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Anmalan mot Pensionsmyndigheten betraffande bristande tillganglighet
och langsam handlaggning

Anmalan

I en anmadlan, som kom in till JO den 8 mars 2010, anférde AA i huvudsak
foljande. Den 14 februari 2010 skickade hon per post en begaran om fondbyte till
Pensionsmyndigheten. Fondbytet &r &nnu inte genomfoért. Det &r vidare nast intill
en omdjlighet att komma i kontakt med myndighetens telefonkundtjénst. Hon
begar ersattning av Pensionsmyndigheten fran och med den 22 februari 2010 till
och med den dag som fondbytet atgardas.

Utredning

Anmalan remitterades till Pensionsmyndigheten for yttrande. Pensionsmyndigheten
anforde i remissvar den 26 april 2010, genom generaldirektren BB, bl.a. féljande.

Bakgrund

Pensionsmyndigheten bildades den 1 januari 2010, genom att pensionsdelarna i
Forsakringskassan slogs samman med Premiepensionsmyndigheten (PPM). Vart
uppdrag ar att administrera och betala ut den allmanna pensionen, men ocksa att ge
saval generell som individuell information om pensionen.

Myndigheten ar uppdelad pa sex avdelningar och ett antal staber. Varje avdelning &r
indelad i enheter. Avdelningen leds av en avdelningschef, som ocksa ingar i
myndighetens ledningsgrupp. Varje enhet leds i sin tur av en enhetschef. Exempel
pé avdelningar ar kundmaétesavdelningen och pensionsadministrationsavdelningen.

Pensionsmyndighetens telefonikundservice

P4 kundmotesavdelningen finns kundserviceenheten. Enheten bestar av 74 med-
arbetare fordelade pa tre grupper: tva i Gavle och en i Séderhamn. Férutom det
traditionella kundtjanstarbetet med att svara i telefon och pa e-post, ansvarar enheten
aven for muntlig pensionsinformation och bokade lokala méten med pensiondrer och
pensionssparare. Enheten ansvarar dessutom for Pensionsmyndighetens vaxel samt
for handlaggningen av anstkningar om premiepension.

Den nuvarande organisationsformen for Pensionsmyndighetens kundservice togs
fram inom ramen for ett av projekten i Pensionsmyndighetsutredningen (S 2008:05)
(PMU), som pagick under aren 2008 och 2009. Bemanningen av kundservice
beslutades utifran den samtalsstatistik for aren 2008 och 2009 som fanns tillganglig
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for besvarade samtal till davarande Forsakringskassans pensionskundservice i Gavle
och PPM:s kundservice i Séderhamn.

I utredningen gjorde man en bedémning av hur manga som skulle komma att ringa
till den nya myndighetens kundservice, och kom fram till att mellan 20 och 30
procent fler samtal skulle komma in jamfort med volymerna hos PPM och
Forsakringskassan. Det betyder ett totalt antal om ungefar 7 000 samtal per dag.

Enligt den tillgangliga statistiken fanns det stora volymvariationer 6ver aret. Det
beslutades darfor att handladggarna i den pensionsadministration som utfors vid
Pensionsmyndighetens kontor i Halmstad, Karlstad och Vaxjo skulle finnas som en
tillganglig resurs och kunna sattas in vid temporara efterfragetoppar. Dessa toppar
har historiskt uppkommit under perioden december-mars varje ar. Det &r under den
perioden som arshesked (Orange kuvert) och besked om omrékning av pensions-
belopp har nétt pensionarer och pensionssparare.

Organisationen med pensionshandlaggare som en tillganglig resurs har ocksa i
uppgift att vara specialistsupport till kundservice i mer komplicerade arenden. PMU
beslutade att den organisationen skulle bemannas med 60 personer.

Med en organisation pad 74 handlaggare i kundservice var bedémningen att runt
40-50 personer samtidigt kunde finnas tillgéngliga for att svara i telefon vid hdg
belastning. Detta med héansyn tagen till att &ven andra arbetsuppgifter maste utforas,
sdsom att besvara e-post, handlagga premiepensionsarenden samt informations-
verksamhet och administration.

Kundservice och de handlaggare som &ven arbetar som temporar resursforstarkning,
berdknades ha en maxkapacitet pa runt 110 handlaggare samtidigt tillgangliga.
Eftersom en handléggare berdknades kunna besvara runt 100 samtal per dag innebéar
det en hogsta kapacitet pa runt 11 000 samtal per dag for myndigheten. Den siffran
stimmer ocksa val dverens med en toppnotering som fanns i statistiken Gver
besvarade samtal till PPM och Forsakringskassan den 14 januari 2009.

Under forsta kvartalet 2010 har det kommit in mer &n dubbelt s& manga telefon-
samtal till Pensionsmyndigheten &n berdknat. For arets tre forsta manader hade man
beréknat att det skulle komma in 295 241 samtal. Utfallet har blivit 539 726 samtal.

Nar det galler bemanningen av kundservice visade det sig att arbetsuppgifterna med
hantering av e-post, handlaggning av premiepensionsarenden och informations-
verksamhet har tagit avsevart mer resurser i ansprak an beriknat. Det har inneburit
att vi istéllet for 40-50 personer i kundservice bara har kunnat bemanna med 25-30
personer.

Pensionsadministrationsavdelningen har heller inte haft mojlighet att bemanna med
de 60 personer som planerats, eftersom de haft hog arbetsbelastning for att sakers-
télla pensionsutbetalningarna. Pensionsmyndigheten hade héga balanser med sig nér
verksamheten startade och balanserna har vuxit ytterligare under arets forsta kvartal.
Vi har darfor tvingats fatta beslut om att minska antalet pensionshandlaggare fran 60
till cirka 20 som temporar resurs i kundservice per dag fran mitten av februari.

Under arets tre forsta manader har Pensionsmyndighetens kundservice haft en
ungefarlig genomsnittlig svarstid i telefon pa 5,30 minuter for januari, 12,30 minuter
for februari och 19,10 minuter for mars. Denna statistik ar dock inte tillforlitlig
eftersom myndigheten fran borjan inte hade nagon statistik dver hur manga som
ringde och kopplades vidare och fick prata med pensionshandléaggarna. Vi hade
heller ingen viktning mot hur ménga som ringde.

Pensionsmyndighetens mal &r att kundservice ska besvara inkommande telefon-
samtal inom tio minuter under htgsésong och fem minuter under normalsasong.
Arendetiden har satts till sex minuter: fem minuter for samtalstid samt en minuts
efterbehandling.

Fondbyte med blankett

En stor del av Pensionsmyndighetens arendehandlaggning handhas digitalt. Alla
ansoknings- och fondbytesblanketter som kommer in till myndigheten skannas och
hanteras via vart automatiserade arendeflode. Bland dessa finns det blanketter som



Dnr 1379-2010  Sid 3 (6)

inte kan identifieras maskinellt, utan som méste identifieras manuellt innan slutlig
handlaggning kan ske. De blanketter och andra handlingar som maste identifieras
manuellt l1aggs i en gemensam ko for manuell handlaggning.

Det finns ocksa blanketter som inte kan identifieras maskinellt. Dessa laggs i ko for
manuell identifiering. Myndigheten har samma ko for samtliga handlingar som ska
identifieras manuellt oavsett om det ar en blankett for fondbyte, ansékan om pension
eller annat dokument. Till kon for manuell identifiering 1aggs dessutom blanketter
som identifierats men som inkommer tillsammans med oidentifierade handlingar, till
exempel bilagor.

Blanketter for fondbyte skannades tidigare av PPM. | samband med bildandet av
Pensionsmyndigheten beslutade PMU att skanningtjansten skulle képas av
Forsakringskassan. Vi beslutade ocksa att blanketter som har Forséakringskassans
eller PPM:s logotyp, men som ror pensionsarenden, inte ska avvisas, utan istallet
skannas tillsammans med 6vriga blanketter. De gamla blanketterna for fondbyte
anpassades dock inte for skanning, pa grund av tidsbrist i forberedelserna infor
starten av myndigheten. De maste darfor identifieras manuellt innan de kan tas om
hand for manuell registrering och fondhandel. Pensionsmyndighetens nya blanketter
for fondbyten tolkas och hanteras i ett fldde som i princip ar helt automatiserat.
Fondbyten som genomfdrs pad myndighetens webbplats foljer samma automatiserade
flode.

Efter arsskiftet visade det sig att antalet blanketter som pa nagot satt var felaktiga
var fler &n myndigheten rdknat med. Pensionérer och pensionssparare anvander
gamla blanketter fran Forsakringskassan och PPM i storre utstrackning an beraknat.
De forandringar vi gjorde visade sig ocksa leda till att antalet fel ifylida blanketter
oOkat. Detta ledde till att kderna for manuell handlaggning vaxte. Aven kén for
manuell identifiering av handlingar véxte, eftersom antalet identifierade handlingar
med oidentifierade bilagor 6kade i antal.

Som mest har Pensionsmyndigheten haft ungeféar 47 000 dokument for manuell
identifiering i balans. | dag har vi ungefar 16 000, vilket ger en handléggningstid pa
ungefar en vecka. Malet for manuell identifiering av fondbyteshlanketter ar att den
ska ske samma dag den kommer in till myndigheten.

Fondbyte

En normal handlaggningstid vid byte av fond &r tre-fyra handelsdagar. De fondbyten
som pensionsspararna bestaller under ett dygn sammanstalls av Pensionsmyndig-
heten under efterfoljande natt. | stallet for att l&gga en begéaran om kop eller for-
séljning av andelar for respektive begért byte till fonderna, lagger myndigheten
samman samtliga byten till en och samma fond. Det betyder att vi maste ligga ute
med likvida medel till dess betalning kommit in. Vi lamnar darfér en prognos for
vart behov av likvida medel till Riksgalden, som ger oss kredit pa beloppet.
Efterfoljande morgon lamnas en ackumulerad handelsorder till respektive fond.

Om en pensionssparare bestaller ett fondbyte via Pensionsmyndighetens webbplats
fore klockan 24.00, utfors handeln som regel tva handelsdagar senare. Om extremt
manga pensionssparare bestaller fondbyten samma dag kan fondhandeln ta langre
tid.

Ett mindre antal fonder tillampar fordrojd kursrapportering eller forlangd handel. Ett
fondbyte tar da ndgot langre tid, normalt fyra-fem dagar.

Nér en pensionssparare bestéller ett fondbyte via en fondbytesblankett genomfors
bytet fran och med den dag Pensionsmyndigheten identifierat och handlagt den
inkomna begadran.

Utredning

AA kontaktade Pensionsmyndighetens kundservice per telefon den 12 februari 2010.
Totalt kom 5 695 telefonsamtal in till kundservice den dagen. Av de inkomna
samtalen besvarade vi 3 376. Den genomsnittliga véantetiden var 9,47 minuter och
den maximala véntetiden var 45,05 minuter.
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Den 16 februari 2010 kom en blankett for fondbyte in fran AA till myndighetens
skanningscentral. Blanketten hade framstéllts av PPM fore arsskiftet och lades dér-
for i ko for att identifieras manuellt. Vi utférde den manuella identifieringen den 2
mars och fondbytet bestélldes den 4 mars genom manuell registrering. Fondbytet var
genomfort den 9 mars och bekréftelsebrev skickades till AA den 10 mars.

AA har angett att hon ringt till var kundservice den 26 februari 2010 utan att komma
i kontakt med ndgon handlaggare. Det finns heller inget samtal registrerat pa henne
hos Pensionsmyndigheten den dagen. Den 26 februari kom totalt 9 908 samtal till
kundservice. Av dem besvarades 2 167. Den genomsnittliga véntetiden var 14,04
minuter och den maximala véntetiden var 59,10 minuter.

Pensionsmyndighetens installning

Pensionsmyndighetens telefonikundservice

Det star klart att Pensionsmyndigheten inte lyckats med att na de mal vi sjalva satt
upp nar det galler var tillganglighet. Vi har heller inte levt upp till de krav de som
ringer till oss har rétt att stalla. Detta har bland annat lett till att AA fatt véanta alltfor
lange i telefonkd, eller inte ens kommit fram, vilket vi beklagar.

Pensionsmyndigheten kan konstatera att telefonkderna i myndighetens kundservice
har varit, och fortfarande ar, oacceptabelt langa.

For att forbattra var service har vi pa kort sikt arbetat med forbattrade knappval i
telefon med styrning av fragestéllningar till handlaggare med béttre kunskap inom
respektive omrade. Detta for att fa ner samtalstider och 6ka kvaliteten. Vi har ocksa
forbattrat vart talsvar med tydligare kobesked och forsok till styrning pa ett béttre
satt till vara sjalvbetjaningskanaler. Vidare har vi beslutat att kundservice ska utokas
med 30 handlaggare. Den 12 april hade 11 nyanstéllda paborijat sitt arbete i Gavle.
Resterande 19 personer borjar den 3 maj. Det kommer naturligtvis att vara en start-
stracka for dessa medarbetare innan de &r inne i full produktion. Vi ser darfor ett
fortsatt hogt tryck i telefonerna i atminstone ett par manader till.

P& langre sikt har Pensionsmyndigheten initierat ett stort férandringsprogram

med arbetsnamnet ”Telefoni 2011”. Malséttningen med det &r att forkorta telefon-
koerna till senast 2011. En handlingsplan ska tas fram till den 21 maj 2010. Inom
programmet ser vi 6ver organisationen och samtliga de delar som styr tillganglighet
och kotider, allt frAn kompetens till teknikfragor.

Vi tror att vi med dessa atgarder kommer att né vasentligt battre tillganglighet och
kortare kétider fram till hdsten 2011.

Fondbytet

Av utredningen framgar att AA:s fondbytesblankett kom in till myndigheten den 16
februari och att fondbytet lades den 4 mars, 12 bankdagar senare. Myndigheten
konstaterar darfor att handldggningen av hennes begaran om fondbyte varit alltfor
langsam. Den manuella identifieringen skulle ha skett samma dag som blanketten
kom in till Pensionsmyndigheten. Fondbytet i sig tog fem dagar, vilket &r i enlighet
med vart mal.

Att det tar 12 bankdagar for Pensionsmyndigheten att paborja ett fondbyte ar
naturligtvis inte acceptabelt. Vi har dock lyckats arbeta bort en del av de kéer som
var i den manuella identifieringen av dokument, bland annat genom &vertidsinsatser.
| dag identifieras ett nytt dokument p& ungefar en vecka. Vi ar inte néjda med

det, utan arbetar vidare pa att vi ska uppna vara mal aven inom det har omradet.

Vi kommer bland annat att utdka antalet personer som arbetar med manuell
identifiering av skannade dokument, dels genom omorganisation av befintlig
personal, dels genom nyanstallningar. Vi haller just nu pé att rekrytera tio personer
till vart kontor i Stockholm. Vi beklagar forstas att det tog lang tid for myndigheten
att genomfora AA:s fondbyte.

AA har i sin anmalan till JO aven efterfragat mojligheten att pensionsspararna
aterigen ska kunna begara fondbyte via telefon.
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Maojligheten att byta fonder via telefon togs bort under 2008 i samband med att PPM
bytte telefonisystem. Det var fa som anvande majligheten och det ansags for dyrt att
utveckla funktionen i den nya telefoniplattformen. Dessutom fanns tanken pa PPM
att man skulle ersatta PIN-koden pensionsspararna anvande for att logga in pa sitt
premiepensionskonto med e-legitimation. I ett sddant lage skulle fondbyten per
telefon dnda inte vara mojliga. Det finns for narvarande inte nagra planer pa att
inféra maéjligheten att byta fonder via telefon.

AA yttrade sig 6ver remissvaret. Hon anforde darvid bl.a. att hon 6nskade fa veta

om Pensionsmyndighetens nya blanketter for fondbyten kan bestallas via myndig-

hetens talsvar samt att hon énskade erhélla sédana blanketter.

Rattslig reglering

Enligt 4 § forvaltningslagen (1986:223) ska varje myndighet Iamna upplysningar,
vagledning, rad och annan sadan hjalp till enskilda i fragor som rér myndighetens
verksamhetsomrade. Hjalpen ska lamnas i den utstrackning som ar lamplig med
hansyn till fragans art, den enskildes behov av hjélp och myndighetens verksamhet.
Fragor fran enskilda ska besvaras sa snart som mojligt. Om nagon enskild av miss-
tag vander sig till fel myndighet, bér myndigheten hjéalpa honom till rétta.

Av 5 § forvaltningslagen framgar att myndigheterna ska ta emot besok och telefon-
samtal fran enskilda. Om sarskilda tider for detta ar bestamda, ska allmanheten
underrattas om dem pa lampligt satt. Myndigheterna ska ocksa se till att det ar
mojligt for enskilda att kontakta dem med hjalp av telefax och elektronisk post och
att svar kan lamnas pa samma sétt.

Varije arende dar nagon enskild &r part ska enligt 7 § forvaltningslagen handlaggas
sa enkelt, snabbt och billigt som mdjligt utan att sakerheten eftersétts.

Beddmning

Av Pensionsmyndighetens remissvar framgar att telefonkderna i myndighetens
kundservice vid tiden for AA:s kontakter med myndigheten var mycket langa.
Detta ledde till att AA, nér hon ringde myndigheten, fick vanta alltfor lange i
telefonkd eller inte ens kom fram. Detta &r naturligtvis inte acceptabelt. Pensions-
myndigheten fortjanar allvarlig kritik.

Av utredningen framgar att AA:s fondbytesblankett kom in till Pensionsmyndig-
heten den 16 februari 2010 och att fondbytet lades den 4 mars 2010, dvs. 12
bankdagar senare. Jag instdmmer i Pensionsmyndighetens beddmning att hand-
laggningen av AA:s begaran om fondbyte varit for langsam. Jag ar kritisk till den
langsamma handlaggningen.

Pensionsmyndigheten har i sitt remissvar utforligt beskrivit vilka atgarder
myndigheten vidtagit och avser att vidta for att komma till ratta med problemen
med bristande tillganglighet och langsam handlaggning. Jag utgar fran att de
atgarder som myndigheten beskriver ska vara verkningsfulla och problemen
darmed Gvergaende.

Vad AA anfort i 6vrigt ger inte anledning till nagot uttalande fran min sida.
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JO prévar inte fragor om skadestand.

Vad betraffar AA:s fragor rérande Pensionsmyndighetens nya blanketter for fond-
byten hé&nvisas hon till Pensionsmyndigheten.

Arendet avslutas.



