutning

Jag har i dag i ytterligare ett &rende (dnr 974-2021) kritiserat
Pensionsmyndigheten for bristande tillganglighet och service. Jag har ocksa i
tva arenden (dnr 5920-2020 och dnr 6365-2020) kritiserat Pensionsmyndigheten
for bl.a. langsam handlaggning av drenden om bostadstillagg.

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 stélls pa god forvaltning. Det ar naturligtvis mycket allvarligt
att Pensionsmyndigheten uppvisar brister i bada dessa hanseenden. Det ar ocksa
nagot som riskerar att skada allmanhetens fortroende for Pensionsmyndigheten
och det &r darfor av storsta vikt att myndigheten omgaende kommer till rétta
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
for kannedom.

Arendet avslutas.
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