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Generaldirektérens forord

Generaldirektorens férord

Myndigheterna spelar en viktig roll i regeringens digitaliserings-
politik. Malet &r att Sverige ska bli bast i véarlden pa att anvédnda
digitaliseringens mojligheter, och kommunikation mellan myndig-
heter och medborgare ska i forsta hand ske digitalt. Pensionsmyndig-
heten, liksom 6vriga myndigheter, har 1 uppdrag att forverkliga denna
politik.

Digitala tjénster innebdr stora fordelar i myndigheternas verksamhet
och for den majoritet av medborgarna som ér digitala. Men alla
medborgare &r inte fullt ut digitala. Tvértom finns det en stor grupp
som aldrig eller sdllan anvander internet. En annan viktig grupp ar de
som anvéander internet men inte vill eller kan anvénda e-legitimation.
I bada dessa grupper ingar manga pensiondrer och personer som ir pé
viig att g i pension. Aven de som ir fullt digitala behover ibland ha
icke-digitala myndighetskontakter.

Det ar viktigt att digitaliseringen inte leder till forsdmringar i kontakt-
erna med myndigheterna for de medborgare som inte &r digitala. I ett
bredare samhéllsperspektiv kan personliga kontakter och kommunik-
ation mellan medborgare och myndigheter bidra till tillit och inklud-
ering.

I denna rapport granskar ISF hur vl kontakten med Pensionsmyndig-
heten fungerar for de som inte anvinder myndighetens digitala
tjénster. Vi lamnar flera rekommendationer till Pensionsmyndigheten
och regeringen eftersom granskningen bland annat visar att det kan
vara svarare att komma i kontakt med myndigheten, och att planera
sin framtida pension om man inte &r digital, samt att krav pa
e-legitimation utestdnger manga fran myndighetstjénster.

Rapporten har skrivits av Per Gustafson (projektledare) och Lisa
Widén. Louise Gronqvist har bidragit med en réttslig utredning om



Generaldirektoérens forord

digitala och icke-digitala myndighetskontakter. I ett tidigare skede har
Christina Mauléon och Jenny Lantz varit delaktiga med att ta fram
visst underlag.

Goteborg i december 2020

Eva-Lo Ighe
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Sammanfattning

Regeringens mal &r att Sverige ska bli bést i védrlden pé att anvinda
digitaliseringens mojligheter och att kommunikation mellan myndig-
heter och medborgare i forsta hand ska ske digitalt. Det vicker fragan
om hur kontakten med socialforsiakringen fungerar for de medborgare
som dr odigitala, det vill sdga de som inte anvander myndigheternas
digitala kanaler och tjanster. Den fragan &r utgangspunkten for ISF:s
studie ”’Digitalt utanforskap”.

Rapporten har fokus pé Pensionsmyndigheten. Men rapportens
perspektiv, och en del av de analyser som den presenterar, dr ocksa
intressanta for andra myndigheter och for regeringen.

Syfte och fragor

Rapportens syfte ér att undersoka hur kontakten med Pensions-
myndigheten fungerar for de som inte anvinder myndighetens
digitala kanaler och tjanster. De viktigaste fragorna ar:

— Vilka behov finns av icke-digitala myndighetskontakter?

— Vilka icke-digitala kontaktvigar erbjuder
Pensionsmyndigheten, och hur anvénds de?

— Vilka mojligheter har odigitala personer att planera for sin
framtida pension?

—  Hur fungerar det for odigitala personer att ansdka om pension
och att skota sina pensionsédrenden?

—  Hur styr Pensionsmyndigheten mot att digitala kanaler ska
anvéndas i storre utstrackning, och hur upplever odigitala
personer styrningen?
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Genomfdrande

De analyser vi gor i rapporten dr i forsta hand baserade pé intervjuer,
e-postkorrespondens och dokumentmaterial frén Pensionsmyndig-
heten. ISF har intervjuat personer som har direktkontakt med
pensionstagare — handldggare, kundtjanstpersonal, kundvigledare
och informatorer. Vi har ocksé intervjuat personer som arbetar med
kommunikationsfragor pa central niva. Utdver intervjuerna har vi
stéllt fragor via e-post och tagit del av dokument fran myndigheten.

ISF har dven samlat in och tagit del av annat material. Det géller
bland annat intervjuer pa servicekontor, offentliga dokument om
digitaliseringspolitik, lagstiftning om myndigheternas kontakter
med allménheten och tidigare studier om internetanviandning och
digitalisering i Sverige.

Icke-digitala kanaler behdvs, nu och i framtiden

Det finns legitima och langsiktiga behov av icke-digitala kanaler

och tjanster. En betydande grupp anvénder sillan eller aldrig internet.
De flesta av dem é&r dldre, men det innebdr inte att behovet av icke-
digitala 16sningar kommer att forsvinna med tiden. Dels kan digitala
ménniskor forlora sin digitala formaga med éldern, dels finns det
dven yngre minniskor som inte dr digitala.

Det finns ocksé ménga méanniskor som anvénder internet, men dnda
inte ar fullt ut digitala, det vill sdga inte anvénder alla digitala tjdnster
och kontaktvdgar som finns tillgédngliga. De som saknar e-legitima-
tion &r en viktig grupp. Digital kunskap och féorméga varierar ocksa

i andra avseenden. Dessutom har dven fullt digitala ménniskor ibland
behov av icke-digitala myndighetskontakter.

Odigitala medborgare bor ha mojlighet att anséka om forméner, skota
sina drenden och fa tillgédng till den information de behdver for att
kunna anvinda socialforsdkringen i lika hog grad som digitala med-
borgare. Det dr viktigt for bade réttssdkerheten och effektiviteten i
socialforsakringen. I ett bredare samhallsperspektiv kan personliga
kontakter och kommunikation mellan medborgare och myndigheter
ocksa bidra till tillit och inkludering. Darfor ar det angeléget att
myndigheterna erbjuder icke-digitala kanaler och tjénster vid sidan
av de digitala, och att myndigheterna underhéller och utvecklar dessa
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kanaler lika vdl som de digitala. Digitaliseringen bor inte innebéra
forsdmringar for de odigitala.

Enligt grunderna for god forvaltning ska offentliga myndigheter
bland annat vara tillgdngliga och ge service till medborgarna (6 och
7 §§ forvaltningslagen (2017:900)). Men det finns ingen samlad
lagstiftning som tydligt beskriver vilka rattigheter och skyldigheter
medborgare och myndigheter har nér det giller digitala och icke-
digitala kontaktvigar. I framtiden kan det behdvas lagstiftning eller
annan politisk styrning som tydligare tar tillvara de odigitalas
intressen.

Alla kan komma i kontakt med Pensionsmyndigheten,
men det kan vara svarare for den som inte &r digital

Pensionsmyndigheten har manga kontakter med odigitala méanniskor,
inte minst bland de dldre. Myndighetens strategidokument betonar att
ingen ska ldmnas utanfor, och att det alltid ska finnas alternativ for de
som inte anvénder digitala kontaktvégar.

Pensionsmyndigheten erbjuder icke-digitala kanaler i form av telefon-
kontakt, personliga méten och information pa papper. Myndigheten
bedriver en ambitids informationsverksamhet som dven nér odigitala.
Servicekontoren runt om i landet kan ocksa hjélpa besokare med
pensionsédrenden.

Men tillgdngligheten och utbudet i dessa kanaler dr ofta sémre dn i de
digitala kanaler som myndigheten erbjuder. Framfor allt har myndig-
heten haft stora problem med svarstider och tillgdnglighet for de som
kontaktar myndigheten via telefon. Detta ar ett av tva stora problem
som ISF vill lyfta fram i rapporten.

Mojligheten att personligen tréaffa representanter for myndigheten ar
begrinsad, och utbudet av tryckt information &r betydligt mindre &n
utbudet av digital information. Servicekontoren har begransningar

i tillgdnglighet, befogenheter och kunskap om pensionsfragor. Det
innebdr att odigitala pensionstagare har svérare att fa information i
pensionsfragor.

Det dr angeldget att Pensionsmyndigheten sékerstéller en god till-
ginglighet i icke-digitala kanaler. Det kan exempelvis handla om
korta svarstider i telefon och goda mgjlighet att ta del av information
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pa papper. Det ar dven virdefullt om det finns mojligheter till
personliga moten.

Det &r svarare att planera for sin framtida pension for
den som inte ar digital

Pensionsmyndigheten ska informera pensionsspararna om hela
pensionen, och anpassa informationen till den enskildes behov. Det
framgér av myndighetens instruktion. I dag har Pensionsmyndigheten
svart att fullgdra detta uppdrag gentemot odigitala pensionssparare.
Det finns en risk att dessa gor mindre medvetna val inf6r sin pension-
ering dn de pensionssparare som &r digitala. Det dr det andra stora
problemet som ISF vill lyfta fram i rapporten.

De pensionssparare som anvdnder prognostjédnsten Min Pension

kan enkelt se vilka pensioner de tjanat in, och fa prognoser for sin
framtida pension baserade pa olika uttagsval. Tjinsten delfinansieras
av Pensionsmyndigheten och krdver sedan nagra ar tillbaka att
anvandarna loggar in med e-legitimation.

Pensionssparare som inte anvénder e-legitimation har svarare att fa
det stod de skulle behdva. De hénvisas till att bestdlla en personlig
kod, ringa Pensionsmyndighetens kundservice, identifiera sig med sin
kod och dérefter fa pensionsprognoser upplésta for sig pa telefon.
Forutom att proceduren dr omsténdlig sé verkar det svart att ta till sig
pensionsinformation pa detta sétt. Informationen om denna ingang till
Min Pension dr dessutom bristfallig.

Pensionsmyndigheten kan heller inte skicka ut heltdckande pensions-
prognoser till alla pensionstagare med det arliga pensionsutskicket.
Det beror pé att myndigheten inte har tillgang till pensionsinforma-
tion fran de bolag som hanterar tjanstepensioner och privat pensions-
sparande. Sadana prognoser vore virdefulla for de som inte &r
digitala, men ocksé for en stor grupp digitala pensionssparare som
inte har registrerat sig pd Min Pension.

Det finns foérdelar med att ansdka och félja sina
pensionsarenden digitalt

Myndigheten erbjuder bade digitala och icke-digitala kanaler dér
pensionstagarna kan ansdka om pensionsférméner och f6lja sina
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arenden. I vissa avseenden finns det fordelar med att ansoka och f6lja
sina drenden digitalt.

Digitala ansokningar gér snabbare och sdkrare att skicka in, och
automatiska kontroller i ans6kningsformulédren kan leda till farre

fel. Pappersblanketter skickas med post, vilket tar langre tid och ar
beroende av att postgéngen fungerar. Tidvis har det ocksa funnits
begransningar i tillgangen till ansékningsblanketter. Det beror pa att
Pensionsmyndigheten har provat att ta bort mdjligheterna att skriva ut
blanketter frdn webben for att styra pensionstagarna mot att anvénda
digitala ansdkningar.

Det kan ocksé finnas skillnader i vilken information de sokande féar
mellan ett digitalt formulér och en pappersblankett. Det &r positivt att
Pensionsmyndigheten anvdnder de mojligheter som digitala kanaler
erbjuder for att ge relevant och anpassad information. Men det ar
ocksa viktigt att det inte finns omotiverade skillnader i information
mellan digitala och icke-digitala kanaler.

Krav pa e-legitimation utestanger manga fran
myndighetstjanster

Under de senaste dren har allt fler av Pensionsmyndighetens digitala
tjénster utformats sa att de kréver inloggning med e-legitimation.
Det giller inte bara Min Pension. Pensionstagare som vill ta del av
pensionsbesked och intjdnandehistorik digitalt behdver logga in pa
Pensionsmyndighetens webbplats med e-legitimation. Detsamma
géller de som vill vélja fonder for premiepensionen.

Tidigare har alla dessa drenden kunnat 16sas med en enklare form av
inloggning. D4 kunde de som hade tillgang till internet, men saknade
e-legitimation, sjdlva ta del av pensionsinformation och pensions-
prognoser. De helt odigitala kunde fa hjélp av anhdriga eller personal
pa servicekontor. I dag hénvisas de som saknar e-legitimation till
icke-digitala kanaler.

De som saknar e-legitimation dr betydligt fler 4n de som inte anvénd-
er internet. Det beror delvis pé teknisk osékerhet, oro for personlig
integritet och ridsla for bedrdgerier. Det finns ocksa personer som
inte kan anvinda e-legitimation, framfor allt personer som inte dr
folkbokforda i Sverige. Stéllforetrddare (forvaltare och gode mén)
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far ocksa svarare att ta tillvara sina huvudmans intressen nar viktiga
webbtjinster krdver inloggning med e-legitimation.

Nér Pensionsmyndigheten — ensam eller i samarbete med andra
organisationer — utvecklar digitala tjdnster som kriver e-legitimation
bor de samtidigt Gverviga vilka icke-digitala alternativ som finns,
eller borde finnas, for att tillgodose de behov som tjénsterna fyller.
Det kan ocksé finnas skél att Gverviga i vilka fall det ar nodvéndigt
att krdva inloggning med e-legitimation.

Styrning mot digitala kanaler kan upplevas negativt

Pensionsmyndigheten forsoker pé flera sétt styra pensionstagarna mot
att anvinda digitala kanaler och tjdnster. I informationskampanjer och
pa informationsmodten uppmanar man pensionstagare att logga in pa
myndighetens webbplats eller pa Min Pension, och handlaggarna i
kundservice ska vigleda pensionstagarna till de digitala tjansterna.
Samma uppdrag har personalen pa servicekontoren. De forsoker i
forsta hand stélla besokarna framfor en dator och hjélpa dem att
utrétta sina drenden digitalt.

Det ér angeldget att Pensionsmyndigheten nar ut med information om
de digitala tjdnsterna, eftersom sddana tjanster underléttar bade for
Pensionsmyndigheten och for pensionstagarna. For de som kan och
vill utrétta sina drenden digitalt kan sadan styrning och végledning
vara till hjalp. Samtidigt kan en alltfor hard styrning uppfattas
negativt och 1 vérsta fall bidra till en kénsla av utanférskap bland de
som inte kan eller vill anvinda digitala tjanster. Pensionsmyndig-
hetens och servicekontorens personal behdver vara uppmaérksam pa
detta.

Pensionsmyndigheten har tidigare provat att ta bort mojligheten att
skriva ut blanketter for ansokan om allméin pension och bostadstillagg
frén myndighetens webbplats. Syftet med det har varit att styra
pensionstagarna mot att anvinda digitala ansdkningstjénster.
Pensionstagare som inte anvénder e-legitimation har hénvisats

till att ringa kundservice eller ga till ett servicekontor for att fa

en blankett. Det framstar inte som rimligt att aktivt forsvéra for
pensionstagare pa detta sétt.
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ISF:s rekommendationer

ISF rekommenderar Pensionsmyndigheten

att kontinuerligt f6lja upp och sékerstilla att det finns
effektiva och dndamalsenliga icke-digitala alternativ till de
digitala kanaler och tjanster som myndigheten utvecklar

att sikerstélla en god tillgdnglighet i icke-digitala kanaler och
ha beredskap for att kunna mota problem i tillgéngligheten s
att de snabbt kan atgérdas

att verka for att odigitala pensionssparare ska kunna f3 tillgang
till tjansten Min Pension pa ett enklare sitt dn i dag

att sdkerstélla att det inte finns omotiverade skillnader mellan
digitala och icke-digitala drenden nér det géller tillgdngen till
blanketter, information som ldmnas vid ansékan och
mdjligheten for pensionstagarna att folja sina drenden

att overviga i vilka situationer myndigheten bor krava
inloggning med e-legitimation, och vilka alternativ som finns
for de pensionstagare som inte kan eller vill anvénda
e-legitimation

att uppmuntra anvéndningen av digitala kanaler och tjanster
med metoder som inte upplevs negativt av odigitala pensions-
tagare, eller forsvérar for dem.

ISF rekommenderar regeringen

att folja utvecklingen av digitala och icke-digitala myndig-
hetskontakter och ha beredskap for att genom lagstiftning eller
myndighetsstyrning sikerstilla att det finns fungerande icke-
digitala kontaktvégar till myndigheterna

att verka for en god tillgang till servicekontor i hela landet,
och for att Statens servicecenter genomfor de informations-
insatser som krévs for att servicekontoren ska utnyttjas pa
basta sitt.
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ISF rekommenderar Pensionsmyndigheten och regeringen

— att vidta de atgirder som krévs for att alla pensionssparare ska
f& information och prognoser om hela sin pension tillsammans
med det drliga pensionsbeskedet.

Tre risker med myndigheternas digitalisering

Fragan om digitaliseringens konsekvenser for odigitala medborgare
berdr inte bara Pensionsmyndigheten, utan alla myndigheter som
digitaliserar. P4 en mer principiell nivéd kan digitaliseringen medfora
tre typer av risker for de odigitala. Det dr viktigt att myndigheter som
digitaliserar 4r medvetna om dessa risker och hanterar dem pa ett
genomtinkt sétt.

1. Digitalisering kan leda till absoluta férsémringar fér de odigitala

Myndigheternas digitalisering kan leda till att situationen for de
odigitala blir sémre &n fore digitaliseringen. Om odigitala personer
efter en digitalisering inte langre har mojlighet att ta del av myndig-
hetsinformation, fa service eller utdva sina rattigheter innebar det en
absolut forsédmring. Detsamma géller om digitaliseringen medfor att
tillgénglighet och utbud minskar for de odigitala. Myndigheter som
digitaliserar bor ha som mal att undvika sadana absoluta
forsamringar.

2. Digitalisering kan leda till relativa férsémringar for de odigitala

Myndigheternas digitalisering kan innebéra relativa forsdmringar,
genom att personer som &r digitala far det battre medan de odigitala
har det som forut. Relativa forsdmringar bor inte hindra utvecklingen
av nya digitala 16sningar, men de kan vicka frdgor om likabehandling
och likvirdig service for digitala och odigitala personer. Darfor bor
myndigheter som digitaliserar se 6ver vilka mdjligheter som finns att
forbéttra dven for de odigitala.
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3. Digitalisering kan bidra till en kdnsla av utanférskap hos de
odigitala

En alltfor hérd eller okénslig styrning mot myndigheternas digitala
tjénster kan upplevas negativt av de som inte kan eller vill vara
digitala. Myndigheter som digitaliserar bor i sitt digitaliseringsarbete
visa hdnsyn och respekt for personer som inte ar digitala.
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Inledning

1 Inledning

Niér utredningar och offentlig debatt uppmérksammar “digitalt
utanforskap” och ménniskor som star utanfor det digitala samhallet
ses det i regel som ett problem som ska 16sas med mer teknik och mer
digitalisering.' Regeringen har langtgiende digitaliseringsmal som
bland annat innebar att myndigheterna i forsta hand ska anvénda
digitala kontakter med allminheten.” Det giller ocksd de myndigheter
som hanterar socialforsédkringen. Pensionsmyndigheten har som mél
att pensionstagarna i forsta hand ska anvinda myndighetens digitala
tjanster, och att anvindningen av dessa tjanster ska 6ka.’ Aven
Forsdkringskassan har ett mal att anviandningen av digitala kanaler
ska oka, och att de forsdkrade i hogre grad ska styras mot de digitala
tjansterna.*

En vanlig uppfattning ar att datorer och digital kommunikation ar en
sjdlvklarhet i unga och framtida generationer, och att personer som
inte anvéander digitala kanaler och tjanster ar ett 6vergaende problem.
Men det finns fortfarande en betydande grupp som séllan eller aldrig
anvinder internet.” Dessutom finns stora behov av icke-digitala
kontakter d&ven bland ménniskor som har tillgang till dator och
internet. En viktig grupp ar de som inte anvénder e-legitimation.
Aven de som ir fullt ut digitala har ibland behov av en icke-digital,
mansklig kontakt. Det vicker fragan hur myndighetskontakter i dag

' Se exempelvis Digitaliseringsridet, En ligesbild av digital kompetens. Dnr 18-5698, 2018;
Folkhdlsomyndigheten, Digital teknik for social delaktighet bland dldre personer.
Artikelnummer 18063, 2018.

% Prop. 2018/19:1, Budgetpropositionen for 2019, utgiftsomrade 2, avsnitt 5.2, s. 53.

3 Pensionsmyndigheten, Strategisk plan 2020 och framdt, PID172218, odaterad, s. 10.

* Forsakringskassan, Forsckringskassans inriktning 2017-2021. Dnr 007538-2018.

* Internetstiftelsen, Svenskarna och internet 2019; Internetstiftelsen, Digitalt utanforskap 2020
Q1I: En delrapport av undersokningen Svenskarna och internet.
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fungerar for de “odigitala” personer som inte alls, eller inte fullt ut,
anvénder digitala kanaler och tjanster i dessa kontakter.

Denna rapport utgér fran den relativt stora grupp ménniskor som inte
anvénder digitala kanaler och tjanster i sina kontakter med social-
forsdkringen. Vi undersoker om digitaliseringen innebdr nagra
problem, hinder och begrénsningar for dem, och vilka 16sningar som
i sa fall finns vid sidan av de digitala kontaktvdgarna. Det svarar mot
ISF:s uppdrag att framja effektiviteten och rittssédkerheten i social-
forsakringen.

Genom att uppmérksamma eventuella problem som foljer av digital-
iseringen kan vi ocksa bidra till samhéllsnytta bortom socialforsak-
ringsomradet. Om det visar sig att det finns problem for odigitala
ménniskor i deras kontakter med socialforsékringen ér det troligt att
liknande problem forekommer dven i kontakter med andra myndig-
heter och verksamheter. For odigitala médnniskor kan digitaliseringen
ocksa paverka deras kédnsla av delaktighet och tillit till samhéllet 1
stort.

1.1 Fokus pa Pensionsmyndigheten

Rapporten kommer fran ISF-projektet ”Digitalt utanférskap”.
Projektets syfte ar att undersoka hur kontakterna med socialforsik-
ringen fungerar for de ménniskor som inte anvédnder digitala kanaler
och tjénster.

Projektet var ténkt att omfatta intervjuer och annan materialinsamling
fran bade Forsakringskassan och Pensionsmyndigheten, fran andra
relevanta myndigheter och organisationer, och fran odigitala personer
som anvéander socialforsidkringen. Projektets forsta fas var inriktad pa
att samla in material vid Pensionsmyndigheten och Statens service-
center — den myndighet som sedan halvarsskiftet 2019 dr huvudman
for servicekontoren. Innan vi hann vidare till nésta fas kom mgjlig-
heterna till fortsatt materialinsamling att begriansas av corona-
pandemin. I den situationen har ISF valt att skriva en rapport med
fokus pa Pensionsmyndigheten, baserad pd det material vi samlat in
och de kompletteringar som varit mojliga att gora.

I underlaget till rapporten ingar ocksa en genomgéng av vad lagstift-
ningen sdger om digitala och icke-digitala myndighetskontakter, och
hur den paverkar myndigheternas arbete.
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1.2 Syfte och fragor

Rapportens syfte ar att undersdka hur kontakten med Pensions-
myndigheten fungerar for de som inte anvinder myndighetens
digitala kanaler och tjanster. Rapporten undersoker ocksa vilka behov
som finns av icke-digitala kontaktvdgar. De viktigaste fragorna ar:

— Vilka behov finns av icke-digitala myndighetskontakter?
(kapitel 2)

— Vilka icke-digitala kontaktvdgar erbjuder
Pensionsmyndigheten, och hur anvénds de? (kapitel 3)

— Vilka mojligheter har odigitala personer att planera for sin
framtida pension? (kapitel 4)

—  Hur fungerar det for odigitala personer att anska om pension
och att skota sina pensionsdrenden? (kapitel 5)

— Hur styr Pensionsmyndigheten mot att digitala kanaler ska
anvéndas i storre utstrdckning, och hur upplever odigitala
personer styrningen? (kapitel 6)

Fragorna beror bade pensionssparare (de som dnnu inte gatt i
pension) och pensiondrer (de som gatt i pension). Ibland anvinds
”pensionstagare” som beteckning for bade dessa grupper.

Beteckningen “odigitala” syftar pa personer som inte alls, eller inte
fullt ut, anvénder digitala kanaler och tjénster i sina kontakter med
Pensionsmyndigheten. ”Digitala” personer dr de som anvander
digitala kanaler och tjénster.

Nir det géller kontaktkanaler och informationsverksamhet behandlar
rapporten Pensionsmyndighetens dvergripande verksamhet. I de delar
som géller specifika formaner fokuserar rapporten pé allmén pension
och bostadstillagg, de tva viktigaste formanerna som myndigheten
handlagger. Vi har inte gatt in ndrmare pé efterlevandeférmaner, och
inte heller pa exempelvis omprovnings- eller aterkravsverksamhet.

1.3 Bakgrund

Regeringen har ambitidsa mal for digitaliseringen av samhéllet
och den offentliga forvaltningen, och ser stora mdjligheter till
effektivisering och forbattrad service till medborgarna. I kontakten
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mellan medborgare och myndigheter dr digitalt forst” en viktig
princip.

Det finns 6vergripande regler om att medborgarna ska vara lika infor
lagen, och att myndigheterna ska se till att alla medborgare kan ta
tillvara sina intressen.® Men det finns ingen samlad lagreglering av
vilka rattigheter och skyldigheter medborgare och myndigheter har
nar det géller digitala och icke-digitala kontaktvégar.

Pensionsmyndigheten arbetar mycket med att utveckla digitala
kanaler och tjénster for pensionsinformation och pensionsérenden.
Samtidigt betonar myndigheten att det alltid ska finnas alternativ for
de pensionstagare som inte anvinder digitala kontaktvégar.

1.3.1 Malet &r att Sverige ska bli bast i varlden pa att
anvanda digitaliseringens madjligheter

Sverige ska bli bist i vérlden pé att anvédnda digitaliseringens
mojligheter. Det dr regeringens 6vergripande mal for digitaliserings-
politiken och ett beslut som fattades i riksdagen ar 2011.” Enligt
regeringen handlar digitaliseringspolitiken bland annat om att
anvénda och ”frimja de mdjligheter som digitaliseringen for med sig
for samlgéillet: for individer, néringsliv, civilsamhille och offentlig
sektor”.

Sedan manga ar tillbaka har regeringen tagit olika initiativ och skapat
strategier, grupper och kommissioner for att driva pa digitaliseringen.
Under ar 2017 presenterade regeringen en digitaliseringsstrategi ”For
ett hallbart digitalt Sverige”. Strategin innehaller delmal inom omrad-
ena digital kompetens, digital trygghet, digital innovation digital
infrastruktur och digital ledning. Mélen handlar bland annat om att
alla ska kunna utveckla och anvénda sin digitala kompetens och att
“relevant, malmedveten och rittssiker effektivisering och kvalitets-
utveckling” ska ske genom digitalisering.’

© 1 kap. regeringsformen; 6 § forvaltningslagen (2017:900) (FL).

7 Regeringskansliet, For ett hdllbart digitalt Sverige — en digitaliseringsstrategi. Dnr
N2017/03643/D, 2017, s. 10.

¥ Regeringskansliets webbplats: www.regeringen.se/regeringens-politik/digitaliseringspolitik,
hémtad den 14 april 2020.

% Regeringskansliet, For ett hdllbart digitalt Sverige — en digitaliseringsstrategi. Dnr
N2017/03643/D, 2017, s. 11.
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1.3.2 Digitala tjanster ska vara forstahandsval i
myndigheters kontakter med allmanheten

En viktig del av regeringens digitaliseringspolitik géller den offent-
liga forvaltningen. Ett syfte med digitaliseringen &r att myndigheterna
ska kunna erbjuda enklare, 6ppnare och effektivare service till alla.
Digitalisering av den offentliga forvaltningen ska goras utifran
medborgarnas behov.'”

Under aren 2015-2018 genomfoérdes programmet ”Digitalt forst”.
Programmet inneholl flera reformer som syftade till att 6ka takten i
digitaliseringen av den offentliga sektorn. ”Digitalt forst” dr ocksa en
princip om att digitala tjanster ska vara forstahandsval i den offentliga
sektorns kontakter med privatpersoner och foretag. Regeringen lyfter
fortfarande fram detta som en viktig princip."'

Sedan hosten 2018 arbetar Myndigheten for digital forvaltning (Digg)
med att stddja och samordna andra myndigheters digitalisering. Digg
foresprékar att myndigheterna ska gora malgruppsanalyser for att
avgora hur de ska utforma kontaktvigarna i de myndighetstjanster
som vénder sig till allminheten. Digitala kanaler ska anvindas i forsta
hand, eller rentav som enda alternativ i de fall ’da det inte finns ett
digitalt utanforskap bland mélgrupperna till tjinsterna samt nér det ar
ekonomiskt forsvarbart”. Om det daremot finns mélgrupper som inte
ar digitala ska det ocksa finnas en analog kanal."

1.3.3 Myndigheterna ska ge service med hansyn till
medborgarnas behov

Alla medborgare ska vara lika infor lagen och myndigheterna ska se
till att medborgarna kan ta tillvara sina intressen. Det framgér av
regeringsformen och forvaltningslagen. Det finns dédremot ingen
samlad lagstiftning som tydligt beskriver vilka rattigheter allméan-
heten har att kunna kommunicera med myndigheter via icke-digitala
kanaler, eller vilka mdjligheter myndigheter har att begrinsa eller
styra kontakter med allménheten till digitala kanaler.

' Regeringskansliets webbplats: www.regeringen.se/regeringens-politik/digitaliseringspolitik,
hémtad den 14 april 2020.

"' Prop. 2019/20:1, Budgetpropositionen for 2020, utgiftsomrade 2, s. 91.

12 Myndigheten for digital forvaltning, Svenskt ramverk for digital samverkan 1.3, 2020, s. 25.
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Regeringsformen innehaller grundldggande principer om att myndig-
heter ska beakta allas likhet infor lagen och iaktta saklighet och
opartiskhet. Dér sdgs ocksé att den offentliga makten ska utovas

med respekt for alla méanniskors lika varde och for den enskilda
minniskans frihet och vérdighet. "

I forvaltningslagen finns en allmén bestdmmelse om myndigheters
serviceskyldighet. En myndighet ska se till att kontakterna med
enskilda blir smidiga och enkla. Myndigheten ska ge enskilda sadan
hjélp att de kan ta tillvara sina intressen. Hjélpen ska ges i den ut-
strackning som &r ldmplig med hénsyn till fragans art, de enskildas
behov av hjilp och myndighetens verksamhet.'*

Forvaltningslagen anger specifikt att enskilda ska fa mojlighet att
lamna uppgifter muntligt i ett &rende om de vill det och det inte
framstar som obehdvligt.”” Det finns ocksa en bestimmelse om att
en myndighet alltid ska meddela ett beslut skriftligt om den enskilde
begir det. Men det framgar inte om det skriftliga beslutet ska
meddelas pa papper eller om det i stillet kan meddelas digitalt.'®

I 6vrigt ger den nya forvaltningslagen som tradde i kraft ar 2018
myndigheterna ganska stort utrymme att sjélva vélja hur de vill
kommunicera med allménheten. Varken lagen eller forarbetena
beskriver ndrmare var granserna gar for om eller nir en myndighet
kan vilja att enbart tillhandahalla till exempel digitala ans6knings-
formulir.'” Men det finns inte heller nigra generella regler som
alagger enskilda att anvinda digitala kanaler niar de kommunicerar
med myndigheter.'®

Ar 2018 publicerades ocksa en utredning om digitaliseringsritt, det
vill séga de réttsliga aspekterna av digitalisering. Utredningen bedém-
er att om enskilda sjdlva meddelar pa vilket sétt de dnskar ta emot
underrittelser eller handlingar fran en myndighet, till exempel att de
inte Onskar ta emot dem digitalt, s& bor myndigheten f6lja denna
onskan i linje med den allméinna serviceskyldigheten. Myndigheten

'3 1-2 kap. regeringsformen.

6§ FL.

324 § FL.

¢33 § tredje stycket FL.

'7SOU 2018:25, Juridik som stod for forvaltningens digitalisering, s. 244, med hinvisning till
Prop. 2016/17:180, En modern och rdttssiker forvaltning — ny forvaltningslag.

¥ SOU 2018:25, 5. 244,
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bor da sédnda handlingar till den enskilde med papperspost, om inte
myndigheten bedémer att muntlig kommunikation 4r limpligare."’

Digitaliseringsrittsutredningen har foreslagit att myndigheter ska
tillimpa principen om “digitalt forst” tydligare &n i dag vid sina
kontakter med allménheten. Forslaget &r att forvaltningslagen éndras
sé att myndighetshandlingar ska séndas digitalt till alla som inte
aktivt har meddelat att de inte vill ta emot handlingar digitalt.** Nr
detta skrivs (hosten 2020) har forslaget dnnu inte lett till ndgon
lagdndring.

1.3.4 Digitalisering ar en viktig uppgift for
Pensionsmyndigheten

Pensionsmyndigheten beskriver sig som en it-intensiv myndighet med
stort engagemang i digitaliseringsfragor. Sedan myndigheten bildades
ar 2010 har de arbetat med digitalisering och automatisering i sina
olika formaner. Interna dokument refererar till regeringens digital-
iseringsstrategi' och till inriktningen digitalt forst”.**

Pensionsmyndigheten var aktiv i e-delegationen, en tidig expertgrupp
inom e-forvaltning, och gick sedan in i e-samverkansprogrammet
eSam. Forutom sina egna digitala tjdnster har myndigheten, genom
utvecklingsarbete eller finansiering, varit delaktig i flera externa
e-tjanster, bland annat Mina Meddelanden, Mina Fullmakter/
Fullmaktskollen, Min Pension och Efterlevandeguiden.*

Pensionsmyndigheten ser stora fordelar med digitalisering for den
egna verksamheten, eftersom hanteringen av brev, beslut och

blanketter pa papper ér dyr och arbetskrivande.* Digitaliseringen
kan dérfor ge effektivare drendefloden, och dessutom mer effektiv

'’ SOU 2018:25, 5. 273.

30U 2018:25.

! Pensionsmyndigheten, Forstudieanalys: Verksamhetsanalys, minskning av brev, beslut &
blanketter (BBB), PID161817, 2018, s. 6.

2 pPensionsmyndigheten, Kund- och kanalstrategi, PID154794, 2018.

3 Pensionsmyndigheten, Arsredovisning, 2010-2019.

? Pensionsmyndigheten, Forstudierapport: Verksamhetsanalys minskning av brev, beslut och
blanketter (BBB), PID161817, 2018.
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samverkan med andra myndigheter och moéjligheter till
automatisering som innebir ytterligare ekonomiska besparingar.”

Digitala 16sningar &r ocksé béttre och enklare for pensionstagarna,
menar Pensionsmyndigheten. Digitala blanketter ger bittre mojlig-
heter att styra den som fyller i blanketten, och hjilpa hen att gora rétt
fran borjan. Det kan leda till att det inte behdvs lika ménga komplet-
teringar och till att &renden kan handldggas snabbare. Ménga
pensionstagare forvantar sig ocksa att kunna skota sina drenden
digitalt.” Pensionsmyndighetens strategiska plan talar om en
“kundcentrerad digitalisering”:

Vi anvénder digitaliseringens mojligheter for att skapa en enklare vardag for vara
kunder, hoja kvaliteten samt utveckla och effektivisera var verksamhet. Vi skapar
tjanster som uppfyller kundernas behov och som gor att de véljer att anvdnda

o . . 27
vara digitala tjénster i forsta hand.

Den strategiska planen pekar ut nagra forvantade férdndringar pa 3—
5 ars sikt som ér relaterade till digitalisering. Dessa innebér bland
annat att fler ska ansluta sig till Min Pension och anvinda den nya
tjansten Uttagsplaneraren, samt att myndigheten 1 hogre grad ska
anvinda ny teknik i sin handlédggning och i sina kontakter med
pensionstagarna.”®

1.3.5 Pensionsmyndighetens strategi ar att styra mot
digitala men uppratthalla alternativa kanaler

Samtidigt konstaterar Pensionsmyndigheten att det finns granser for
hur mycket och hur snabbt den kan digitalisera. En viktig anledning
ar att myndigheten har mycket kontakter med dldre ménniskor som
inte dr vana vid datorer och digitala tjdnster. Pensionsmyndigheten
hanvisar till regeringens digitaliseringsstrategi, som siger att
myndigheter ska utforma sina tjénster efter anvindarnas behov:

Vi tolkar detta som att vi inte bor tvinga in pensionssparare och
pensiondrer i de digitala tjinsterna utan istillet utveckla dessa pa ett sitt sa

3 Pensionsmyndigheten, Kund- och kanalstrategi, PID154794, 2018.
% Pensionsmyndigheten, Kund- och kanalstrategi, PID154794, 2018.
%7 Pensionsmyndigheten, Strategisk plan 2020 och framdt, PID 172218, odaterad, s 10.
 Pensionsmyndigheten, Strategisk plan 2020 och framdt, PID 172218, odaterad, s. 9.
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att fler vill och kan ta del av dem. Vi arbetar dock kontinuerligt med att
oka incitamenten for att ga over till digitala tjéinster.zg

Den strategiska planen betonar att ingen ska ldmnas utanfor, och

att de som behdver en personlig kontakt ska fa det. Myndigheten
konkretiserar denna avvigning mellan digitalt i férsta hand och icke-
digitalt som alternativ i sin kund- och kanalstrategi.

Pensionsmyndighetens kund- och kanalstrategi beskriver digitala
kanaler som priméra kanaler. Men strategin pekar ocksa pa att det
alltid kommer att finnas pensionstagare som inte enbart anvénder
digitala kanaler, och att Pensionsmyndigheten maste erbjuda infor-
mation och tjanster dven till dessa. Har hanvisar strategin i forsta
hand till telefonkontakter eller personliga mdten pé servicekontor.
Strategins genomgang av “alternativa kanaler” ndmner ocksé
pappersblanketter och tryckt information.*

En delstrategi i Pensionsmyndighetens kund- och kanalstrategi som
ror “digitalt forst” skiljer mellan priméra tjdnster och andra tjanster.
Priméra tjanster ska alltid erbjudas 1 bade digitala och icke digitala
kanaler. Andra tjdnster kan myndigheten ddremot vélja att bara
erbjuda digitalt, om de vénder sig till “nischmélgrupper som ar
digitala i sitt beteende”.*' I dag giller det endast tjinsten Uttags-
planeraren, som Pensionsmyndigheten beskriver som en

“betaversion”, det vill séiga en tjanst som ar under utveckling.”

En annan delstrategi dr att uppmuntra pensionstagarna att anvinda
digitala kanaler. Det vill Pensionsmyndigheten géra genom att skapa
attraktiva och littanvinda digitala tjénster. Strategin talar ocksd om
att marknadsfora de digitala kanalerna och att servicekontoren ska
arbeta aktivt med att fordndra beteendet hos pensionstagare som vant
sig vid att anvdnda icke digitala kanaler. Informationstraffar och
samarbeten med intresseorganisationer dr andra paverkansvigar som
niamns.”

Andra strategidokument talar om att myndigheten ska anpassa
budskap och kanal efter grupp eller situation, lopande analysera

% Pensionsmyndigheten, Arsredovisning 2015, s. 68.

30 pensionsmyndigheten, Kund- och kanalstrategi, PID154794, 2018, s. 10.
*! Pensionsmyndigheten, Kund- och kanalstrategi, PID154794, 2018, s. 12.
32 E-post, Pensionsmyndigheten, 2019-09-20 och 2020-05-25.

33 Pensionsmyndigheten, Kund- och kanalstrategi, PID154794, 2018.
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pensionstagarnas behov och beteenden, och sdka aterkoppling kring
bade digitala och icke digitala tjinster.**

1.4 Metod och material

Denna rapport ér baserad pa dokument, e-postkorrespondens och
intervjuer. Materialinsamlingen gjordes under hdsten 2019 och véren
2020.

Projektets kontaktperson vid Pensionsmyndigheten gav fran borjan
ISF de strategidokument han bedémde var mest relevanta. Vi har
sedan stdllt en méngd fragor via e-post till kontaktpersonen och andra
befattningshavare pad myndigheten, och kompletterat med offentliga
dokument fran myndighetens webbplats. Vi har dven suttit med och
lyssnat pa ett lokalt informationsméte for blivande pensionérer.

ISF har fatt tillgéng till en databas med historik dver inkommande
handlingar, dér fordelningen mellan digitala och icke-digitala kanaler
framgar. Pensionsmyndigheten har dven tillhandahallit analyser av
handldggningstider (for allmén pension och bostadstilldgg), andel
avslag (for bostadstillagg) och hur stor andel av drendena som behovt
kompletteras (for allmén pension) for ansdkningar genom webb-
tjénsten respektive pa pappersblanketter.

ISF har gjort inspelade intervjuer med tre handléggare i kundservice,
tva handlaggare med inriktning pa bostadstilligg, en kundvigledare,
tre informatdrer samt en enhetschef och en kommunikationsstrateg
vid Pensionsmyndighetens kommunikationsavdelning.

Syftet med materialinsamlingen vid Pensionsmyndigheten var att
kartldgga hur icke-digitala kanaler anvdnds och fungerar, och att fa
kunskap om hur myndigheten ténker om och arbetar med olika
kanaler och tjanster. Intervjuerna har ocksé gett inblickar i vilka
reaktioner myndigheten far fran pensionstagarna, och varfor
pensionstagare anvénder icke-digitala kanaler.

ISF har dessutom besdkt tre servicekontor och gjort intervjuer
med tre chefer, tio handldggare och ett tiotal besokare. Vi har fatt
besoksstatistik och annan dokumentation om servicekontoren fran

3% Pensionsmyndigheten, Kommunikationsstrategi 20152020, PID104706, version 4.0, 2019;
Pensionsmyndigheten, Strategi for it 3.0, PID 165480, 2018, s. 9.
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Statens servicecenter. ISF har vidare gjort en réttsutredning om vilka
rattigheter och skyldigheter som finns nér det géller digitala och icke-
digitala kontakter mellan myndigheter och allmédnheten. Vi har dven
stéllt fragor om digitalisering till en pensiondrsorganisation genom
e-post, och vi har intervjuat en jurist vid Sveriges kommuner och
regioner (SKR) om stéllforetradare och e-legitimation.

I rapporten anvénder vi ocksd dokument som beskriver digitaliser-
ingspolitik, relevant lagstiftning och tidigare studier om internet-
anvéndning och digitalisering i Sverige.
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2  Flera grupper har behov av icke-
digitala kontaktvagar

Trots den omfattande digitaliseringen i samhéllet finns det legitima
och av allt att doma langsiktiga behov av icke-digitala kontaktvigar
och myndighetstjanster. Det finns fortfarande en betydande grupp
som séllan eller aldrig anvénder internet. Det &r till stor del dldre
personer, men internetanvandningen ar ocksa lagre i resurssvaga
grupper. Ointresse, okunskap och oformaga ar viktiga orsaker till
att ménniskor inte anvénder internet (avsnitt 2.1).

Men det &r inte bara de som star helt utanfor det digitala samhaéllet
som behover icke-digitala kanaler. En viktig grupp ar de som
anvénder internet men inte e-legitimation, och darfor &r utestingda
fran ménga digitala myndighetstjanster. Ovana och osékerhet vid
digitala tjanster skapar ocksa behov av icke-digitala alternativ.
Dessutom kan ménniskors digitala formaga forsdmras med aldern
(2.2). Ibland har dven fullt digitala manniskor behov av icke-digitala
myndighetskontakter (2.3).

Darfor ar det angelédget att Pensionsmyndigheten erbjuder icke-
digitala kanaler och tjénster vid sidan av digitala. Dessa kanaler
behover underhallas, utvecklas och forbattras lika vil som de digitala.

2.1 En betydande grupp anvander inte
internet

Andelen av befolkningen som anvénder internet har 6kat ver tid.
Men det finns fortfarande en betydande grupp som inte anvinder
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internet, framfor allt dldre (figur 2.1). Det visar de arliga studierna
fran Internetstiftelsen.”

Figur 2.1. Internetanvéndning totalt for personer 12 ar och uppét
samt i de édldsta aldersgrupperna, Sverige 2010-2019,
procent
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Kdlla: Internetstiftelsen, Svenskarna och internet 2019.

I den senaste helarsundersokningen fran ar 2019 uppskattade Internet-
stiftelsen att 95 procent av befolkningen anvénde internet. I en mindre
undersokning fran forsta kvartalet 2020 har siffran okat till

96 procent. Bland de som &r under 65 ar anviander mellan 97 och

100 procent internet. I aldersgruppen 66—75 ar ér andelen anvéndare

i senaste undersokningen uppe i 96 procent, medan andelen &r

73 procent bland de som ir ildre dn 75.%°

Siffror fran Internetstiftelsens undersdkning fran ar 2019 tyder pa att
mellan 400 000 och 500 000 personer aldrig anvinde internet.
Daérutover finns en grupp “sdllananvdndare”, som inte anvander

35 Internetstiftelsen, Svenskarna och internet 2019.
3% Internetstiftelsen, Svenskarna och internet 2019, tabellbilaga (excelfil) och Internetstiftelsen,
Digitalt utanforskap 2020 Q1: En delrapport av undersokningen Svenskarna och internet.
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internet dagligen. Totalt uppskattade Internetstiftelsen ar 2019 att
drygt en miljon ménniskor i Sverige var antingen icke-anvéndare eller
sédllananvéndare. Undersokningen fran véren 2020 uppskattar att icke-
och sillananvindarna totalt 4r farre &n en miljon.”’

Aven sillananvindare upplever i stor utstrickning att de inte &r
delaktiga i det digitala samhéllet. Internetstiftelsen beskriver deras

situation som ett “digitalt utanforskap”.*®

2.1.1 De flesta som inte anvander internet ar aldre

Framfor allt ar det de dldre som inte anvinder internet. Av alla icke-
och séllananvindare &r ungefar 70 procent dldre dn 65 ér. Internet-
stiftelsens undersdkning visar ocksa att lagutbildade, laginkomst-
tagare, kvinnor och landsbygdsbor anvinder internet i mindre
omfattning d4n hogutbildade, hdginkomsttagare, mian och personer
som bor i stader.”” Det #r 4ven en relativt hog andel personer med
funktionsnedsattning, 14 procent, som aldrig anvinder internet.

Jamfort med infodda svenskar dr den dagliga internetanvéandningen
lagre bland personer fodda i andra nordiska lander, men inte bland
personer fodda utanfor Norden.* Men en rapport skriven pa uppdrag
av Svenska Stadsnitsforeningen havdar att internetanvindningen
bland utrikesfodda troligen 6verskattas i denna typ av undersdkning-
ar, och att bristande digital kompetens av allt att doma ar ett problem,
inte minst bland nyanlénda flyktingar.*'

En tidigare rapport fran Internetstiftelsen visar att andelen dagliga
internetanvindare bland de som dnnu inte &r pensiondrer ar lagre
bland arbetslosa och sjukskrivna dn bland forvéarvsarbetande och
studerande. Andelen &r ocksa ldgre bland personer som arbetar eller
tidigare arbetat i branscher med hdg andel arbetare jamfort med
personer i tjainstemannabranscher.*” Det framgar inte av

37 Internetstiftelsen, Svenskarna och internet 2019; Internetstiftelsen, Digitalt utanforskap 2020
Q1I: En delrapport av undersokningen Svenskarna och internet.

¥ Internetstiftelsen, Svenskarna och internet 2019.

% Internetstiftelsen, Svenskarna och internet 2019; Internetstiftelsen, Digitalt utanforskap 2020
Q1I: En delrapport av undersokningen Svenskarna och internet.

4 Internetstiftelsen, Svenskarna och internet 2019, tabellbilaga (Excelfil).

41 Umecon och Svenska Stadsnitsforeningen, En studie av digitalt utanforskap, 2016.

“ Internetstiftelsen i Sverige, Svenskarna och internet 2018.
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Internetstiftelsens rapporter i vilken grad skillnader mellan olika
grupper avspeglar aldersskillnader.

2.1.2 Manga anvander inte internet vid
myndighetskontakter

En fraga i Internetstiftelsens enkét géllde om enkédtdeltagarna anvand-
er internet for att ta del av offentlig information fran kommuner och
myndigheter. Det &r 16 procent som inte tar del av sddan information.
Framfor allt géller det dldre personer, men det dr ocksa relativt ménga
i de yngsta aldersgrupperna som inte tar del av myndighets-
information genom internet (tabell 2.1).

Tabell 2.1. Andel som inte anvinder internet for offentlig
information, 2019, procent

Aldersgrupp Andel
16-25 ar 18
26-35 ar 11
36-45 ar 5
46-55 ar

5665 ar 12
66-75 ar 19
76+ ar 51
Alla 16

Kiilla: Internetstiftelsen, Svenskarna och internet 2019, tabellbilaga.

Statistikmyndigheten SCB gor arliga undersokningar av befolk-
ningens it-anvéndning. Dér finns mer detaljerade fragor om hur
méanniskor anvinder myndigheters webbsidor och e-tjénster.
Undersokningen fran &r 2019 uppskattar att 75 procent av
befolkningen i dldern 16-85 ar har anvént internet for att hdmta
myndighetsinformation, 52 procent har laddat ner eller himtat
blanketter pa internet och 73 procent har skickat in blanketter pa
internet. Andelen som anvander myndigheters webbsidor och
e-tjanster ar hogst 1 aldersgruppen 35—44 ar och lagst bland de allra
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dldsta. Andelen ar ocksa ldgre bland lagutbildade och laginkomst-
tagare.43

2.1.3 Ointresse, okunskap och oférmaga &r viktiga
orsaker till att manniskor inte ar digitala

En rapport initierad av Svenska Stadsnétsféreningen lyfter fram fem
faktorer som kan bidra till att manniskor inte dr digitala: bristande
kunskap, bristande formaga, bristande motivation, bristande tillgdng
till internet och bristande tillgang till hardvara.**

Internetstiftelsens enkét ger en liknande bild. De som inte anvinder
internet fick en fraga om den viktigaste anledningen till detta. Det
vanligaste svaret var att de inte dr intresserade eller tycker att internet
ar anvandbart for dem (46 procent). Nagra svarade att tekniken &r
kranglig (20 procent). Farre svarade att de inte har tid (8 procent),
saknar dator eller uppkoppling (5 procent) eller inte har rad

(3 procent).”

Ointresse, okunskap och oférméga framstar som viktiga faktorer dven
i ISF:s intervjuer. Flera handléggare och informatorer tar ocksa upp
att méanniskor ar rddda for bedrigerier, bland annat en handlaggare
vid Pensionsmyndigheten:

Det finns ju en del som ringer in naturligtvis och som, av de som &r &ldre,
som absolut inte vill ge sig in i den digitala vérlden pa grund av réadsla for
allt som kan hédnda. Alltsd som man tror kan hinda, att man kan bli kapad
och man kan bli lurad och alla de bitarna.

Anstillda pa servicekontoren betonar ocksé att det finns ménniskor
som av ekonomiska skil har svért att anvénda digitala tjénster. En
handlaggare pa ett servicekontor (servicehandléggare) konstaterar:

Det kommer ju in vdldigt utsatta ménniskor till oss ocksd, som inte har
mojlighet till vare sig telefon och definitivt ingen smartphone.

4 SCB:s statistikdatabas, http://www.statistikdatabasen.scb.se (Levnadsforhallanden,
Befolkningens it-anvéndning, E-forvaltning).

# Umecon och Svenska Stadsnitsforeningen, En studie av digitalt utanforskap, 2016, s. 13-21.

4 Internetstiftelsen, Digitalt utanforskap 2020 Q1: En delrapport av undersékningen
Svenskarna och internet.

35



Flera grupper har behov av icke-digitala kontaktvagar

En annan servicehandlaggare tar upp att digital utrustning behover
uppdateras och fornyas ganska ofta, vilket kan vara svért for personer
med svag ekonomi.

2.1.4 Digitalisering kan upplevas negativt av de som
inte anvander digitala tjanster

Det finns flera rapporter och vittnesmal om att digitaliseringen skapar
hinder i vardagen for médnniskor som inte anvinder digitala tjénster.
Forutom praktiska problem kan det leda till forsvagad tillit till
myndigheter och en allmén kénsla av utanforskap.

Forskare och debattorer pekar pé risker for att de som inte anvénder
digitala kanaler far sdmre service, dven i kontakter med statliga
myndigheter.*® De odigitala tillhor ofta grupper som dr beroende av
samhillsservice av olika slag, samtidigt som manga myndigheter
forsoker styra mot digitala tjanster.!’

Det ar till stor del dldre manniskor som inte anvander internet alls,
eller i begrinsad utstrickning. Ar 2019 gjorde SPF Seniorerna en
telefonundersdkning bland sina medlemmar om hur deras vardag
paverkats av digitaliseringen. Undersokningen visar att 60 procent
anser att vardagen blivit enklare for dem, medan 13 procent anser att
den blivit svarare. Bland de som séllan eller aldrig anvénder internet
anser 30 procent att vardagen blivit svarare.**

SPF Seniorerna ger en miangd exempel pd hur digitaliseringen
paverkar dldre personer som &r odigitala. Samhéllsservice och
information &r i regel simre. Myndigheter ldgger ofta ut mer
information, &r mer tillgédngliga och erbjuder fler tjanster digitalt &n
via traditionella kanaler. Den fysiska myndighetsndrvaron minskar,
alla har inte néra till ett servicekontor, och den som vill kontakta
myndigheter per telefon méter ofta begransade telefontider och ldnga
telefonkder. Att vara odigital leder ocksa létt till en allmén kénsla av

4 Se exempelvis Johansson S., Utanforskap — en friga om design? Ett smartare samhcille? Sju
perspektiv pa digitaliseringen av var vardag. Redaktor: Groning L. och Wihlborg E.,
Link6pings universitet, 2018; Andréasson E., Digitalisering i den offentliga forvaltningen: IT,
vdrden och legitimitet. Diss., Linkopings universitet, 2015, s. 275.

47 Umecon och Svenska Stadsnitsforeningen, En studie av digitalt utanforskap, 2016.

48 SPF Seniorerna, Digitalisering handlar om ménniskor — hela rapporten, 2019.
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utanforskap — att man kénner sig otillracklig, osdker och upplever att
man inte riktigt behérskar tillvaron.*’

Upplevelsen av utanforskap géller inte bara i myndighetskontakter,
utan i manga andra vardagliga sammanhang. I en intervjustudie
beréttar dldre odigitala om hur de exempelvis inte ldngre kan anvdnda
lokaltrafiken eller ga pa bio for att de inte vet hur man koper biljett.
De ar frustrerade Gver att stindigt uppmanas att soka information pa
natet. De upplever att de odigitala ”bestraffas” med sdmre service,
samre tillginglighet och avgifter av olika slag.’’ Enskilda personer
talar om diskriminering och rentav mobbning.’'

Digitalisering kan ocksa paverka kommunikationen och tilliten
mellan medborgare och myndigheter i en djupare bemérkelse. En
kundvégledare vid Pensionsmyndigheten menar att den personliga
kontakten ger mdjligheter till en dialog som saknas i digitala kanaler:

Jag tror ju och jag ser faktiskt, 4ven i framtiden, att manniskor kommer att
vilja komma i kontakt med oss och ha ett personligt méte. Jag tror att det
ar ganska viktigt for de flesta, att kinna att samhallet eller staten dr
nérvarande pa sa vis. Jag tror att manga kénner en frustration av att man
kédnner att myndigheter gommer sig lite bakom det digitala och att det inte
finns ndgon man kan... fa nagon som man kan kréva ansvar av eller fa
nagonting mer forklarat, eller nagon man kan fora en diskussion med. For
jag tror manga uppfattar det digitala, att det blir bara kommunikation fran
ett hall. Det tror jag manga tycker &r vildigt frustrerande, man vill gérna
fora dialoger dér och att det dr viktigt for demokratin.

2.2 Man kan vara digital i vissa avseenden
men inte i andra
Det ér inte bara den grupp som aldrig anvénder dator och internet

som har behov av icke-digitala kanaler. Manniskor kan vara odigitala
i olika hog grad och pé olika sitt. Tillgangen till e-legitimation &r en

4> SPF Seniorerna, Digitalisering handlar om ménniskor — hela rapporten, 2019.

%% Reneland-Forsman L., ”Borrowed accesss” — the struggle of older persons for digital
participation. International Journal of Lifelong Education 2018; 37: 333-344.

5! Pensionsmyndigheten, Rapport pilot borttag av ansékningsblanketter for BT, PID172814,
2019, s. 7; Reneland K., Den nya tekniken diskriminerar oss éldre. Dagens Nyheter,
1 februari 2019.
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viktig fraga, men dven kunskap, férméga och tillgang till dator-
utrustning kan variera.

2.2.1 Manga anvander internet men saknar
e-legitimation

Statistik fran Internetstiftelsen tyder pa att det finns en betydande
grupp internetanviandare som inte har e-legitimation, och darmed inte
kan anvénda viktiga digitala myndighetstjénster. Internetstiftelsens
enkétfrdga géller om personen anvdnder mobilt bank-id, som i dag ar
den dominerande formen av e-legitimation. Totalt 4r det 16 procent
som inte anvdnder mobilt bank-id, att jaimfora med de 45 procent av
befolkningen som inte anvénder internet. Andelen utan mobilt bank-
id 4r hogst bland de éldsta (tabell 2.2).%

Tabell 2.2. Andel som inte anvander mobilt bank-id, 2019, procent

Aldersgrupp Andel
16-25 ar 5
26-35 ér 5
36-45 ar 5
46-55 ar 9
56-65 éar 18
66-75 &r 26
76+ &r 61
Alla 16

Kiilla: Internetstiftelsen, Svenskarna och internet 2019, tabellbilaga.

Det finns andra former av bank-id 4n mobilt bank-id. Finansiell ID-
teknik, foretaget bakom bank-id, har egen statistik 6ver hur ménga
som har tillgang till bank-id. Enligt deras statistik dr det en nagot
lagre andel personer som helt saknar tillgang till bank-id &n den andel
som enligt Internetstiftelsens undersokning inte anvinder mobilt
bank-id.” Siffrorna dr inte direkt jimforbara, eftersom statistiken
fran Finansiell ID-teknik omfattar alla fran 13 ars alder och uppat.

52 Internetstiftelsen, Svenskarna och internet 2019, tabellbilaga.
53 Finansiell ID-teknik, Statistik bankid — anvindning och innehav, Arsstatistik 2019.
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En berdkning baserad pa siffror darifran och befolkningsstatistik fran
SCB tyder pa att andelen personer som helt saknar bank-id dr mellan
13 och 14 procent. For personer dver 60 ars alder &r andelen ungefér
30 procent.

Bank-id ér den helt dominerande typen av e-legitimation i Sverige,
men det finns ett par andra typer. En av dem fungerar sedan en tid
som inloggning pa Pensionsmyndighetens webbplats, Freja eID+. Nar
detta skrivs (hosten 2020) saknas offentlig information om hur manga
personer som anvénder Freja eID, men foretaget uppger att man fore

ar 2020 inte har prioriterat att ansluta “konsumenter/slutanvindare”.>*

Sammantaget ar det tydligt att den grupp som inte har e-legitimation
ar betydligt storre én den grupp som aldrig anvénder internet.

Teknisk osdkerhet, rddsla for bedrégerier och oro for den personliga
integriteten bidrar till att médnniskor inte skaffar bank-id. Det visar
ISF:s intervjuer vid Pensionsmyndigheten och servicekontoren.

En handlidggare pekar pé att det forekommit fall dar bedragare har
utgett sig for att ringa fran just Pensionsmyndigheten och forsokt

fa méanniskor att genom bank-id godkénna illegitima inloggningar
och transaktioner. Mobilt bank-id kréver ocksa relativt nya
mobiltelefoner.

Det finns dessutom ménniskor som inte har mdojlighet att anvianda
e-legitimation. Den som inte ar folkbokford i Sverige och inte har
svenskt personnummer kan i regel heller inte fi svensk e-legitim-
ation, dven om personen ifrdga har rétt till svenska socialforsakrings-
formaner. Ofta fungerar inte heller e-legitimation fran andra lander
for att legitimera sig hos svenska myndigheter. Detta géller relativt
stora grupper, eftersom manga ménniskor i dag lever och arbetar i
olika ldnder under livet. Pensionsmyndigheten betalar till exempel ut
pension till drygt 160 000 personer som bor utomlands.” Personer
som inte har mojlighet att gora ett fysiskt besok kan ocksa ha svart att
f4 e-legitimation.*®

** E-post, Freja eID, 2020-09-18.

5% Pensionsmyndigheten, Dags for intyg fi<in utlandsboende pensiondirer. Pressmeddelande
2020-09-17.

%% E-post, Myndigheten for digital forvaltning, 2020-08-28.
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2.2.2 Stallféretradare kan inte anvanda e-legitimation
nar de foretrader sina huvudman

Stillforetriddare och deras huvudmén ér ytterligare en grupp som fér
problem nér allt fler myndighetstjédnster kriaver inloggning med
e-legitimation. Stillforetrddarna dr ofta gode mén eller forvaltare.
Huvudminnen é&r relativt ofta dldre ménniskor. Stéllforetrddarna kan
i regel inte anvédnda e-legitimation nir de agerar for sina huvudmans
rakning i socialforsékringsdrenden. Personer som har forvaltare kan
inte heller sjélva fa e-legitimation.

En jurist vid Sveriges kommuner och regioner betonar i en intervju
att detta innebér besvir och merarbete for stéllforetrddarna. De far

i stdllet anvénda post, telefon eller personliga besok pé servicekontor
for att bevaka sina huvudmaéns intressen. Det kan ocksa innebéra
ckonomiska forluster for huvudménnen. Om det tar langre tid for
stéllforetradaren att sétta sig in i huvudmannens férhallanden kan
ansOkan om ekonomiska formaner, exempelvis bostadstillagg for
pensiondrer, bli fordrdjda. Stallforetrddarens arvode, som normalt
betalas av huvudmannen, blir ocksa hogre nar arbetet tar langre tid.
Det finns dessutom en risk att mindre ambitiosa stillforetrddare inte
ansoker om relevanta formaner for sina huvudmain nar de inte enkelt
kan skaffa sig en 6verblick 6ver huvudménnens situation.

2.2.3 Ovana och osdkerhet begransar anvandningen
av digitala tjanster

Aven bland de som anviinder digitala tjénster ir det ménga som inte
ar sé vana vid datorutrustning och digitala kanaler. De kan ha svart att
forsta hur digitala tjénster fungerar och att verhuvudtaget orientera
sig i digitala miljoer. Det médrks inte minst pa servicekontoren och
hos de som har personliga moten med pensionstagare. Det forsta
citatet kommer fran en servicehandldggare, det andra fran en kund-
végledare vid Pensionsmyndigheten:

Det ér de som ér sa hér halvdigitala. Om vi pratar pension sé kanske de
har borjat pa en... De har gjort en prognos, men forstod inte riktigt vad det
var de dstadkom i systemet. Och sedan har de oftast borjat pa en ansokan,
men vagar inte riktigt skicka in den.

Vi sdger att man frigar dem “Har du mobilt bank-id?”, det har de inte
alltid. Eller om de faktiskt har ett mobilt bank-id s& kanske de blandar
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ihop det med nagonting annat. Eller har svarighet bara att logga in pa en
sida eller forsta logiken bakom [hur] internetsidor &r uppbyggda manga
ganger skulle jag sdga. Har man inte den vanan sa dr det inte alltid
sjdlvklart var man hittar vissa saker pa en webbsida.

Ett annat problem géller personer som anslutit sig, eller blivit
anslutna, till en digital brevlada. Ibland har de inte riktigt forstatt
vad en digital brevlada é&r, och att all myndighetspost hamnar dir.
Béde servicehandldggare vid servicekontoren och informatdrer vid
Pensionsmyndigheten har métt detta problem.

2.2.4 Odigitala tar hjélp av andra eller l18nar utrustning
for att utratta arenden digitalt

Manga som ér helt eller delvis odigitala tar hjdlp av andra for att
utrétta drenden digitalt. I Internetstiftelsens undersékning uppger
ungefir hélften av de som inte sjélva dr internetanvéndare att de ber
andra om hjilp med att gora saker pa internet.”’ Framfor allt far de
hjilp av slikt och vénner.™

Den undersokning som SPF Seniorerna gjort och som vi tidigare
ndmnt inneholl bland annat en fraga om medlemmarna hade nagon att
fraga om hjilp nédr det géller digitala tjanster. Dér svarade 83 procent
att de har det. Pé en f6ljdfraga om vem de vanligtvis bad om hjilp
svarade 90 procent att de vinder sig till sldkt, vénner eller bekanta,

8 procent ndmnde kundtjénst, it-stod eller ndgon forening, medan
endast 1 procent vinder sig till bibliotek eller nagon annan offentligt
finansierad verksamhet.” Forskning om éldres internetanvindning
visar ocksa att hjélp fran sldkt och vanner, och ibland fran tidigare
arbetsplatser, ar viktig for manga.®” Samtidigt visar ISF:s intervjuer
att det kan upplevas negativt att behova be nérstdende om hjalp eller
kénna att man sjalv maste hjélpa odigitala sldktingar.

7 Internetstiftelsen, Svenskarna och internet 2019.

58 Internetstiftelsen, Digitalt utanforskap 2020 Q1: En delrapport av undersékningen
Svenskarna och internet.

%9 SPF Seniorerna, Digitalisering handlar om ménniskor — hela rapporten, 2019.

 Reneland-Forsman L., ”Borrowed accesss” — the struggle of older persons for digital
participation. International Journal of Lifelong Education 2018; 37: 333-344; Friemel T. N.,
The digital divide has grown old: Determinants of a digital divide among seniors. New Media
& Society 2016; 18: 313-331.
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I ISF:s intervjuer med odigitala finns ocksa exempel pa personer som
inte sjdlva har dator eller smart telefon, men som anvénder datorer pa
bibliotek, servicekontor, arbetsplatser eller hos bekanta. Men da finns
ofta begrinsningar. Dels kinner sig inte alla bekvidma med att utritta
personliga drenden och registrera kansliga personliga uppgifter i
offentliga miljoer eller p& andras datorer. Dels kan det vara svart for
personer som inte har egen datorutrustning att fa och anvénda
e-legitimation.

2.2.5 Den digitala féormagan kan férsamras

I diskussioner om digitalisering verkar en vanlig utgdngspunkt vara
att bristande digital kompetens &r en generationsfraga, och ddrmed
ett problem som kommer férsvinna. Men en viktig faktor, som bland
andra SPF Seniorerna har lyft fram, dr att ménniskors digitala
formaga kan forsdmras med aldern. Den digitala utvecklingen kréver
att man standigt uppdaterar sin kompetens och sina digitala verktyg.
Det kan av flera skil bli svarare nér man blir éldre:

Overlag minskar resurserna hogre upp i aldrarna: simre syn, motorik
eller kognitiva fardigheter, ldgre inkomster, farre sociala ndtverk. Av
medlemsundersdkningen framgar att dven vana anvindare upplever
svarigheter att hinga med i teknikutvecklingen och behdver sténdigt
uppdatera sina kunskaper.®’

Internetstiftelsens undersokning visar ocksa att det finns ménniskor
som slutar anvédnda internet. En dryg femtedel av de som i Internet-
stiftelsens undersokning inte anvénde internet svarade att de tidigare
hade anvint internet, men slutat.*

En tredjedel av alla tillfrigade i SPF Seniorernas undersékning
svarade att de dr oroliga for framtiden pa grund av den 6kande
digitaliseringen.” SPF Seniorernas slutsats ér att bristande digital
forméga bland éldre inte &r ett problem som kommer forsvinna.

®! SPF Seniorerna, Digitalisering handlar om ménniskor — hela rapporten, 2019, s. 16.
2 Internetstiftelsen, Svenskarna och internet 2019.
% SPF Seniorerna, Digitalisering handlar om ménniskor — hela rapporten, 2019, s. 17.
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2.3 Flera situationer kraver en personlig
kontakt dven om man ar digital

Det ér inte bara de helt eller delvis odigitala som har behov av icke-
digitala kontaktvégar. Ibland behdver d&ven méanniskor som é&r fullt ut
digitala ha personliga kontakter med olika myndigheter. Om till-
gingligheten i icke-digitala kanaler minskar sa drabbar det dven
dessa.

En anledning till att manniskor ibland behdver icke-digitala kontakter
ar att myndighetsdrenden — inte minst socialforsékringsdrenden — kan
vara komplicerade. Ménga formaner har komplexa regelverk, och det
uppstar situationer dér det ér oklart hur reglerna ska tillimpas. Det
intréffar ibland fel som i efterhand &r svara att reda ut. D4 kan det
krévas en personlig kontakt med en handldggare for att reda ut sitt
drende.

Flera av de handldggare vi intervjuat menar att osékerhet och
okunskap om socialforsékringen &r en storre anledning dn digital
oformaga till att ménniskor ringer kundservice eller besoker ett
servicekontor. Inte minst pensionsfrdgor kan ha stora ekonomiska
och praktiska konsekvenser. Da kan méanniskor vilja ha en personlig
kontakt for att f& bekréftelse och kénna sig trygg i de val de gor,
berittar en kundvégledare vid Pensionsmyndigheten:

Det dr ett ganska stort beslut, eller det &r ett véldigt stort beslut for manga
att bestimma sin framtida ekonomi 6ver manga ar. Da kan det vara véldigt
skont att sitta ned med nagon som faktiskt bekréftar att det de har tankt &r
rétt, eller ”Du kan ténka pa det hir ocksa, hér &r fallgroparna”.

En nérliggande anledning &r att det finns ménniskor som har svart att
forsta myndighetssprak, att ta till sig informationstexter och att fylla i
blanketter och webbformulér. Det kan i synnerhet gélla personer med
lag utbildning, personer med intellektuella funktionsnedsattningar,
dldre manniskor och personer som inte helt behirskar det svenska
spriket. Aven i sddana situationer kan personen vilja prata med nagon
for att forsékra sig om att det blir ritt, menar en servicehandliaggare:

Ja, de klarar det inte sjédlva. De behdver hjélp och de behdver komma till
nagon som kan tala om att det hér 4r blanketten du ska fylla i. Pa de hér
frdgorna vill de veta foljande. Man kanske maste formulera om frdgorna
for att det kanske dr for svért sprak pa dem. Ja, de som inte riktigt har
formagan att gora det pa egen hand.
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Invandrare ar en betydande grupp pa servicekontoren, sarskilt ny-
anldnda. Sprakproblem i kombination med délig kéinnedom om de
svenska socialforsidkringssystemen gor att manga behover personlig
hjalp for att ans6ka om férmaner och skota sina drenden.

Annu en anledning till att minniskor anviinder icke-digitala kanaler
ar att de inte vet eller inte forstir vad som hinder i deras drenden. De
kan bli oroliga om handldggningstiderna ar langa. Det hénder ocksa
att manniskor inte inser att de sjdlva behdver agera for att fora sitt
drende framat, till exempel genom att [dmna in en komplettering som
myndigheten begirt. D& kan de behdva en personlig kontakt.

Flera av dessa skal till att mdnniskor behdver icke-digitala kanaler
kommer att finnas kvar &ven om internetanvéndningen i samhéllet
fortsétter att 6ka och olika digitala tjanster utvecklas vidare. Dérfor
bor Pensionsmyndigheten upprétthalla och utveckla dven icke-
digitala kontaktvégar.
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3 Pensionsmyndigheten ar mindre
tillganglig for de odigitala

Odigitala medborgare bor ha samma mdjligheter som digitala
medborgare att ansdka om formaner, skota sina drenden och fa
tillgéng till den information de behdver. Pensionsmyndigheten
erbjuder bade digitala och icke-digitala kontaktkanaler (tabell 3.1).
Detta kapitel beskriver hur de anvénds.

Var granskning visar att tillgdngligheten i flera av de icke-digitala
kanalerna ar begrénsad pa olika sitt. Darfor kan odigitala pensions-
tagare ha svarare dn de som é&r digitala att fa kontakt och information i
pensionsfragor. Det dr angeldget att Pensionsmyndigheten sékerstiller
en god tillgdnglighet 1 de icke-digitala kanalerna.

De flesta pensionstagare far fortfarande sitt arsbesked fran Pensions-
myndigheten med posten, men en allt storre andel far arsbeskedet
digitalt (avsnitt 3.1). Myndigheten anser att webbplatsen pensions-
myndigheten.se och tjansten Min Pension ar viktiga kanaler for att
informera om pension, och antalet anvindare av dessa kanaler har
okat kontinuerligt. De digitala kanalerna omfattar ocksa e-post och
fragor som besvaras pa myndighetens Facebooksida (3.2).

Samtidigt dr det manga som kontaktar Pensionsmyndighetens kund-
service genom telefon och brev. Men myndigheten har haft stora
problem med langa kdotider pa telefon. Problemen drabbar i synnerhet
de pensionstagare som inte kan soka information i digitala kanaler.
Myndigheten behdver ha beredskap for att snabbt kunna atgérda
sédana problem (3.3).

Pensionstagare kan ocksa fa triffa kundvégledare (3.4) och informa-
torer fran Pensionsmyndigheten (3.5), eller fa personlig hjilp pa ett
servicekontor (3.6). Men dven i dessa fall finns begransningar i
tillgénglighet och service. Odigitala pensionstagare kan dven fa
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broschyrer och annan tryckt information skickad med posten. Men
det finns mycket mindre information i tryckt form &n pa Pensions-
myndighetens webbplats (3.7).

Det ar fler pensionstagare som dr néjda med de personliga kontakt-
erna dn med de digitala kanalerna (3.8). De personliga kontakterna &r
ocksa sérskilt viktiga for grupper som har 1&g pension eller riskerar att
fa det (3.9).

Tabell 3.1. Pensionsmyndighetens externa kontakter 2019

Kanal Antal
Orange kuvert 7 620 000

Varav digitalt 2 905 880
Besok pa webben 16 700 000
Registrerade anvéindare, Min Pension 3794 000

Varav gjort prognos under aret 1 698 000
Besvarad e-post (inkl. Min Pension) 152 681
Besvarade fragor, Facebook 5023
Inkommande telefonsamtal 1203 555
Besvarade telefonsamtal (inkl. Min Pension) 496 982
Besvarade brev 11265
Méten med kundvégledare 3393

Varav fysiska méten 1171
Deltagare pa informationstraffar 24 951
Samtal vid uppsékande méten 15169
Besok pa servicekontor 191 803

Kiilla: Pensionsmyndigheten, Arsredovisning 2019.

3.1 Alla far pensionsbesked, antingen p3
papper eller digitalt

Varje ar far alla pensionssparare och pensionérer ett ”orange kuvert”
med sina pensionsbesked. De flesta far pappersutskick, men en allt
storre andel far sitt orange kuvert digitalt.

Ar 2019 skickade Pensionsmyndigheten ut 7,6 miljoner pensions-
besked med uppgifter om intjanad pension eller utbetalningar av
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pension under aret. Utskicket innehéller ocksa information som &r
anpassad till mottagarens aldersgrupp.

Normalt skickar myndigheten ut orange kuvert som pappersutskick,
men sedan ar 2017 gér det ocksa att fa sitt pensionsbesked till en
digital brevlada. Ar 2019 skickades 38 procent av de orange kuverten
ut digitalt, drygt 2,9 miljoner. Ar 2020 hade andelen 6kat till

46 procent. Bland de som dnnu inte gatt i pension var det 54 procent
som fick digitala utskick. Andelen pensiondrer som fick digitala
utskick var 19 procent.* Den ligre andelen for pensionérer beror
delvis pa att de som é&r fodda &r 1937 eller tidigare inte har mojlighet
att fa digitalt utskick.”

Aldre siffror, frin 4r 2018, visar ingen skillnad mellan kdnen nir
det géller andelen digitala utskick bland pensionsspararna. Bland
pensiondrerna var det ddremot en hogre andel méan dn kvinnor som
fick digitala utskick.®

Pensionsmyndigheten undersoker hur ménga av pensionsspararna
som Oppnar sina orange kuvert, hur manga som tar del av innehallet
och hur manga som forstar innehallet. Undersdkningen visar inga
storre skillnader mellan digitalt utskick och pappersutskick.®’

Men det finns skillnader mellan pappersutskicken och de digitala
utskicken. De pensionssparare som dppnar ett pappersutskick far se
ett pensionsbesked med arets intjinande pensionsritter, medan de
som Oppnar ett digitalt utskick hdnvisas till att logga in pa Mina Sidor
dér de mots av en pensionsprognos frdn Min Pension. Av de som far
digitalt utskick &r det en mindre andel som sedan klickar sig vidare
till sitt pensionsbesked. Pensionsmyndigheten menar att mottagarna
nog ar mer intresserade av att se sin pensionsprognos. Samtidigt ar
ett syfte med utskicket att meddela ett myndighetsbeslut, om érets
intjdnade pensionsritter. Av de som fick digitalt utskick var det ar
2020 knappt 29 procent som faktiskt tog del av detta beslut.*®

Viéra intervjuer visar att Pensionsmyndighetens informatdrer moter
pensionstagare som inte 4r medvetna om att de fatt sitt digitala

 E-post, Pensionsmyndigheten, 2020-05-20.

% E-post, Pensionsmyndigheten, 2019-12-09.

% E-post, Pensionsmyndigheten, 2019-12-09.

%7 Pensionsmyndigheten, Arsredovisning 2019.

5 pensionsmyndigheten, Utfall 2020 Analys webb_postalt, excelfil.
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utskick. Ett par informatoérer anser att pappersutskick ger en storre
effekt, bade for att enskilda mottagare d& uppmérksammar sina
pensionsbesked och for att det finns ett virde av att det &nda landar
X tusen orange kuvert i postlador for att ocksa fa upp fragan pa
agendan”. En informator &r tveksam till att alls skicka ut orange
kuvert digitalt, och talar om “6verdigitalisering”.

Pensionsmyndigheten har haft planer pé att ga over till digitalt forval
for orange kuvert. Det skulle inneburit att pensionstagare varit
tvungna att kontakta Pensionsmyndigheten om de ville fortsétta fa
pappersutskick. Men detta forslag har dragits tillbaka.

Enligt Pensionsmyndigheten drog de tillbaka forslaget pa grund av att
de ansag att det “finns ett fortsatt stort véirde i pappersprodukten”, att
en hog andel av de som far ett pappersutskick ocksé 6ppnar kuvertet,
och att myndighetens inriktning ska vara att ”forbéttra den totala
kundupplevelsen och forbéttra kundmotet i samtliga kanaler (papper
och digitalt)”. Myndigheten menar ocksa att anvindningen av digitala
brevlador har okat s& pass mycket att de inte ldngre ser nagot stort
behov av att ”pusha anslutningsgraden”.” En representant for SPF
Seniorerna berittar ocksé att pensiondrsorganisationerna i Pensions-
myndighetens pensionirsrad har protesterat mot forslaget.”

Pensionsmyndigheten skickar ocksa ut beslutsbrev, och ibland
kompletterings- eller kommuniceringsbrev, till de som ansdker om
pension. Sddana brev sénds digitalt till de som har en digital brevlada,
om de inte uttryckligen har bett om pappersutskick.”

3.2 Kontakter via digitala kanaler dkar, men
viktiga tjanster kraver e-legitimation

Pensionsmyndigheten har flera digitala kanaler, och pensionstagarna
anvénder dessa kanaler allt mer. Den som vill anvédnda vissa webb-
tjédnster maste logga in med e-legitimation. Kravet pd inloggning
begrénsar tillgangen till viktiga tjanster fér de som anvéinder dator
och internet men inte e-legitimation. Kravet begriansar ocksa

% E-post, Pensionsmyndigheten, 2020-05-20.
" E-post, SPF Seniorerna, 2020-05-18.
"I E-post, Pensionsmyndigheten, 2020-04-02.
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tillgangen for de som ar helt odigitala, men som skulle kunna fa hjilp
av ndrstdende eller stillforetradare.

Pensionsmyndighetens webbplats hade &r 2019 narmare 16,7 miljoner
besok. Siffran har varierat 6ver tid, men trenden &r att antalet besok
okar. P4 webbplatsen finns mycket information om pensionsfragor.
Genom ”Mina sidor” kan enskilda pensionstagare ocksa se sina pens-
ionsbesked och historik dver sina intjanade pensionsritter, ansdka om
olika pensionsformaner och folja sina drenden.

Tidigare kunde anvéndarna logga in pa Mina sidor med hjélp av en
pinkod, men denna mojlighet togs bort ar 2017. Sedan dess krivs
bank-id eller annan e-legitimation for att logga in.”” Mojligheten att
anvénda pinkod for att byta fonder pa premiepensionens fondtorg
togs bort redan ar 2014 efter problem med fondbyten utforda av
oseridsa radgivningsforetag.”

Pensionsmyndigheten delfinansierar ocksa webbtjansten Min
Pension. Tjansten erbjuder individuella prognoser som omfattar
allmén pension, tjanstepension och privat pensionssparande. Antalet
registrerade anviandare av Min Pension har dkat fran ungeféar en
miljon ar 2010 till 3,8 miljoner &r 2019. Under 2019 gjorde

1,7 miljoner av anvindarna en eller flera prognoser. Sedan ar 2017
kriver dven denna tjénst inloggning med e-legitimation.”

Under ar 2019 besvarade Pensionsmyndigheten knappt
153 000 fragor som kom in via e-post. Siffran har 6kat betydligt
de senaste aren. Av dessa fragor gillde 12 000 Min Pension.

Pensionsmyndigheten besvarar ocksa fragor via Facebook. Antalet
fragor som myndigheten besvarat via denna kanal har 6kat fran 1 300
ar 2012 till drygt 5 000 &r 2019. Det dr f& fragor jamfort med de som
stélls genom andra kanaler. Men svaren kan lésas av fler personer dn
de som stillt fradgorna.

™ Pensionsmyndigheten, Okad sikerhet genom borttagen PIN-kod. Pressmeddelande 30 maj
2017.

3 Privata affiirer, PPM stoppar fondbyte med pinkod, 13 september 2013.

" Pensionsnyheterna, Aven Minpension slopar PIN-kod, 9 juni 2017.
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3.3 Kundservice svarar pa telefon och brev
men har haft problem med langa
svarstider

Vid sidan av utskicket av orange kuvert star Pensionsmyndighetens
kundservice for viktiga icke-digitala kanaler i form av telefonsamtal
och brev. Kundservice har haft stora problem med att manga som
ringer inte far svar och att de som far svar fatt vénta ldnge i telefonkd.
Om pensionstagare inte kan nd myndigheten per telefon drabbar det i
synnerhet de pensionstagare som inte ar digitala. Det ar angeldget att
Pensionsmyndigheten har en beredskap sa att de snabbt kan dtgérda
sadana problem.

Ar 2019 besvarade Pensionsmyndighetens kundservice

466 000 telefonsamtal. Antalet telefonkontakter har minskat trend-
maéssigt sedan ar 2011, men minskningen var sérskilt stor mellan
2018 och 2019. Pensionsmyndigheten skoter ocksa telefonkund-
tjansten for Min Pension. Ar 2019 besvarades knappt 30 000 samtal
till Min Pension.

Andelen av de inkommande telefonsamtalen som myndigheten
besvarar har ocksa minskat kraftigt de senaste dren — fran 96 procent
ar 2016 till 39 procent ar 2019. Den genomsnittliga tiden det tar innan
den som ringer fér svar har ocksa okat, fran under tva minuter till
over tjugo.” Att andelen besvarade samtal minskade beror delvis pa
att Pensionsmyndigheten inforde en ateruppringningstjinst under ar
2019. Men anledningen till det var just problemen med ldnga vénte-
tider. Enligt myndigheten berodde de langa svarstiderna till stor del
pa att handlaggningstiderna for bostadstilldgg blivit mycket lénga och
att manga so6kande dérfor ringde for att frdga om status pa sina
drenden.

Langa vintetider i kundservice dr sérskilt negativa for odigitala
pensionstagare. De kan inte skaffa sig information genom digitala
kanaler eller anvdnda webbtjanster for att utrétta sina pensions-
arenden, utan uppmanas i forsta hand att ringa till kundservice for
att fa hjalp.

7> Pensionsmyndigheten, Arsredovisning 2017, sid. 58, och Arsredovisning 2019, s. 69.
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De flesta telefonsamtalen till Pensionsmyndighetens kundservice ar
2019 gillde bostadstillagg (33 procent), dlderspension (27 procent)
och utbetalning/skatt (14 procent). Pensionsprognoser och pensions-
planering, inklusive tjinsten Min Pension, stod sammantaget for

11 procent och efterlevandepension for 5 procent av samtalen.’®

Kvinnor star for ungefir 60 procent av de samtal till kundservice dar
pensionstagarens kon registreras. I arsredovisningen saknas kons-
uppdelad statistik for olika drendeslag, men en trolig anledning till att
fler kvinnor d4n mén ringer kundservice ér att fler kvinnor 4n mén fér
bostadstilldgg. Bland de som ringer till kundservice genom Min
Pensions separata telefonnummer ar konsfordelningen jamn.

Ar 2019 besvarade kundservice ocksé drygt 11 000 brev.”” Antalet
har inte fordndrats sérskilt mycket de senaste aren. Brevifragor fran
pensionstagare ror ungefar samma omraden som de fragor som
besvaras pa telefon. Enligt personal i kundservice forekommer det
ocksa att pensionstagare som suttit ldnge i telefonk®d till slut skriver
brev och ber att bli uppringda.

3.4 Det finns kundvagledare for personliga
moten men tillgangligheten ar begransad

Om kundservice eller en informatdr bedomer att en pensionstagare
behover ett personligt mdte kan de erbjuda kontakt med en kund-
vigledare frdn Pensionsmyndigheten. I forsta hand blir det ett bokat
telefonsamtal. Fungerar inte det s& ordnar myndigheten ett fysiskt
mote pa ndrmaste servicekontor. Motena kan pagé i 45—-60 minuter
och giller i regel pensionsplanering och en genomgéng av pensions-
spararens ekonomi. Pensionsspararna &r oftast i aldrarna 55—-65 ar.

Ar 2019 hade knappt 3 400 pensionstagare mdten med kundvig-
ledare. Av dessa var knappt 1 200 fysiska mdten. Ovriga moten var
telefonmoten. Antalet moten med kundvégledare har varierat dver tid.
Eftersom situationen pa kundservice var anstrangd under ar 2019
drog myndigheten ner pé antalet mdten detta &r jaimfort med aren
fore.

® E-post, Pensionsmyndigheten, 2020-03-31.
" Pensionsmyndigheten, Arsredovisning 2019, s. 70.
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De flesta pensionstagare som har méten med kundvigledare ar
kvinnor — 62 procent &r 2019. Enligt en kundvégledare som vi

har intervjuat behdver kvinnor ofta rddgivning pa grund av dalig
ekonomi, medan de méin som far personliga méten i hogre grad har
bra inkomster och vill ha hjilp med pensionsplanering.

Personer som inte anvénder digitala kanaler 4r en prioriterad grupp
for kundvigledarna. I vissa fall tycks det vara just for att de ar
odigitala som de behdver ett personligt méte, menar en
kundvigledare:

Ofta dr det sa att de kunderna inte ar intresserade att bli hjélpta med det
digitala heller manga ganger. Kundservice och servicekontoren vet jag
jobbar vildigt hért pa det, men ofta dr det darfor kunder hamnar hos oss, i
ren frustration att de upplever att de bara ér hinvisade ut.

Samtidigt ar de personliga métena en resurskriavande verksamhet, och
Pensionsmyndigheten forsoker begrinsa dem till de pensionstagare
som behdver dem mest. Det finns ingen information om kundvég-
ledarna pa myndighetens webbplats, utan de som vill ha en personlig
kontakt hinvisas till att kontakta kundservice eller att besoka ett
servicekontor.

3.5 Den omfattande informations-
verksamheten nar bade digitala och
odigitala

Pensionsmyndigheten har ett omfattande informationsuppdrag som
géller alla delar av pensionen — den allméinna pensionen, tjanste-
pensioner och privat pensionssparande. Vid sidan av kundservice,
som svarar pé pensionstagarnas fragor, bedriver Pensions-
myndigheten darfor ett omfattande utétriktat informationsarbete.

Malet med informationsverksamheten &r att h6ja ménniskors intresse
och kunskap i1 pensionsfragor. Vissa aktiviteter riktas till alla
pensionssparare och pensionstagare, andra riktas till myndighetens
prioriterade malgrupper. Dessa dr deltidsarbetande, personer som far
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eller riskerar att fa lag pension, egenforetagare, anstillda som arbetar
utan tjinstepension och personer som planerar sin pension.”

I det utétriktade informationsarbetet anvénder Pensionsmyndigheten
bade digitala och icke-digitala kanaler. Daremot &r informationen,
enligt myndighetens budskapsmanual, i hog grad inriktad pa att
pensionstagare ska logga in pa Pensionsmyndighetens webbplats
och anvinda myndighetens digitala tjinster.”

Ett inslag i informationsarbetet dr kampanjer i media. Har ingar
annonskampanjer i digitala kanaler, utomhusannonsering och
annonser i radio och tv. Myndigheten forsoker ocksa na ut med
information i massmedia genom pressarbete. En del av dessa
aktiviteter nar dven odigitala pensionstagare. Bland annat &r
utomhusannonsering och reklam i radio och tv sérskilt tankt for
resurssvaga grupper med mindre intresse for, och simre kunskaper
om, ekonomiska fragor, eftersom dessa grupper anvéander digitala
kanaler i mindre utstrdckning &n andra.

Pensionsmyndigheten arrangerar ocksa lokala informationstraffar
och uppsokande moten av olika slag. Detta dr personliga méten, dar
myndigheten vill nd béde digitala och odigitala.

De lokala informationstréffarna &r inriktade pa personer som relativt
snart tdnker g i pension. De arrangeras under hela aret pa stdrre orter
runt om i landet. M&tena annonseras i forsta hand genom Facebook,
Pensionsmyndighetens webb och andra digitala kanaler. Pensions-
myndigheten uppger att de tidigare har provat att annonsera i lokal-
tidningar, men att detta har visat sig ge liten effekt. Myndigheten
hoppas i stéllet att annonseringen i digitala kanaler dven nér odigitala
pensionssparare, genom kontakter med bekanta pé orten. Pensions-
tagare anméler sig till triffarna pa webben eller per telefon till
myndighetens kundservice. Ar 2019 deltog ungefir 25 000 personer
vid lokala informationstriaffar. De flesta var kvinnor, ndrmare

60 procent.*

En lokal informationstraff innebér att en informator fran Pensions-
myndigheten under 90 minuter presenterar pensionssystemet och vad

78 Pensionsmyndigheten, Kommunikationsstrategi 2015-2020, PID104706, version 4.0, 2019.

" Pensionsmyndigheten, Vdra budskap — Sa hér siger och svarar vi kring frigor om pensioner
och _formdner, PM7645 3.9 (18-04), 2018.

% Pensionsmyndigheten, Arsredovisning 2019, s. 63.
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man som pensionstagare bor tdnka pa infor sin pensionering. Under
och efter presentationen kan &horarna stélla fragor. Informatorerna
uppmanar dhdrarna att anvénda digitala tjanster, framfor allt Min
Pension. De ndmner ocksa att pensionstagare som inte anvander
webben kan ringa kundservice. Informatorerna betonar att de forsdker
formulera sig sé att de inkluderar de odigitala.

I samband med det érliga utskicket av orange kuvert gér Pensions-
myndigheten en storre informationskampanj for att uppméarksamma
utskicket och vicka intresse for pensionsfragor. Myndigheten har da
informatorer pé plats under ndgon eller ndgra dagar pa ett femtiotal
orter runt om i landet, mestadels i stérre kopcentrum. Informatérerna
svarar pa pensionsfragor, och kan hjélpa besdkarna med pensions-
prognoser pa Min Pension.

Uppsokande informationssatsningar ar framfor allt riktade till grupper
som riskerar att fa 1ag pension. Pensionsmyndigheten besoker storre
arbetsplatser, moten anordnade av fackliga organisationer, méissor for
foretagare samt marknader. Vid arbetsplatsbesok prioriterar informa-
torerna till viss del kvinnodominerade arbetsplatser. Informatorerna
inleder besoken med en gemensam pensionsinformation. Dérefter kan
&horarna fa hjilp med personliga pensionsprognoser. Ar 2019 nidde
myndigheten ungefér 15 000 personer genom uppsdkande moten,
inklusive kampanjen i samband med utskicket av orange kuvert. Av
dessa var nagot fler min #n kvinnor."

Pensionsmyndigheten utbildar ocksé sé kallade vidareinformatdrer,
framfor allt fran lokala pensiondrsorganisationer, for att né ut med
information om att pensionstagare med ldga inkomster kan ansdka
om bostadstilligg.

Informatdrerna upplever att det finns ett stort behov av deras tjdnster
och att de inte har resurser att uppfylla alla 6nskemal om méten.
Manga organisationer vill ha besdk, och informationstriaffar och
kampanjer &r vélbesokta. Behovet handlar inte i férsta hand om just
odigitala personer, utan om att manga vill ha information, rad och
nagon att prata med infor beslutet att ga i pension.

81 Pensionsmyndigheten, Arsredovisning 2019, s. 63.
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3.6 Servicekontoren erbjuder personliga
moten men har begransningar i
tillganglighet

Servicekontoren dr en viktig kanal for Pensionsmyndighetens
kontakter med allménheten. De erbjuder lokal nirvaro och personliga
moten som &r vardefulla, inte minst for odigitala pensionstagare. Men
det finns begrénsningar nér det géller i vilken utstrdckning pensions-
tagarna har tillgéng till servicekontor, liksom i personalens kompet-
ens och befogenheter. Det dr ocksa oklart i vilken mén de som har
behov av servicekontorens tjanster kdnner till dem och soker sig dit.

Tidigare var servicekontoren ett samarbete mellan Skatteverket,
Forsdakringskassan och Pensionsmyndigheten, dér de tva forstnimnda
myndigheterna delade pa huvudmannaskapet. Vid halvarsskiftet 2019
tog Statens servicecenter over alla kontor.

Syftet med servicekontoren &r att upprétthalla lokal statlig service,
bland annat med tanke pa de méanniskor som inte anvander internet
och digitala tjanster.*” Det finns 117 servicekontor runt om i landet.®
Négra av de storre stdderna har mer én ett servicekontor. Det finns
planer p4 att Sppna fler, framfor allt pa mindre orter.**

Handl4ggarna vid servicekontoren kan svara pa fragor och ge
besokarna information i drenden som géller Pensionsmyndigheten.
De kan hjdlpa besokarna att anvinda myndighetens sjélvbetjanings-
tjénster och de kan ocksa ta emot dokument och férmedla uppgifter
till handldggare vid Pensionsmyndigheten. Diaremot kan de inte fatta
néagra beslut i besdkarnas drenden.

Ar 2019 gjordes 3,1 miljoner besok pé servicekontoren. De flesta av
besokarna hade drenden som géllde Skatteverket eller Forsakrings-
kassan. Under ar 2019 géllde ungefar 192 000 besdk pa service-
kontoren pensionsfragor. Det var bara 5,5 procent av det totala antalet

830U 2017:109, Servicekontorsutredningen, s. 13; Prop. 2018/19:47, Samlad struktur for
tillhandahdllande av lokal statlig service.

8 Statens servicecenters webbplats: www.statenssc.se/omstatensservicecenter.64.html, himtad
den 29 juni 2020.

¥ Finansdepartementet, Uppdrag till Statens servicecenter om att 5ppna nya servicekontor,
Pressmeddelande 2020-06-25.
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arenden. De vanligaste fragorna om pension géllde bostadstillagg,
allmén pension och prognoser.®

Fler kvinnor 4n mén kommer till servicekontoren med pensions-
arenden. Bland kvinnorna ar det vanligaste drendet bostadstillagg,
bland minnen allmin pension.*

Servicekontoren har ett uttalat uppdrag att viagleda besokarna till
digitala kanaler och tjénster.®” Sedan &r 2018 finns ett mal att hilften
av besokarna pa servicekontoren ska fa hjilp att 16sa sina fragor via
digitala tjanster.*® Ar 2018 registrerades knappt 45 procent av
drendena som digitala, med stor variation mellan olika kontor.*

Servicekontoren ger pensionstagarna mojlighet att f4 personlig hjélp
och information om pensionsfragor. Men i vissa avseenden &ar
tillgéngligheten till servicekontoren begransad. Totalt finns bara
117 servicekontor i landet. Det innebér att en majoritet av Sveriges
290 kommuner saknar ett eget servicekontor. Det finns darfor
personer som behdver resa relativt langt for att besoka ett kontor.

En annan aspekt av tillgidnglighet &r kontorens Oppettider. De flesta
kontor har 6ppet vardagar pa kontorstid, vilket begrinsar tillgidng-
ligheten for de som forvérvsarbetar. Vissa mindre kontor har inte
heller 6ppet alla vardagar i veckan. Skélet till detta &r att service-
kontor pd mindre orter ofta har f besokare, vilket gor att Statens
servicecenter inte tycker det dr kostnadseffektivt att ha dem 6ppna
veckans alla dagar.

En tredje aspekt av tillgénglighet &r hur 1dnge besokarna far vinta
innan de far hjilp. I en uppfoljning som ISF fatt ta del av varierar de
genomsnittliga véntetiderna mycket mellan olika kontor, frén knappt
fem minuter till nirmare en halvtimme.” Olika kontor méter kotid pa
olika sitt, delvis for att de har olika sétt att ta emot besdkarna, sa
siffrorna ar inte jamforbara. Men det dr uppenbart att det finns kontor,
framf0r allt i storstdderna, dar vintetiderna kan bli relativt langa.

¥ Pensionsmyndigheten, Arsredovisning 2019, s. 71.

8 Kantar Sifo, Kundundersékningar pd servicekontoren 2018, omgdng 2 (oktober),
powerpointfil.

87 Pensionsmyndigheten, Kund- och kanalstrategi, PID154794, 2018.

8 SOU 2018:43, Statliga servicekontor — mer service pd fler platser, sid. 226.

% Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket, Rapport Servicekontor T3 2018,
powerpointfil.

% Statens servicecenter, Division medborgarservice, manadsuppfoljning september 2019.
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Annu en aspekt av tillginglighet giller i vilken utstriickning pensions-
tagarna kénner till servicekontoren. Servicekontoren bedriver ingen
marknadsforing, varken pé orten eller generellt, dér de berittar att de
finns och vilken service de kan ge. Atminstone fanns det ingen sidan
malsdttning under den tid da de samverkande myndigheterna var
huvudmén for kontoren. Servicehandldggarna som vi har tréffat
beskriver att det snarare funnits en uppfattning om att servicekontoren
inte skulle marknadsfora sig. Chefen pa ett servicekontor talar ocksa
om att marknadsforing kan leda till ”onddig efterfragan”. Det dr
dérfor oklart i vilken mén de pensionstagare som skulle behdva hjélp
kéanner till servicekontoren och soker sig dit.

Ytterligare en aspekt av tillgdnglighet dr vilken hjdlp besokarna kan
& nér de kommer till ett servicekontor. Manga tror att de ska fa tréiffa
den person som handldgger och beslutar i deras drende, och blir
besvikna nér de inte far gora det. Flera servicehandlaggare uttrycker
en frustration dver att besdkarna ofta har en felaktig bild av vad ett
servicekontor &ér och vad servicekontoren kan gora for besdkarna.

Flera intervjupersoner vid Pensionsmyndigheten menar ocksa att
servicekontorens personal ibland inte har tillrdcklig kompetens i
pensionsfragor. De pekar pé att en mycket liten andel av service-
kontorens drenden géller pensioner, och att det darfor kan vara svart
att hélla kompetensen uppe. Pensionsmyndigheten har inlett ett
samarbete med Statens servicecenter som innebar att personal fran
servicekontoren deltog i kampanjaktiviteter i samband med érets
utskick av orange kuvert. Ett syfte var att hoja servicehandlaggarnas
kompetens i pensionsfragor.

3.7 Utbudet av tryckt informationsmaterial ar
begransat

Den pensionsinformation som odigitala kan ta del av pa papper ar
betydligt mindre omfattande &n informationen pa myndighetens
webbplats.

Det finns manga broschyrer och rapporter om pension tillgéngliga pa
Pensionsmyndighetens webbplats som pdf-filer. Ddremot finns bara
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enstaka allmédnna broschyrer om pension att bestilla i tryckt form,
genom webbplatsen eller pa telefon.”!

Ibland skickar Pensionsmyndigheten ut tryckt informationsmaterial i
orange kuvert, till de som far kuvertet i pappersform. Den som tjénar
in pension for forsta gangen far till exempel en folder med pensions-
information.

Myndighetens analysavdelning publicerar rapporter och informations-
blad dar vissa dr av tydligt intresse for pensionssparare. Det géller
exempelvis pensionsinformation for foretagare och for anstillda utan
tjdnstepension. Men dessa finns bara tillgéngliga digitalt. Kommunik-
ationsavdelningen uppger att det inte dr allmdnheten som ar mal-
gruppen for analysavdelningens skrifter, utan politiker och experter.

Pensionsmyndigheten uppger att de skickar ut vissa broschyrer till
servicekontoren. Men det tycks variera i vilken man de faktiskt finns
tillgdngliga dér. Bara ett av de tre servicekontor som ISF besokte
hade broschyrer fran Pensionsmyndigheten liggande framme.
Servicekontorens arbetssétt dr ocksé i mycket hog grad inriktat pa att
visa besokarna hur de kan sdka information pa myndigheternas
webbplatser, via kontorens kunddatorer.

3.8 Personliga kontakter ar populara

Pensionsmyndigheten miter kontinuerligt, med ett ndjd-kund-
index”, hur ndjda pensionstagarna ar med ndgra av de kanaler
myndigheten anvinder i sina kontakter med allménheten. I dessa
métningar far de personliga kontakterna bést betyg.

Kundnéjdheten med Orange kuvert har de senaste aren legat relativt
lagt — under 60 pa en 100-gradig skala bland pensionssparare och runt
65 bland pensiondrer. Relativt manga tycker att pensionsbeskeden ar
svara att forstd. Kundnojdheten med Pensionsmyndighetens webb har
de senaste aren legat mellan 60 och 70 pa samma skala.

Kundngjdheten vid telefonsamtal har genomgéaende legat hogre, i
regel runt 80. Ar 2019 gick den ner till 74, troligen pa grund av att det

°! Pensionsmyndighetens webbplats: www.pensionsmyndigheten.se/om-
pensionsmyndigheten/blanketter-och-broschyrer/bestall-blanketter-och-broschyrer, hamtad
den 18 maj 2020.
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hade blivit svarare for pensionstagarna att na myndigheten via
telefon. Aven vid personliga mdten med kundvigledare har
kundndjdheten (de ar man métt den) varit hog, i regel 6ver 80.
Kundngjdheten vid myndighetens informationstraffar har de senaste
aren legat pa 76.”

Servicekontoren gor egna kundundersdkningar, som inte ar direkt
jamforbara med Pensionsmyndighetens index. Men dven de som
besoker servicekontoren med pensionsfragor dr i mycket hog grad
néjda med den hjilp de far.”

3.9 Icke-digitala kanaler ar viktiga for
resurssvaga

Icke-digitala kanaler ar viktigast for de som har minst kunskap om,
och minst intresse for, pensionsfrdgor. Bland dessa &r kvinnor och
laginkomsttagare overrepresenterade. Det dr grupper dér manga har
eller riskerar att fa 1ag pension. Det framgér av Pensionsmyndig-
hetens sa kallade kundsegmentering.”*

Syftet med kundsegmenteringen ar att nd ut med rétt typ av informa-
tion till ratt malgrupp genom ritt kanal. Kundsegmenten utgar dels
fran alder, dels fran kunskap om och intresse for pensionsfragor.
Kundsegmenteringen baseras pa Pensionsmyndighetens egna data
och pa undersokningar utférda av Sifo.

De som snart ska ga i pension dr de som kan mest om sin pension och
ar mest intresserade av den, medan de yngsta kan minst och ar minst
intresserade. Ett genomgaende monster, 1 varje aldersgrupp, ar att

de pensionssparare som dr mest kunniga och intresserade i storst
utstrdckning vill ha information genom internet. De pensionssparare
som har minst kunskap om och intresse for pensionsfragor foredrar
daremot icke-digitala kontaktvigar, i form av telefonsamtal eller
moten/besok.

92 Pensionsmyndigheten, Arsredovisning, 2010-2019.

% Pensionsmyndigheten, Arsredovisning 2019, s. 71.

% Pensionsmyndigheten, Pensionsmyndighetens kundsegmentering, Powerpointpresentation,
2015.
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Kvinnor och ldginkomsttagare ar tydligt dverrepresenterade i kund-
segmenten med lag grad av kunskap och intresse, medan de med hog
grad av kunskap och intresse ofta 4r mén med hoga inkomster. Bland
dldre pensionssparare och pensionérer finns ocksa ett tydligt samband
mellan hég utbildning och hog kunskaps- och intresseniva.

I kundsegmenteringen finns ocksa information om hur stor andel
i olika grupper som anvénder internet. Bland pensionérerna &r
internetanvindningen betydligt lagre 1 gruppen med lag grad av
kunskap och intresse 4n i andra grupper. For yngre aldersgrupper
finns inget tydligt sédant monster.
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4  Odigitala har svarare att planera for
sin framtida pension

For att pensionstagarna ska kunna fé en bild av sin framtida pension,
gora bra val och ta del av de formaner de har ratt till behdver de
information och beslutsstod. Pensionsmyndigheten har i uppgift

att informera pensionsspararna om alla delar av pensionen. Enligt
myndighetens instruktion ska informationen anpassas till
pensionstagarnas behov (avsnitt 4.1).

Var granskning visar att Pensionsmyndigheten har svart att fullgora
sitt informationsuppdrag gentemot odigitala pensionssparare. For de
digitala pensionsspararna ér den delfinansierade tjansten Min Pension
ett bra verktyg for pensionsprognoser och pensionsplanering. Men
tjénsten &r svar att anvénda for de som saknar e-legitimation.
Pensionsmyndigheten kan inte heller forse alla pensionssparare med
pensionsprognoser som omfattar alla delar av deras framtida pension.
Det beror pé att myndigheten inte har tillgang till uppgifter fran de
bolag som hanterar tjanstepensioner och privat pensionssparande.
Sammantaget finns en risk att de som inte ar digitala gér mindre
medvetna val infor sin pensionering dn de som é&r digitala (4.2).

Pensionsmyndigheten erbjuder ocksa andra informations- och
planeringstjanster som underléttar for de som é&r digitala. I ett fall,
Uttagsplaneraren, finns i dag inget icke-digitalt alternativ (4.3).

4.1 Pensionsmyndigheten ska ge information
utifran den enskildes behov

Vid sidan av den allménna informationsverksamheten ska Pensions-
myndigheten ocksa ge information till enskilda pensionstagare om
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deras pensioner. Den instruktion som reglerar myndighetens
verksamhet sdger att Pensionsmyndigheten ska:

1. ge allménheten information om pensioner och andra forméner [...] och
se till att denna ges utifran den enskildes behov,

2. informera och ge pensionssparare och pensionérer en samlad bild av
hela pensionen samt informera om vilka faktorer som péverkar pensionens
storlek, hur stor pensionen kan antas bli och tydliggora vilka konsekvenser
olika val kan fa for pensionen,

3. stdrka pensionssparares och pensionarers stillning som konsumenter
av finansiella produkter inom pensionsomradet genom att ge vigledning
som ir anpassad till kvinnors och mins behov och livssituation...”®

Béde den forsta och den tredje punkten betonar att myndigheten ska
anpassa informationen till pensionstagarnas behov. Den andra och
tredje punkten innebér att Pensionsmyndigheten ska informera om
alla delar av pensionen, dven tjédnstepensioner och privat
pensionssparande, som myndigheten inte sjdlv administrerar.

4.2 Det ar svarare for de odigitala att fa
pensionsprognoser

Pensionsmyndigheten kan inte pa egen hand ge pensionsspararna
individuell information och prognoser om hela deras framtida
pension. Dessa uppgifter kan pensionsspararna i stéllet fa genom
att anmdla sig till webbtjdnsten Min Pension. Tjdnsten kraver att
de loggar in med e-legitimation. Det innebér att personer utan
e-legitimation har svarare att fa en helhetsbild av sin framtida
pension och svarare att gora medvetna pensionsval.

4.2.1 Orange kuvert innehaller ingen prognos for hela
pensionen

Pensionsmyndigheten har inte mojlighet att ge pensionsspararna
information och prognoser om hela deras framtida pension i de arliga
utskicken av orange kuvert. Det beror pa att myndigheten inte har
tillgang till uppgifter fran de bolag som hanterar tjédnstepensioner och
privat pensionssparande.

% 2 § forordningen (2009:1173) med instruktion for Pensionsmyndigheten.
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Tidigare inneholl det arliga utskicket fran Pensionsmyndigheten
pensionsprognoser som bara géllde den allménna pensionen.
Pensionsmyndigheten valde att ta bort dessa prognoser, eftersom de
gav en ofullstindig bild, och manga ménniskor fick intrycket att de
skulle fa en 14g pension i forhallande till sina arbetsinkomster. I dag
innehaller arsbeskedet bara uppgifter om intjénade pensionsrétter och
en hianvisning till Pensionsmyndighetens webbplats och tjansten Min
Pension. Min Pension ar ett samarbete mellan staten och pensions-
bolagen. Tjénsten 4gs av branschorganisationen Svensk Forsékring,
men Pensionsmyndigheten star for halva finansieringen.

En intervjuperson vid Pensionsmyndighetens kommunikations-
avdelning beklagar att man inte kan skicka ut en helhetsprognos:

Tyvérr sa ér det sé att branschen och Min Pension dr inte villiga att i dag
gora kdrningar om att tillhandahélla en helhetsprognos for individer i
tryckt format som Pensionsmyndigheten skickar ut. Det har vi forsokt att
jobba med dem och prata och diskutera om att det hir vore toppen eller en
jatteviktig sak att géra for alla, men tyvérr.

Om helhetsprognoser kunde skickas ut tillsammans med Pensions-
myndighetens arsbesked skulle det vara till fordel for alla pensions-
sparare.”® Det skulle i synnerhet vara virdefullt for de odigitala, som
inte har mgjlighet att logga in pa Min Pension. Men det finns ocksa
manga fullt digitala som inte anviinder tjinsten. Ar 2019 var ungefir
tva miljoner pensionssparare inte registrerade pd Min Pension.”” Det
innebér att en tredjedel av alla pensionssparare aldrig har sett en
fullstdndig prognos for sin framtida pension.

4.2.2 De odigitala har begrénsad tillgang till prognoser
genom Min Pension

Pa Min Pension finns uppgifter om allmén pension, tjanstepension
och privat pensionssparande. Tjdnsten ger pensionsspararna en bra
overblick over deras intjanade pension, och dessutom mojlighet att
gbra pensionsprognoser. Men tjansten &r svar att anvianda for de som
ar odigitala.

% ISF, Enkel, detaljerad och samlad pensionsinformation — Ar det méjligt? Rapport 2012:14,
s. 58, 85-86; SOU 2013:25, Atgdirder for ett lingre arbetsliv, s. 267.
97 Min Pension, Detta cir minPension i Sverige AB, 2020, s. 11.
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Min Pension kréver att pensionstagaren loggar in med e-legitimation.
Pensionssparare som saknar e-legitimation kan i stéllet bestélla en
personlig kod till sin folkbokforingsadress genom att ringa till
Pensionsmyndighetens kundservice (eller talsvar). Sedan fér
pensionsspararen ringa tillbaka till kundservice och identifiera

sig med denna kod. Dé kan kundservice for pensionsspararens
rakning ga in pd Min Pension och ge en pensionsprognos per telefon.
En informator vid Pensionsmyndigheten pekar pa att detta kan vara
omstandligt:

Men i den sémsta av vérldar skulle det kunna vara s att man forst far
ringa Pensionsmyndigheten for att fa sin kod. Sedan far man ringa
Pensionsmyndigheten igen och sa gor man den hér registreringen. Sedan
kan det faktiskt ta en stund innan uppgifterna landar i Min Pension, sa det
skulle ju kunna bli ett tredje samtal.

For dessa pensionssparare ar det forstés sarskilt olyckligt att
kundservice tidvis haft problem med l&nga véntetider. Det framstér
ockséd som svart att anvinda tjéinsten via telefon. Aven om kund-
service kan skicka hem utskrivna prognoser pa papper till den som
vill, s& verkar det svart for pensionstagarna att verblicka vilka
uttagsmojligheter som finns och hur olika uttagsval paverkar deras
framtida pensioner.

I samband med personliga moéten kan ocksa Pensionsmyndighetens
kundvégledare och informatorer logga in pa Min Pension for
pensionsspararens rakning, forutsatt att pensionsspararen kan
legitimera sig med id-kort eller pass. Sddana méten ger béttre
forutsattningar for information och stdd, men mojligheten till
personliga moten dr mycket begrinsad av resursskil. Pensions-
myndigheten beskriver dessutom denna sa kallade supportinloggning
som en tillféllig 16sning, som pa sikt kan komma att tas bort av
sikerhetsskal.”®

Servicekontorens personal kan inte logga in pa Min Pension for
besokarnas rikning. Bide servicehandldggarna och Pensions-
myndigheten tycker att detta dr en olycklig begrinsning.

% E-post, Pensionsmyndigheten, 2019-10-16.
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Tidigare kunde pensionsspararna logga in pd Min Pension med hjélp
av en pinkod. Denna méjlighet togs bort r 2017.° Enligt Pensions-
myndighetens kommunikationsavdelning ledde det till manga
klagomal fran pensionsspararna. Det forsvarade for pensionssparare
i Sverige som inte var fullt digitala, for pensionssparare utomlands
som inte hade mojlighet att f4 en svensk e-legitimation och for
anhoriga som inte ldngre kunde hjilpa odigitala slaktingar.

Informationen om att pensionssparare kan fa prognoser pa telefon
framstér ocksé som bristfillig. PA Min Pensions webbplats ér det, nér
detta skrivs (hosten 2020), svart att hitta information om att personer
utan e-legitimation kan fa tillgang till tjansten genom Pensions-
myndighetens kundservice. Pensionsmyndighetens webbplats
hinvisar de som vill ha en pensionsprognos till en generell inlogg-
ningssida for ”Mina sidor”. De som saknar e-legitimation far dér
alternativen att besoka servicekontor, kontakta kundservice eller
anvénda blanketter. Det framgar inte att det bara ar alternativet att
kontakta kundservice som ger tillgang till pensionsprognoser.

Ar 2018 fick Diskrimineringsombudsmannen (DO) in en anmélan
som handlade om att gode mén och forvaltare inte kan fa fullsténdiga
pensionsprognoser for sina huvudmén. Anmalan géllde huvudmén
med funktionsnedséttning, och ledde till att DO gjorde en tillsyns-
utredning. I sitt svar till DO medgav Pensionsmyndigheten att detta
innebar en sdmre service for dessa pensionstagare. Men Pensions-
myndigheten hdnvisade till att en del av de uppgifter som behdvs for
att ge en fullstdndig prognos kontrolleras av Min Pension och inte av
Pensionsmyndigheten. DO bedémde att Pensionsmyndigheten inte
hade brutit mot diskrimineringslagen.'®

4.2.3 Svarigheten for odigitala att géra prognoser for
sin pension kan leda till mindre medvetna val

Den som loggar in pd Min Pension far forst se en standardprognos for
sin framtida pension. Sedan kan man ga vidare och se hur pensionen
paverkas av bland annat pensionsalder, livsvariga eller tidsbegrdansade

9 Pensionsnyheterna, Aven Minpension slopar PIN-kod, 9 juni 2017.
100 Diskrimineringsombudsmannen, beslut TIL 2019/6.
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uttag av tjénstepension, och virdeutvecklingen pé intjdnade
pensionsritter och pensionskapital.

Pensionsmyndighetens informatdrer menar att det &r storre risk att
pensionstagare som inte anviander prognosmojligheterna i Min
Pension gor oinformerade val (eller inga aktiva val alls) infor sin
pensionering, eftersom de inte kan se konsekvenserna av olika
alternativ. Det kan handla om att de véljer eller accepterar den
forvalda uttagstiden och eventuellt uttagséldern for sina tjanste-
pensioner. Det kan ocksa handla om hur de tar ut sin premiepension.

Det ér framf0r allt pensionstagare utan e-legitimation som riskerar att
gora mindre medvetna pensionsval. Informatdrerna papekar ocksa att
prognosverktyget i Min Pension kan vara svart att hitta och anvénda
for de som inte &r sa vana vid digitala miljder.

4.3 Aven andra tjanster &r svarare att
anvanda for de odigitala

Utdver Min Pension erbjuder Pensionsmyndigheten flera digitala
verktyg for pensionssparare och pensiondrer. Verktygen underlittar
for digitala men det kan vara svart for odigitala att fi motsvarande
information och hjdlp. Hir redovisar vi nagra exempel.

4.3.1 Svarare for odigitala att valja fonder for
premiepensionen

Odigitala pensionstagare har svérare att hantera sin premiepension.
Premiepensionen dr en del av inkomstpensionen som pensionstagaren
kan vilja att placera i en forvalsfond (AP7 Safa) eller i fonder pa
premiepensionens fondtorg. P& fondtorget finns runt 500 fonder att
vilja mellan. Att gora kloka val i detta utbud &r svért for manga, men
forutsittningarna framstar som sdmre for de odigitala.

Pé Pensionsmyndighetens webbplats kan pensionstagare s6ka och
jadmfora fonder utifran olika kriterier, exempelvis fondkategori,
riskniva och olika etiska overvdganden. Dér finns ocksé detaljerad
information om varje fond. Tjinsten kraver ingen inloggning.

De helt odigitala hinvisas till en fondkatalog och en fondlista pa
papper, som de kan bestélla via kundservice eller talsvar. Dér ar
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informationen om de olika fonderna betydligt mer begriansad dn pa
webbplatsen.

For att vilja och byta fonder i premiepensionssystemet kan pensions-
tagarna logga in pa Pensionsmyndighetens webbplats. Den som inte
har méjlighet till det far anvinda pappersblankett. Blanketten kan
bara bestéllas genom att ringa kundservice. Det gar inte att bestilla en
blankett via talsvarstjdnsten, och det gér inte heller att fa blanketten
utskriven pa ett servicekontor. Diaremot kan servicekontoret hjilpa till
med att bestélla en blankett fran kundservice.

Personer som gér i pension kan viélja att flytta Gver sina premie-
pensionspengar till en traditionell forsdkring. Men de som later
pengarna sta kvar i fonder kan dven som pensionérer gora nya fond-
val. Fondval dr alltsa mdjliga for éldre pensionstagare — en grupp dér
relativt manga inte anvénder digitala kanaler och tjdnster.

4.3.2 Uttagsplaneraren ar inte tillganglig for odigitala

Ar 2019 startade tjinsten Uttagsplaneraren som en del av Min
Pension. Tjénsten é&r tillgdnglig for personer dver 54 ér och ska hjélpa
dem att planera sina pensionsuttag. Alla delar av pensionen ingar, och
tjénsten tar hansyn till skatteeffekter av olika uttagsval.

Pensionstagare kan bara nd Uttagsplaneraren genom att logga in med
e-legitimation. Odigitala kan for nérvarande inte fa hjélp av kund-
service, kundvigledare, informatorer eller servicekontorens personal
med att anvénda tjdnsten. Pensionsmyndigheten beskriver tjansten
som en “betaversion”, det vill séga en tjdnst som &r under utveckling,
som inte marknadsfors aktivt.

Tanken med Uttagsplaneraren dr att pensionstagare pa sikt inte bara
ska kunna planera sitt pensionsuttag, utan ocksa bekréfta sina uttags-
val genom webbtjénsten. Information om de val pensionspararen gor
ska sedan ga vidare till Pensionsmyndigheten, tjdnstepensionsbolag
och andra utbetalare, som startar utbetalningar enligt dessa val.

Malet ar alltsé att pensionsspararen ska kunna hantera hela sin
pension fran Uttagsplaneraren, i stillet for att, som i dag, behdva
kontakta varje utbetalare separat. Om denna funktion forverkligas
kan den forenkla pensioneringsprocessen betydligt for de digitala.
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Men det &r oklart om, och i sa fall hur, den fullt utbyggda
Uttagsplaneraren kommer att kunna anvindas av odigitala.'""

4.3.3 Digitalt berakningsverktyg visar om man kan ha
ratt till bostadstillagg

Pé Pensionsmyndighetens webbplats finns ett berdkningsverktyg for
bostadstillagg, for att hjdlpa pensionérer att bedoma om de har rétt till
bostadstilligg. Om man fyller i uppgifter om inkomster, tillgdngar,
bostadskostnader och bostadsforhallanden far man automatiskt en
prelimindr berdkning av bostadstilldgg.

Tjénsten kriver inte inloggning med e-legitimation. Helt odigitala
pensiondrer som vill ha motsvarande hjélp fér ringa kundservice, gé
till ett servicekontor, eller ta hjdlp av en anhorig eller ndgon annan
person. Pensionssparare som ringer kundservice eller besoker service-
kontor behover ha tillgang till de olika uppgifter som krivs for att
genomfora berdkningen. Det gor troligen tjansten lite svarare att
anvinda for de som ar helt odigitala och inte kan ta del av informa-
tion pa webben om vilka forhéllanden som paverkar rétten till
bostadstillagg.

1% E-post, Pensionsmyndigheten, 2020-05-25.
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5 Det finns fordelar med att ansdka
och félja sina arenden digitalt

Pensionstagare kan ansoka bade digitalt och pa papper om pension
och de andra formaner som Pensionsmyndigheten hanterar. Var
granskning visar att det i vissa avseenden finns fordelar med att
ansoka och f0lja sina drenden digitalt. Det &r angelédget att Pensions-
myndigheten hanterar digitala och icke-digitala drenden pa ett
likvérdigt satt.

De tva viktigaste formanerna ér den allménna pensionen och bostads-
tilligget. Ansdkan om allméin pension gor de flesta pensionstagare
digitalt (avsnitt 5.1). Ddremot kommer de allra flesta ans6kningarna
om bostadstilldgg fortfarande in pa pappersblankett, trots att
Pensionsmyndigheten har inréttat en sérskild webbtjanst dér anhoriga
kan hjélpa till med ansokan (5.2).

Digitala ansokningar gér snabbare att skicka in och leder till férre fel,
eftersom digitala ansokningsformulér innehéller kontroller av olika
slag. Det kan ocksa finnas skillnader i vilken information den
sokande far mellan ett digitalt formuldr och en pappersblankett.
Déremot finns det inga betydande skillnader i handldggningstid
mellan digitala och icke-digitala ansdkningar (5.3).

Pensiondrer har tidigare fatt en arlig kontrolluppgift 6ver utbetald
pension. Dessa kontrolluppgifter har nu tagits bort och pensionérerna
hinvisas till att ta del av uppgifterna pa Skatteverkets eller Pensions-
myndighetens webbplats. Det &r en forsamring for odigitala pension-
drer. Aven stillforetridare (forvaltare och gode mén) far det svérare,
eftersom de inte kan anvinda tjanster som kraver e-legitimation for
sina huvudméns rakning (5.4).

69



Det finns férdelar med att ansdka och folja sina arenden digitalt

5.1 Allmén pension: De flesta anséker pa
webben

Den allménna pensionen bestar dels av inkomstbaserad pension som
kan tas ut frdn 62 ars élder, dels av en boséttningsbaserad garanti-
pension som kan tas ut fran 65 ar. Pensionstagarna far sjélva ansoka
hos Pensionsmyndigheten nér de vill gé i pension. De senaste dren
har runt 125 000 personer rligen borjat ta ut allmén pension (tabell
5.1). Personer som bara har tjénat in pension i Sverige far oftast ett
maskinellt beslut om allmén pension, det vill sdga utan nagon
manuell handlaggning.

Tabell 5.1. Ansokningar om allmén pension

2017 2018 2019
Ansokan allmén pension 124 655 124 467 125 285
Varav digitalt 60 925 76 634 88 168

Kdlla: Pensionsmyndigheten, Antal inkommande och utgédende handlingar (Excelfil), med
kompletteringar via e-post.

De som ansdker om pension pad webben méste logga in med
e-legitimation. De som inte ansoker pa webben behdver skicka in en
pappersblankett. Blanketten kan de bestélla genom kundservice eller
hdmta pa ett servicekontor. Nér detta skrivs (hosten 2020) finns
blanketten ocksa tillgéinglig pa Pensionsmyndighetens webbplats, sa
att odigitala sokande kan fa hjélp av nirstdende med att skriva ut.

Under Pensionsmyndighetens forsta verksamhetsar, 2010, kom
knappt 8 procent av ansdkningarna om allmén pension in genom
myndighetens webbtjanst (figur 5.1). Dérefter har andelen okat.

Ar 2019 gjordes drygt 70 procent av ansdkningarna pa webben och
24 procent pa pappersblankett. Resterande ansokningar, drygt

5 procent, skapades automatiskt i Pensionsmyndighetens datasystem.
De gillde personer vars ritt till sjukersattning upphorde vid 65 ars
alder. Det dr nagot hogre andelar min dn kvinnor som ansoker
digitalt, men skillnaden é&r liten.
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Figur 5.1. Andel ansdkningar om allmén pension via webbtjanst,
2010-2019, procent
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Kalla: Pensionsmyndighetens arsredovisningar (2010-2018) och e-post, Pensionsmyndigheten,
2020-05-07 (2019).

Digitaliseringsgraden har i regel 6kat dver tid dven for andra
pensionsdrenden som kan utréttas digitalt. Det géller exempelvis
ans6kan om dndringar i uttaget av allmin pension och anmélan om
konto for utbetalning. Fondbyten i premiepensionssystemet stér for
ett mycket stort antal drenden och har till allra storsta delen gjorts
digitalt under hela perioden 2010-2019. De som inte anvinder
webbtjansten maste bestélla blanketter fran kundservice for att andra
konto eller vilja nya fonder. Blanketten for dndrat uttag gar ocksa att
skriva ut fran myndighetens webbplats.

5.2 Bostadstilldagg: De flesta ansdker pa
pappersblankett

Bostadstilldgget ar ett tillagg till den allmidnna pensionen for pension-
arer med svag ekonomi. Pensiondrernas inkomster, tillgangar och
bostadskostnader avgér om de har rétt till bostadstillagg. Bostads-
tilldgget betalas inte ut automatiskt, utan pensionédren maste sjalv
ansoka om det. Ansokningarna handlédggs manuellt. I handldggningen
av bostadstillagg provar Pensionsmyndigheten samtidigt om den
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sokande har rétt till dldreforsorjningsstod — ett stod som framst ar till
for de som inte har full garantipension.

Ar 2019 fick drygt 290 000 pensionirer bostadstilliigg och drygt

29 000 aldreforsorjningsstdod. Merparten var kvinnor — 74 procent av
de med bostadstillagg och 56 procent av de med dldreforsorjnings-
stod.'”?

Alla som har ritt till bostadstilldgg ansoker inte. Det beror antingen
pa att de inte vet att de har rétt till forméanen eller pa att de inte kan
eller vill soka.'” Pensionsmyndigheten har sedan linge ett uppdrag
fran regeringen att minska antalet som inte soker trots att de skulle ha
ratt till bostadstillagg, det sa kallade ”morkertalet”.

Det gar att ansoka om bostadstilligg genom en webbtjénst som kréver
inloggning med e-legitimation. Blanketter kan hiimtas pa service-
kontor, bestéllas i kundservice eller skrivas ut fran Pensionsmyndig-
hetens webbplats.

Drygt 133 000 ansokningar om bostadstilldgg kom in under &r 2019
(tabell 5.2). I siffran ingér bade forstagéngs- och fortséttnings-
ansokningar. Andelen digitala ansdkningar var betydligt lagre dn for
allmén pension, drygt 20 procent. Men édven for bostadsstilldgg &r
trenden att andelen digitala ansokningar kar.

Det finns ingen tydlig kdnsskillnad i andelen digitala ansdkningar.
Manga av de som soker bostadstillagg dr dldre personer med ldga

inkomster. Internetstiftelsens studier tyder pa att detta ar en grupp
dir internetanvéndningen ar 1ag.'™

192 pensionsmyndigheten, Arsredovisning 2019.

193 Riksrevisionen, Morkertal inom bostadstilligg, RiR 2019:22; Pensionsmyndigheten,
Morkertalet inom bostadstilligg till pensiondrer — en genomgang av underutnyttjandet,
PID170644, 2019.

1% Internetstiftelsen, Svenskarna och internet 2019; Internetstiftelsen, Digitalt utanforskap 2020
Q1I: En delrapport av undersckningen Svenskarna och internet.
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Tabell 5.2. Ansokningar om bostadstilligg

2017 2018 2019
Ansdkan bostadstilldgg 127414 140 172 133 641
Varav digitalt 9 049 14 652 27284

Kdlla: Pensionsmyndigheten, Antal inkommande och utgaende handlingar (Excelfil), med
kompletteringar via e-post.

Sedan ar 2019 kan en anhorig ocksé ansdka om bostadstillagg for en
pensiondrs rakning genom en sarskild webbtjanst. Det forutsatter att
pensiondren pa grund av sjukdom eller liknande inte langre kan ta
hand om sina ekonomiska angelédgenheter och att den som ansoker ar
behorig anhorig enligt regler i fordldrabalken.'” Den anhorige loggar
da in pa webbtjdnsten med sin egen e-legitimation. Pensions-
myndigheten kontrollerar att den som ansdker har en anhorigrelation
till den som ansdkan géller. Det dr den anhdrige sjalv som avgdér om
ovriga forutséttningar for att ga in som behorig anhorig ar uppfyllda.

P& Pensionsmyndighetens webbplats finns utforlig information om
bostadstilligget. Bland annat finns ett berdkningsverktyg dar
pensioniren kan ldgga in uppgifter om sin ekonomiska situation for
att se om hen kan ha rétt till bostadstilldgg (se avsnitt 4.3.3).

5.3 Det finns fordelar med att ansdka digitalt

Pensionsmyndigheten tar emot ansdkningar bade digitalt och pa
papper. Avsikten &r att de sokande ska ha samma mdjlighet att ta del
av olika pensionsforméner oavsett vilken kanal de viljer. Men det
finns dnda skillnader mellan webbansdkan och pappersansdkan. En
skillnad &r att webbansokan gar snabbare och innehaller automatiska
kontroller som kan minska behovet av kompletteringar. Den informa-
tion som den so6kande far kan ocksa skilja sig mellan webbansokan
och pappersblankett.

19517 kap. forildrabalken.
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5.3.1 Webbansokan gar snabbare och kan minska
behovet av kompletteringar

I kontakter med pensionstagare betonar Pensionsmyndigheten att det
finns fordelar med att ansdka och utritta sina pensionsdrenden pa
webben. Det tar langre tid att ansdka pa pappersblankett. Den som dr
helt odigital far ga till ett servicekontor for att himta en blankett eller
ringa kundservice och fa blanketten skickad med post. Sedan tar det
ytterligare tid 1 postgang och skanning innan en pappersansdkan har
kommit in i Pensionsmyndighetens datasystem. De odigitala kan
dérfor behdva ha ldngre framforhéllning nir de ansdker om olika
formaner, enligt myndighetens handldggare.

De intervjuade papekar ocksa att pappersansokningar kan forsvinna i
posten. En digital ansokan registreras ddremot direkt, den s6kande far
en elektronisk kvittens och kan ocksa logga in och se sin ansdkan i
efterhand. Om en ansdkan inte kommer in kan den sdkande i véirsta
fall g& miste om nagon eller ndgra ménaders utbetalningar av
exempelvis bostadstilligg.

Men den framsta anledningen till att Pensionsmyndigheten fore-
spréakar digitala ansdkningar &r att de vill minska andelen ansdkningar
som é&r felaktigt eller ofullsténdigt ifyllda. Sddana ansdkningar kréver
kompletteringar som skapar merarbete for bade myndigheten och de
sokande. Vanliga misstag ér enligt vara intervjuer att sokande missar
att fylla i obligatoriska uppgifter eller glommer att skriva under
ansokan.

Statistik fran Pensionsmyndigheten visar att andelen kompletteringar
vid ansdkan om allméin pension &r betydligt hogre for ansdkan pa
pappersblankett 4n for webbansokan (33 procent jamfort med

6 procent).'” Diremot har myndigheten inte haft mojlighet att ta
fram motsvarande siffror for ans6kan om bostadstilligg.

Elektroniska ansokningsformuldr har inbyggda kontroller som kraver
att obligatoriska uppgifter fylls i och som kan uppticka vissa typer av
fel. Samtidigt kan pensionérerna uppleva att det ar svart att fylla i
ansOkningarna. Det beror pé att reglerna for olika forméaner kan vara
komplicerade och att pensionérerna behover ha tillgang till olika
uppgifter om sina personliga férhallanden. En servicehandldggare tror

1% pensionsmyndigheten, Handlingskanal AP .xlIsx (Excelfil), 2020-04-16.
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darfor att det ibland kan kénnas littare att anvénda en pappers-
blankett:

Men sedan ir det ju, &ven om man kan gora det digitalt, ibland &r det ju
lattare att gora det pa papper. For ér det sa kanske att du ska uppge, som
om man dr pensiondr, ndr man kom till Sverige till exempel, om man inte
har... Man kanske vet vilket &r men inte nér pa aret. Ofta om man gor
sadana ansokningar digitalt, da fastnar du dédr. Du kommer inte lédngre.
Men gor du det pa papper, dé kan du skriva den information du har i alla
fall och sedan om en handldggare behdver mer detaljer, da hor de av sig
sedan.

En utvérdering frén Pensionsmyndigheten visar att hela 60 procent
av de som borjade fylla i en webbansdkan om bostadstillagg inte
fullfoljde den.'”” Det kan tyda pa att en del av de som ansoker pa
pappersblankett har forsokt pd webben men inte kommit igenom
ansokan. Det skulle i sin tur kunna vara en orsak till att pappers-
blanketter i hogre grad ar ofullstidndigt ifyllda.

5.3.2 Information kan skilja sig mellan webbansdkan
och pappersansdkan

I en tidigare studie har ISF uppmérksammat ett exempel pa att
information till pensionstagarna kan skilja sig mellan den digitala
ansokan och pappersansokan.'” Exemplet giller efterlevandeskydd i
premiepensionen.

Den som i dag ansdker om pension genom Pensionsmyndighetens
webbtjinst far 14sa en informationstext dér det framgar att efter-
levandeskyddet innebir ligre manadsbelopp.'” P pappersblanketten
for personer bosatta utomlands ndmns samma information pé ett
inledande instruktionsblad. I pappersblanketten for personer bosatta i
Sverige finns ddremot ingen information om detta. I stillet finns en
formulering om att ”Jag d4r medveten om att det bara gar att ansoka
om efterlevandeskydd forsta gdngen jag ansdker om premiepension”,
vilket nog snarast uppmuntrar till att vilja efterlevandeskydd. Samma

197 pensionsmyndigheten, Rapport pilot borttag av ansékningsblanketter for BT, PID172814,
2019.

'8 SF, Ritt pension? En forstudie av dndringar, omprévningar och éverklaganden pd
pensionsomrddet, dnr 2018-0155.

1% E-post, Pensionsmyndigheten, 2020-04-02.
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formulering finns nar detta skrivs (hosten 2020) ocksa pa sjalva
blanketten for personer bosatta utomlands. Den information som
pensionstagarna far har stor betydelse for hur ménga som véljer
efterlevandeskydd i premiepensionen, enligt en ESO-rapport.' "

Den tidigare studien géllde dndringsdrenden. Dar observerade ISF
flera &renden dér pensionstagare i efterhand ville ta bort efterlevande-
skyddet i premiepensionen, eftersom de hade insett att det innebar
lagre manatliga pensionsutbetalningar. I regel kan inte pensions-
tagaren dndra detta val i efterhand, sdvida hen inte ansdker om det
innan premiepensionen har borjat betalas ut.''" Det ér troligt att
atskilliga personer viljer efterlevandeskydd trots att de skulle avsta
om de insag hur mycket det sénker deras egen pension.

5.3.3 Sma skillnader i handldggningstid mellan digital
ansdkan och pappersblankett

Pensionsmyndigheten har for ISF:s rdkning tagit fram siffror som
visar hur handldggningstiden skiljer sig mellan webbansdkningar och
ansokningar pa pappersblankett.''> Myndigheten uppger att de inte
gor ndgon skillnad i prioritering mellan webb- och pappersansok-
ningar. Skillnaderna i handlaggningstid dr ocksa ganska sma (tabell
5.3).

1% Siive-Soderbergh J., Makar som delar pd kakan — en ESO-rapport om jimstillda pensioner.
Rapport till Expertgruppen for studier i offentlig ekonomi 2017:6, s. 61-62.

" Kammarritten i Stockholm, mal nr 7540-15.

"2 Pensionsmyndigheten, Finns det skillnader i handlaggningstid, kompletteringsgrad och
avslagsgrad nir det giller pappersansokningar och webbansokningar Bostadstilldgg och
Allmién pension?, underlag till ISF, oktober 2019, med kompletteringar via e-post april-maj
2020.
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Tabell 5.3. Genomsnittliga handlaggningstider for ansékan genom
webbtjénst respektive pappersblankett, dagar

Webbansékan — Pappersblankett
2018 2019 2018 2019

Allmén pension, nationella drenden

Ansokan 0,8 1,1 4,7 6,7
Andring 1,3 2,2 4.8 8,0
Allmin pension, internationella drenden
Ansokan 61,4 78,0 59,6 77,5
Andring 26,8 39,4 27,7 50,3
Bostadstillagg
Alla drendetyper 67,0 114,6 56,0 104,5
Forstagdngsansokan 81,2 146,3 82,8 141,8
Fortséttningsansdkan 57,1 89,7 51,9 62,3
Omrikningar 40,1 62,9 433 73,5

Kiilla: Pensionsmyndigheten.

Vid ansdkan om allmén pension i nationella drenden 4r handlagg-
ningstiden, i relativa termer, betydligt langre for pappersblankett 4n
for webbansokan. Det beror enligt Pensionsmyndigheten pa att
ansokningar genom webbtjansten till stor del leder till automatiska
beslut. Dérfor blir de genomsnittliga handlédggningstiderna mycket
korta. Andelen drenden inom allmén pension som behover
kompletteras dr ocksé betydligt hogre vid pappersansdkan én vid
webbansokan.'"?

Men den genomsnittliga handlaggningstiden vid forstagangs-
ansOkningar i nationella drenden &r kort dven for ansékningar pa
pappersblankett — bara nagra fa dagar. Pensionsmyndigheten
rekommenderar att ansoka om allmén pension tre manader i forvag,
sé skillnaden i handlaggningstid har knappast ndgon betydelse for
pensionstagarna.

Nationella drenden innebér att pensionstagaren ar bosatt i Sverige
och varken har bott eller arbetat i ndgot annat land. Internationella
arenden géller pensionstagare som bor i Sverige men som tidigare
har bott eller arbetat utomlands. I internationella &renden &r

'3 Pensionsmyndigheten, Handlingskanal AP, Excelfil, april 2020.
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handldggningstiderna betydligt lingre, men dér finns ingen tydlig
skillnad mellan webbansdkningar och pappersblanketter vid
forstagangsansokningar. For dndringsansokningar dr handlaggnings-
tiden ar 2019 néagot langre vid ansdkan pa pappersblankett.

Arenden dir pensionstagaren bor utomlands betecknas som utlands-
drenden. De ingér inte 1 jamforelsen, eftersom pensionstagare bosatta
utomlands inte kan ansdka genom webbtjanst.

For bostadstillagg dr handlaggningstiderna nagot langre for webb-
ansokan dn for pappersansokan nidr man jamfor alla drenden.
Skillnaden é&r tydligast nir det géller fortsattningsansdkningar. Det &r
oklart vad skillnaden beror pa. Enligt Pensionsmyndigheten skulle en
forklaring kunna vara att webbansokningar gors med ldngre fram-
forhallning och dérfor fér léngre kotid innan Pensionsmyndigheten
borjar handlagga drendet. For omrakningar dr daremot handlagg-
ningstiden kortare vid webbansdkningar. Det verkar framst bero pa
att manga hyresédndringar meddelas via webben och dé leder till
maskinella omrikningar med noll dagar i handlaggningstid.

Pensionsmyndigheten skriver att de héller pa att infora ett nytt
datasystem for handlaggningen av bostadstilligg (NBT) som troligen
kommer att minska handldaggningstiderna for digitala ansdkningar.
Det beror pé att vissa digitala ansékningar i det nya systemet kommer
att leda till maskinella beslut.'"*

Handldggningstiderna har ocksa okat fran ar 2018 till 2019

(tabell 5.3). Det beror pa att Pensionsmyndigheten haft problem med
handlaggningen av bostadstilldgg, vilket har paverkat all drende-
handldggning vid myndigheten.

5.3.4 Andelen avslag ar hégre vid webbansdkningar
om bostadstillagg

Pensionsmyndigheten har ocksé, for ISF:s rakning, undersokt om
andelen berdkningsavslag skiljer sig mellan ans6kningar om bostads-
tilligg pa webben respektive pa pappersblankett. Berdkningsavslag
innebér att pensionstagarens inkomster, tillgdngar och

14 Pensionsmyndigheten, Finns det skillnader i handliggningstid, kompletteringsgrad och
avslagsgrad nér det géller pappersansokningar och webbansokningar Bostadstillagg och
Allmén pension?, underlag till ISF, oktober 2019.
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bostadskostnader sammantaget inte ger rétt till bostadstilldgg. De
senaste aren har andelen berékningsavslag varit betydligt hogre vid
webbansokan (tabell 5.4).'"

Tabell 5.4. Andel berdkningsavslag vid ans6kan om bostadstilldgg,

procent
2017 2018 2019¢
Webbansokan 28,5 27,1 24,5
Pappersblankett 15,8 16,5 11,6

* Avser januari—september 2019.
Kiilla: Pensionsmyndigheten.

Det ar oklart vad skillnaden beror pa. Pa Pensionsmyndighetens
webbplats finns aktuell information om bostadstillagget. Déar finns
ocksa ett berdkningsverktyg, dir pensionstagare kan gora preliminéra
berdkningar for att se om de har rétt till bostadstillagg. Darfor kunde
man forvénta sig att de som anvander webben skulle vara mindre
benégna att ansdka i onddan” dn de som inte anvdnder webben utan
ansoker pa papper.

Men det finns ocksé ndgra tinkbara faktorer bakom den hogre
andelen avslag for webbansokningar. En tdnkbar faktor &r att de
pensiondrer som anvénder webben har béttre ekonomi &n andra
pensiondrer och darfor i hogre grad far avslag pa sina ansdkningar.

Handlédggare vid Pensionsmyndigheten lyfter fram att de pensionérer
som ringer myndighetens kundservice eller besoker ett servicekontor
for att 4 en pappersblankett samtidigt kan fa hjalp med preliminéra
berdkningar. Det kan ocksa minska andelen onddiga ansdkningar.

Ytterligare en tdnkbar faktor &r att troskeln for att ansoka kan vara
hogre for de pensionérer som inte anvinder digitala kanaler. Det
skulle kunna forklara den ldgre andelen “onddiga” ansékningar bland
de som ansoker pa pappersblankett. Samtidigt finns det ett morkertal,
i form av pensiondrer som inte anséker om bostadstilldgg trots att de

!5 Pensionsmyndigheten, Finns det skillnader i handliggningstid, kompletteringsgrad och
avslagsgrad nér det géller pappersansokningar och webbansokningar Bostadstillagg och
Allmén pension?, underlag till ISF, oktober 2019.
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skulle ha ritt till det. Om troskeln for att soka dr hogre for de som inte
anvénder webben kan det ocksé leda till ett hogre morkertal 1 denna
grupp. [ en rapport fran Riksrevisionen sager en intervjuad fore-
tradare for Pensiondrernas riksorganisation, PRO, att morkertalet kan
vara hogre bland pensionérer som inte har tillgang till dator."'®

5.4 Odigitala pensionarer saknar de arliga
kontrolluppgifterna

De som har borjat ta ut sin pension féar information om arets
kommande pensionsutbetalningar och utbetalningsdagar i sina orange
kuvert. Tidigare har de ocksa i efterhand fatt en arlig kontrolluppgift
for utbetald pension och skatteavdrag. Fran och med inkomstaret
2019 skickas inte ldngre nagra kontrolluppgifter ut. Pensions-
myndigheten hénvisar i stéllet pensiondrerna till att logga in pa
Pensionsmyndighetens eller Skatteverkets webbplats for att ta del

av motsvarande uppgifter dér.""” Uppgifterna finns ocksa pa
deklarationsblanketterna som Skatteverket skickar ut under véren.

Forandringen ér en f6ljd av nya regler om manadsuppgifter for
arbetsgivare och andra utbetalare, och ar alltsd inte Pensions-
myndighetens eget beslut.'"* Men myndigheten har fatt ménga
telefonsamtal om kontrolluppgifterna och en del negativa reaktioner
frén de som ringer. En handldggare i kundservice berittar:

Vi gick ju ut och meddelade det i den kontrolluppgiften som vi skickade
nu, det hér aret, att ’det hér &r sista aret som du far en kontrolluppgift”. Sa
det blev ju vildigt manga som ringde in om det och var “men jag kan inte
gd ut pa internet och titta pa det hér. Hur ska jag da géra? Jag vill ha min
kontrolluppgift”.

Forandringen kan uppfattas som negativ av alla pensiondrer. Men den
far storst effekt for de som inte har mojlighet att logga in p& Pensions-
myndighetens eller Skatteverkets webbplats och kontrollera sina
uppgifter dar.

16 Riksrevisionen, Morkertal inom bostadstilligg, RiR 2019:22, s. 12.

7 Pensionsmyndighetens webbplats: www.pensionsmyndigheten.se/for-pensionarer/nar-far-
jag-mina-utbetalningar/senare-pension-ger-lagre-skatt, himtad den 20 januari 2020.

"% 26 kap. Skatteforfarandelagen (2011:1244).
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De borttagna kontrolluppgifterna skapar ocksa merarbete for
stéllforetrddare (forvaltare och gode mén) som inte har mojlighet

att logga in for sina huvudmans rékning. De maste i stéllet kontakta
Pensionsmyndigheten eller Skatteverket for att fa uppgifter om sina
huvudméns utbetalningar under aret. Enligt en jurist vid Sveriges
kommuner och regioner lyckas de ibland f ut uppgifterna sjélva, och
ibland far de gé via kommunens dverféormyndare.
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6 Pensionsmyndigheten styr mot
digitala kanaler

Pensionsmyndigheten forsoker pé flera sétt styra pensionstagarna mot
att anvinda digitala kanaler och tjanster. I informationskampanjer och
pa informationsmdten uppmanas pensiondrerna att logga in pa
myndighetens webbplats eller pA Min Pension, och myndighetens
kundservice har i uppgift att vigleda pensionstagarna till de digitala
kanalerna (avsnitt 6.1). Samma uppdrag har personalen pa service-
kontoren (6.2). Pensionsmyndigheten har ocksa provat att ta bort
mojligheten att skriva ut vissa blanketter frin myndighetens
webbplats, for att styra mot digitala ansdkningstjénster (6.3).

Var granskning visar att styrningen mot digitala kanaler ar till hjélp
for vissa pensionstagare, medan den for andra riskerar att skapa
irritation och bidra till en kédnsla av utanforskap. Det dr angeldget att
Pensionsmyndigheten utformar styrningen sé att den inte upplevs
negativt av de odigitala, eller forsvérar for dem.

6.1 Kundservice och informatdrer hanvisar
till pensionsmyndigheten.se och Min
Pension

Pensionsmyndigheten forsdker uppmana allménheten till att anvinda

digitala kanaler for att kontakta myndigheten. Det giller bade vid

allmén information om pensionsfragor och vid kontakter med
pensionstagare om deras individuella drenden.

Pensionsmyndigheten styr ocksa mot digitala kanaler och tjanster
i sitt utdtriktade informationsarbete, i form av kampanjer och
informationsmdten. Budskapen i myndighetens budskapsmanual for
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extern kommunikation handlar genomgaende om att f4 pensions-
tagarna att logga in p& myndighetens webbplats. Alternativet att ringa
kundservice ndmns ett par gnger i samband med fragor om bostads-
tillagg.'"” P4 Pensionsmyndighetens lokala informationstréffar
uppmanas ahorarna i forsta hand att anvinda digitala tjinster, inte
minst Min Pension, &ven om informatdrerna ocksa ndmner majlig-
heten att ringa till kundservice.

Nir pensionstagare ringer till Pensionsmyndigheten har kundservice
ocksa i uppgift att styra dem mot myndighetens digitala kanaler. Om
de som ringer stéller fragor eller ber om pappersblanketter berdttar
handlaggarna i kundservice att det finns information pa webbplatsen
och att pensionstagarna kan anvéinda digitala tjanster. Pensions-
myndighetens personal kan ocksé végleda pensionstagarna i telefon,
till exempel genom att guida dem igenom ett ansdkningsformuldr som
pensionstagaren har 6ppet pa sin dator.

For de som har dator och bank-id kan séddan styrning och hjilp vara

positiv. For de odigitala kan ddremot forsoken att styra mot digitala

kanaler uppfattas negativt. Flera av de intervjuade handldggarna tar

upp att de far kinna sig for i kontakten med pensionstagare som inte
kan eller vill anvénda digitala tjanster:

...vi ska i forsta hand forsoka fa dem att ansdka pa webben. Och ja, vi vill
ju att de ska bli mer digitala. Men det &r svart att nd vissa malgrupper.

Ja, men precis. Och samtidigt sé giller det ju att hora kunder nér de ringer
in, hur mottaglig eller liksom... For det dr ju som [namn] séger, att vissa
[handldggare] &r ju vildigt pastridiga och forsoker pusha, pusha for just
det hér digitala. Men médrker man i samtalet att det dr ingen idé, da far
man ju sldppa det. Sa det &r nog vildigt olika fran handldggare till
handldggare hur de hanterar de dir samtalen.

Om handlaggare i sddana situationer trycker pa for mycket riskerar
de att skapa irritation hos de odigitala pensionstagarna och forstiarka
deras kénsla av utanforskap. Det framgér av andra intervjuer i
studien.

"9 pensionsmyndigheten, Vdra budskap — Si hér siiger och svarar vi kring frigor om pensioner
och formdaner, PM7645 3.9 (18-04), 2018.
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6.2 Kunddatorer &r férstahandsalternativ pa
servicekontoren

Servicekontoren har ett tydligt uppdrag att styra mot digitala kanaler
och tjénster. Sedan 2018 har de som mal att hélften av besdkarna pé
servicekontoren ska f4 hjélp att 16sa sina fragor via digitala tjanster.'>
Pensionsmyndighetens kund- och kanalstrategi sdger ocksa att
servicekontoren ska arbeta aktivt med att forandra beteendet hos
pensionstagare som har vant sig vid att anvdnda icke digitala
kanaler."”'

Handldggarna vid de servicekontor som vi har besokt arbetar pé detta
sdtt. Besokare som har frigor eller behdver information far stilla sig
framfor en kunddator, dar handlaggaren visar dem hur de hittar den
information de sdker. Aldre handléggare beskriver hur de har fatt
’ldra om” sa att de inte svarar pa besokarnas fragor utan i stéllet
hjdlper dem att sjédlva hitta svar via datorn. Besokare som har med sig
mobilt bank-id far ocksa hjélp att anvédnda digitala tjdnster som kriaver
inloggning. Det géller i forsta hand prognoser genom Min Pension
och ansokan om pension och bostadstilldgg pa Pensionsmyndighetens
webbplats.

Handldggarna ser sig ibland som négot av “’sdljare” av de digitala
tjédnsterna och forsoker pa olika séitt visa fordelarna med att sdka
information och gora ansékningar digitalt. Ibland finns ocksa ett
inslag av "uppfostran”, det vill séiga att det for besokarnas egen skull
ar bra om handldggarna kan hjélpa dem att bli mer digitala. Samtidigt
betonar handlidggarna att de besdkare som inte vill gora saker digitalt
far hjdlp pa annat sitt:

Det kan komma in en och sa sdger de ”Nej, jag vill inte”, ”Ja, men vi
hjélps at”, siger vi da och sa gér vi till KAPen [kundarbetsplatsen, ett
stabord med dator] och sa borjar vi. S& kan man bara siga "Men om du
skriver in ditt namn”, en del sdger ”Nej, skriv du, jag har inte glasdgonen
med mig”. Antingen sé borjar de att skriva sjdlv eller sa ar det sa att det
gér inte, da far man hjilpa dem att fylla i. Men oftast sé kan man lirka
dem till att borja att skriva.

120.S0U 2018:43, Statliga servicekontor — mer service pa fler platser, s. 226.
12l pensionsmyndigheten, Kund- och kanalstrategi, PID154794, 2018.
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Alltsd, jag tycker bara att man utgar ifran att det ska vara digitalt liksom.
Sedan om de protesterar... Det dr vdl som sa mycket annat liksom, att
man... det &r normen nu och dé sdger man att ”Har dr en dator”, och sa
sdger de "Men jag vill inte”, ”Okej, da slipper du”. S& ar min attityd till
det hér.

Handldggarna som vi har talat med anser att besdkarna har blivit mer
positiva till det digitala under de senaste aren. Flera beréttar om
positiva reaktioner fran besdkare som har fétt hjélp att gora nagot
digitalt som de inte kunde tidigare. Det finns besokare som inte alls
vill gora sina drenden digitalt, men handldggarna menar att de motte
mer motstand forr:

...man kénner ju att vara kunder kanske ocksa har ldrt sig lite hur det ser ut
hos oss. Alltsa forut upplevde jag mer att det kunde vara lite [fler]
motstandare dn vad det 4r nu. Nu tycker jag det dr sa himla séllan man har
ndgon som séger “Nej, jag gor ingenting alls”.

Men i en diskussion om odigitala personer funderar nagra intervjuade
servicehandléggare 6ver om styrningen mot digitalt kanske gor att de
som dr mest negativa till digitala tjanster inte ens kommer till
servicekontoren langre:

— Det dr ju vildigt fa som totalvégrar.

—Ja.

— Det var det vil kanske innan var omstéllning till att jobba digitalt i forsta hand.
— Ja, tva, tre ar sedan.

— Ja, da var det vil mer ett motstand &n i dag.

— Jag vet inte, vi kanske inte ser de kunderna sa mycket. [...]

— Kommer de till oss eller vagar de inte ens komma hit?

—Ja, det dr ju svart att sdga.

Besokare som fér hjélp att anvénda digitala tjédnster kan med tiden bli
mer sjilvgéende. Chefen pa ett av servicekontoren betonar att det kan
krévas talamod och manga besok innan de kan utrétta sina drenden
digitalt pa egen hand. Det innebir samtidigt att det &r svérare att lara
upp personer som bara kommer in pa enstaka besok. Statistik fran
servicekontoren visar att det i hog grad géller de som har
pensionsérenden.'*

122 Kantar Sifo, Kundundersckningar pd servicekontoren 2018, omgdng 2 (oktober),
Powerpointfil.
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6.3 Pensionsmyndigheten har begransat
tillgadngen till blanketter att skriva ut fran
webben

De som inte anvénder Pensionsmyndighetens webbtjanster nir de
ansOker om olika formaner fér fylla i en pappersblankett. I ett par fall
har Pensionsmyndigheten tidigare provat att styra mot digitala
kanaler genom att begrdnsa mojligheten att ladda ner och skriva ut
blanketter frdn myndighetens webbplats. Odigitala pensionstagare
hénvisades da till att bestélla blanketter via kundservice. Service-
kontoren har ocksé en egen ingéng till Pensionsmyndighetens
webbplats, dir personalen har kunnat himta och skriva ut vissa
blanketter som inte har funnits tillgéngliga pa den publika webben.

Mojligheten att skriva ut blanketter fran webben ér till nytta for de
pensionstagare som inte sjdlva ér digitala, men som kan fa hjélp av
anhoriga eller andra personer med att skriva ut blanketter. Den
anvands ocksa av pensionstagare som har dator men saknar
e-legitimation, eller av ndgon annan anledning inte klarar av att fylla
i den digitala ansdkan utan hellre vill anvénda en pappersblankett.

Till skillnad fran andra former av styrning mot digitala kanaler inne-
bar borttagna utskriftsmojligheter att Pensionsmyndigheten aktivt
forsvarar for helt eller delvis odigitala pensionstagare. Det framstar
inte som rimligt.

6.3.1 Blanketten for ansékan om allman pension togs
bort fran webben men lades tillbaka

Pensionsmyndigheten tog bort blanketten for ansdkan om allmén
pension fran webben i augusti 2018. Syftet var att 6ka anvandningen
av den digitala tjdnsten och att forbéttra kvaliteten pa de ansdkningar
som kom in, for att minska behovet av kompletteringar. Odigitala
pensionstagare fick da bestilla blanketten fran kundservice via
telefon, talsvar eller e-post. De kunde ocksé fa den utskriven pé ett
servicekontor.

Tester infor att myndigheten tog bort blanketten visade att antalet
digitala ansdkningar 6kade om blanketten inte fanns pa webben.
Samtidigt ringde fler pensionstagare till kundservice for att fa
blanketten hemskickad, men 6kningen bedomdes vara ganska liten.

87



Pensionsmyndigheten styr mot digitala kanaler

Pensionsmyndigheten tyckte ocksa att det var en fordel att de som
ringde om blanketten samtidigt kunde fa hjélp per telefon med att
fylla i blanketten.

[ borjan av ar 2020 lades blanketten for ansékan om allmén pension
tillbaka pa den externa webben. Det beskrevs da som en tillfallig
atgard for att minska belastningen pa kundservice i samband med
arets utskick av orange kuvert.'” Det tyder pa att det fortfarande finns
en efterfragan pa pappersblanketter, och att en del av denna efter-
fragan kan tillgodoses genom att det gar att skriva ut blanketten fran
Pensionsmyndighetens webbplats. Nér detta skrivs (hosten 2020)
ligger blanketten fortfarande kvar pa webben. Den nés via ingdngen
”Gé 1 pension”, ddremot inte frén samlingssidan for blanketter och
broschyrer.'**

6.3.2 Blanketten for ansékan om bostadstillagg togs
bort fran webben pa férsok

Ar 2019 prévade Pensionsmyndigheten ocksa att under nagra
méanader ta bort mojligheten att skriva ut ansdkningsblanketter for
bostadstilligg fran myndighetens webbplats. Syftet med forsoket var
att undersoka om det skulle 6ka andelen webbansdkningar, och om
det skulle uppsta nagra andra effekter.

Under forsoket var de som inte ansokte via myndighetens webbtjéanst
hinvisade till att kontakta kundservice eller ett servicekontor for att fa
ansokningsblanketter. Aven kommuner och pensionirsorganisationer
hade vissa mojligheter att skriva ut blanketter. Nar forsoket pagick
hade Pensionsmyndigheten problem med hog belastning av kund-
service och ldnga vintetider for de som ringde.

Utvarderingen av forsoket visar ingen dkning av antalet webb-
ansokningar. Daremot minskade antalet ansokningar pa pappers-
blankett, trots att dtskilliga pensionérer ringde kundservice for att fa
blanketter hemskickade.'”

12 E-post, Pensionsmyndigheten, 2020-02-10.

124 pensionsmyndighetens webbplats: www.pensionsmyndigheten.se/ga-i-pension/ansok-om-
pension/ansok-om-allman-pension respektive www.pensionsmyndigheten.se/om-
pensionsmyndigheten/blanketter-och-broschyrer/blanketter, himtad den 12 oktober 2020.

125 pensionsmyndigheten, Rapport pilot borttag av ansékningsblanketter for BT, PID172814,
2019.

88


https://www.pensionsmyndigheten.se/ga-i-pension/ansok-om-pension/ansok-om-allman-pension
https://www.pensionsmyndigheten.se/ga-i-pension/ansok-om-pension/ansok-om-allman-pension
https://www.pensionsmyndigheten.se/om-pensionsmyndigheten/blanketter-och-broschyrer/blanketter
https://www.pensionsmyndigheten.se/om-pensionsmyndigheten/blanketter-och-broschyrer/blanketter

Pensionsmyndigheten styr mot digitala kanaler

Under forsoket hade handldggarna i kundservice instruktioner att
forsoka fa de pensionédrer som ringde om blanketter att i stéllet
anvinda webbtjansten. Handldggarna upplevde att detta ledde till
negativa reaktioner fran pensionérerna:

...da skulle vi verkligen trycka pa och forsoka fa dem att anvinda
webbansokan. Och jag tror att vi gick lite for hart pé vissa, kanske. Och
da... ja, de blir ju lite less da pa att man fortsétter att... fortsitter liksom att
forsoka dvertyga dem att anvinda den hidr webbansdkan, nér de faktiskt
inte vill.

En ofullsténdig sammanstéllning av kundsynpunkter fran forsoket
visar att det kom in klagomal fran pensiondrer och anhdriga som inte
hittade blanketten. De var missndjda med att myndigheten hade tagit
bort blanketten fran webben och att de hanvisades till en telefon-
kundtjénst med dalig tillgdnglighet. Det framgar att en anledning till
att de behdvde skriva ut pappersblanketter var att de inte anvinde
e-legitimation. Aven kommunala handliggare ifrdgasatte forsoket,
eftersom “kundgruppen inte ér digital”.'*® Utvérderingen av forsoket
rekommenderade att Pensionsmyndigheten skulle 1dgga tillbaka
ansokningsblanketten p& webben, vilket de ocksa gjorde.

6.3.3 Blanketten for fondbyte &r borttagen fran
webben

Blanketten for att byta fonder i premiepensionssystemet togs bort fran
webben redan &r 2017. Den gér inte heller att bestélla via talsvar eller
skriva ut pé servicekontor, utan méste bestéllas genom personligt
samtal (eller e-post) till kundservice.

Anledningen verkar inte i forsta hand vara att styra mot webbtjédnsten,
utan att Pensionsmyndigheten vill begransa méjligheten for rad-
givare, forvaltningsbolag och liknande att gora fondbyten for
pensionstagares rikning.'”” Men det har samtidigt hojt troskeln nigot
for de odigitala pensionssparare och pensiondrer som vill vara aktiva
med sina placeringar pa fondtorget.

126 pensionsmyndigheten, Rapport pilot borttag av ansékningsblanketter for BT, PID172814,
2019, s. 7.
127 pensionsmyndigheten, Arsredovisning 2017, s. 44.
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7 Slutsatser och rekommendationer

Regeringen har ambitidosa mal for digitaliseringen av den offentliga
forvaltningen, och har angett ”digitalt forst” som en viktig princip for
kontakten mellan medborgare och myndigheter. Digitala tjénster
innebdr stora fordelar i myndigheternas verksamhet och for den
majoritet av medborgarna som &r digitala. Darfor ar det positivt att
Pensionsmyndigheten och andra myndigheter utvecklar digitala
tjénster.

Samtidigt finns relativt manga som inte kan eller vill anvénda digitala
kanaler och tjanster. Syftet med ISF:s projekt ”Digitalt utanforskap”
ar att undersoka hur kontakten med socialforsakringen fungerar for
dem. I denna rapport fokuserar vi pa kontakterna med Pensions-
myndigheten.

Granskningen visar att det finns flera grupper som har behov av icke-
digitala kontaktkanaler: de helt odigitala som dverhuvudtaget inte
anvinder internet, de som ér delvis odigitala och de som é&r digitala
men trots det behdver en personlig kontakt (avsnitt 7.1).

Pensionsmyndighetens strategidokument visar en tydlig medvetenhet

om vikten av icke-digitala kanaler. Den strategiska planen talar om en
“kundcentrerad digitalisering” och att ingen ska l[&mnas utanfor. ISF:s
studie visar ocksa att Pensionsmyndigheten erbjuder bade digitala och
icke-digitala kontaktvégar. Inte minst i sitt informationsarbete arbetar

myndigheten aktivt med att nd pensionstagare som inte ar digitala.

Samtidigt visar var genomgang att mdjligheten att komma i kontakt
med myndigheten, ta del av dess information och anvénda dess
tjénster dr begrdansad pa olika sdtt for de personer som inte ar digitala.
Det giller Pensionsmyndighetens egna kanaler (7.2), kontakter via
servicekontoren (7.3), planerings- och prognostjansten Min Pension
(7.4) och mojligheterna att ansdka och folja sina drenden (7.5).

91



Slutsatser och rekommendationer

Kravet pa e-legitimation for att anvénda viktiga myndighetstjénster ar
ett hinder for vissa grupper (7.6).

Béde Pensionsmyndigheten och servicekontoren forsoker styra
pensionstagarna mot att anvianda digitala kanaler och tjanster.
Styrningen kan vara positiv for de som kan och vill bli mer digitala.
Men for de som inte kan eller vill anvédnda digitala tjénster kan en
alltfor hard styrning upplevas negativt och riskera att forstirka en
kénsla av utanforskap (7.7).

ISF lamnar ett antal rekommendationer till Pensionsmyndigheten och
regeringen baserade pa dessa observationer. ISF vill i synnerhet lyfta
fram tva problem som vi bedomer dr mest angeldgna att 16sa. Det ena
problemet r att pensionssparare utan e-legitimation har svért att
anvénda tjdnsten Min Pension och att Pensionsmyndigheten inte har
mojlighet att skicka ut heltdckande pensionsprognoser. Det dr
allvarligt eftersom pensionssystemet forutsitter att pensionsspararna
gor informerade val infor sin pensionering. Det andra problemet &r att
myndigheten under en léngre tid haft stora problem med langa
véntetider i telefon for de som ringer till kundservice. Det ar allvarligt
eftersom det dr den kanal som Pensionsmyndigheten i forsta hand
hénvisar odigitala pensionstagare till.

Rapporten fokuserar pa Pensionsmyndigheten, men fragan om
relationen mellan digitala myndigheter och odigitala medborgare
beror alla myndigheter som digitaliserar. Kapitlet avslutas darfor med
en kort diskussion om tre typer av risker som digitaliseringen kan
medfora for de odigitala och hur myndigheter bor forhalla sig till
dessa risker (7.8).

7.1 Icke-digitala kanaler behovs

Det finns legitima och langsiktiga behov av icke-digitala kanaler och
tjénster. En betydande grupp anvénder internet sdllan eller inte alls.
Det finns ocksé ménga som anvénder internet, men dnda inte ar fullt
ut digitala. En viktig grupp ar de som inte kan eller vill anvdnda
e-legitimation. Aven fullt digitala minniskor behdver ibland
personliga kontaktkanaler.

Odigitala medborgare bor kunna ansdka om formaner, skdta sina
arenden och fa tillgang till den information de behover for att kunna
anvinda socialforsdkringen i lika hog grad som digitala medborgare.
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Det &r viktigt for bade réttssédkerheten och effektiviteten i social-
forsdkringen. Pensionsmyndigheten bor darfor upprétthélla och
utveckla dven icke-digitala kontaktvigar.

Offentliga myndigheter ska enligt férvaltningslagen vara tillgédngliga
och ge service till medborgarna.'*® Men det finns ingen samlad
lagstiftning som tydligt beskriver vilka rattigheter och skyldigheter
medborgare och myndigheter har nér det giller digitala och icke-
digitala kontaktvigar. De senaste aren har inriktningen mot “digitalt
forst” inneburit en strévan att skapa lagliga forutséttningar for
myndigheterna att digitalisera.'” I framtiden kan det behdvas
lagstiftning eller politisk styrning som tydligare tar tillvara de
odigitalas intressen och garanterar att de har tillgéng till icke-digitala
alternativ.

ISF rekommenderar Pensionsmyndigheten att kontinuerligt f6lja upp
och sikerstilla att det finns effektiva och d&ndamalsenliga icke-
digitala alternativ till de digitala kanaler och tjénster som
myndigheten utvecklar.

ISF rekommenderar regeringen att folja utvecklingen av digitala och
icke-digitala myndighetskontakter och ha beredskap for att genom
lagstiftning eller myndighetsstyrning sikerstélla att det finns
fungerande icke-digitala kontaktvégar till myndigheterna.

7.2 Uppratthdll en god tillganglighet for de
odigitala

Pensionsmyndighetens kund- och kanalstrategi betonar att det alltid
ska finnas alternativ for de som inte anvander digitala kontaktvégar.
Myndigheten tillhandahaller darfor flera icke-digitala kanaler —
telefonkontakt, personliga méten och information pé papper. De
arbetar ocksé aktivt med att nd ut med information dven till odigitala
pensionstagare.

Men tillgdngligheten i icke-digitala kanaler dr ofta begrénsad pa olika
sdtt. Framfor allt har kundservice haft stora problem med svarstider
och tillgénglighet i telefon. Det dr angeldget att myndigheten har

18 6-7 §§ FL.
120U 2018:25, Juridik som stéd for forvaltningens digitalisering, exempelvis s. 70.
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beredskap for att snabbt kunna atgérda sdadana problem. Efterfragan
pa personliga moten och information &r ocksé storre &n utbudet och
tillgngen till tryckt information &r begrénsad. Det innebér att
odigitala pensionstagare har svarare att fa information i pensions-
fragor dn de som ér fullt ut digitala.

Pensionsmyndighetens egna analyser visar att personliga kontakter ar
sarskilt viktiga for pensionstagare med 1dg kunskap om, och lagt
intresse for, pensionsfragor. Detta dr ofta resurssvaga grupper, dér
ménga riskerar att fa 1ag pension."”’ Det #r viktigt att Pensions-
myndigheten nar ut med information till dessa grupper.

ISF rekommenderar Pensionsmyndigheten att sdkerstélla en god
tillgénglighet i icke-digitala kanaler och ha beredskap for att kunna
mota problem i tillgéngligheten sé att de snabbt kan atgérdas.

7.3 Utnyttja servicekontoren, men var
medvetna om deras begransningar

Servicekontoren &r en viktig kanal for Pensionsmyndighetens
kontakter med allménheten. Syftet med servicekontoren é&r att
upprétthélla lokal statlig service och ge mdjligheter till personliga
moten. Denna service ar sdrskilt vardefull for personer som inte &r
digitala. Undersokningar visar att de som besoker servicekontoren for
det mesta dr néjda med den hjilp de far."'

Men det finns begrinsningar i den service som servicekontoren ger.
En begransning géller tillgdnglighet. I dag finns 117 servicekontor i
landet, vilket innebér att invanare i mindre kommuner ofta saknar ett
servicekontor. En annan begriansning dr att servicekontorens personal
bara kan ge hjélp och information. De har inte befogenhet att hand-
lagga och besluta i pensionstagarnas drenden. De kan inte heller
hjélpa odigitala besokare med pensionsprognoser.

Flera intervjupersoner vid Pensionsmyndigheten pekar dven pa att
kompetensen i pensionsfragor ar begriansad pa servicekontoren,
eftersom pensionsdrendena star for en mycket liten andel av

13 pensionsmyndigheten, Pensionsmyndighetens kundsegmentering, Powerpointpresentation,
2015.
13! pensionsmyndigheten, Arsredovisning 2019, s. 71.
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servicekontorens drenden. Om Pensionsmyndighetens personal dérfor
drar sig for att hinvisa pensionstagare till servicekontoren kan det i
sin tur bidra till att servicekontoren far farre pensionsdrenden. Men
det ar positivt att Pensionsmyndigheten har fordjupat samarbetet med
servicekontoren for att hoja servicehandlaggarnas kompetens i
pensionsfragor.

Pé servicekontoren uppger flera servicehandlaggare att allmédnheten
har dalig kunskap om servicekontoren och felaktiga forvantningar om
vilken hjélp de kan ge. Det dr ocksa oklart i vilken man de pensions-
tagare som skulle behdva hjélp kinner till servicekontoren och soker
sig dit.

ISF rekommenderar regeringen att verka for en god tillgang till
servicekontor i hela landet och for att Statens servicecenter genomfor
de informationsinsatser som krévs for att servicekontoren ska
utnyttjas pa basta sitt.

7.4 Ge de odigitala battre mojligheter att
planera for sin framtida pension

Pensionsmyndigheten ska informera pensionsspararna om hela
pensionen och anpassa informationen till den enskildes behov. Det
framgar av myndighetens instruktion.'*> Men Pensionsmyndigheten
har svart att fullgora detta uppdrag for de odigitala.

Dagens pensionssystem innebdr mer flexibilitet och storre fokus pa
individuella val och individuellt ansvar dn det gamla ATP-systemet.
Dessutom stér tjanstepensioner for en allt storre del av manniskors
pensioner. Arbetslivet har blivit rorligare, vilket gor att fler har
tjédnstepensioner fran olika avtal med olika utbetalare och utbetal-
ningsvillkor. Det stéller hdgre krav pd ménniskor att ta till sig
information, planera och gora egna val om sin pension.

Pensionsmyndighetens huvudstrategi for att mota denna situation ar
att erbjuda digitala tjanster, framfor allt den delfinansierade tjansten
Min Pension. De som ér digitala har stor nytta av Min Pension. De
kan enkelt se vilka pensioner de har tjdnat in och fi prognoser for sin
framtida pension baserade pa olika uttagsval.

1322 § forordningen (2009:1173) med instruktion for Pensionsmyndigheten.
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Min Pension krdver sedan nagra ar inloggning med e-legitimation. De
pensionssparare som inte anvander e-legitimation kan inte fa hjilp pa
servicekontor. Den moéjlighet som finns dr att bestélla en personlig
kod och sedan ringa till Pensionsmyndighetens kundservice, identi-
fiera sig med sin kod och fé pensionsprognoser upplasta for sig i
telefon. Forutom att proceduren dr omsténdlig framstér det som svért
for pensionsspararna att anvinda prognosmdjligheterna och ta till sig
pensionsinformation pa detta sétt. Informationen om denna ingang till
Min Pension dr dessutom bristfillig. Dérfor riskerar odigitala
pensionssparare att géra mindre medvetna val infor sin pensionering
an de pensionssparare som ir digitala.

Det vore ocksa en stor fordel om alla pensionssparare kunde fa
prognoser for hela pensionen tillsammans med det arliga pensions-
beskedet fran Pensionsmyndigheten. Det vore vardefullt for de som
inte ar digitala, men ocksa for en stor grupp digitala pensionssparare
som inte har registrerat sig pa Min Pension. I dag har Pensions-
myndigheten inte tillgéng till denna information, eftersom Min
Pension kraver individuella medgivanden av anvidndarna.

ISF rekommenderar Pensionsmyndigheten att verka for att odigitala
pensionssparare ska kunna fa tillgéng till tjénsten Min Pension pa ett
enklare sétt dn i dag.

ISF rekommenderar Pensionsmyndigheten och regeringen att vidta de
atgdrder som krévs for att alla pensionssparare ska fa information och
prognoser om hela sin pension tillsammans med det arliga pensions-
beskedet.

7.5 Sakerstall en likvardig hantering av
digitala och odigitala @renden

Pensionsmyndigheten erbjuder bade digitala och icke-digitala kanaler
dér pensionstagarna kan ansdka om pensionsférmaner och f6lja sina
arenden. Det dr angeldget att myndigheten hanterar de digitala och
icke-digitala drendena pa ett likvardigt sitt.

Digitala ans6kningar gér snabbare och &r sdkrare att skicka in. De kan
ocksa innebdra férre fel eftersom digitala ansokningsformulér inne-
haller kontroller av olika slag. Pappersblanketter skickas med post,
vilket tar ldngre tid och ar beroende av att postgdngen fungerar.
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Tidvis har det &ven funnits begransningar i tillgangen till ansoknings-
blanketter. Det beror pa att Pensionsmyndigheten har provat att ta bort
utskriftsmojligheter frdn webben for att styra mot sina digitala tjanster.

Det kan ocksa finnas skillnader i vilken information de s6kande far
mellan ett digitalt formulédr och en pappersblankett. Det ér positivt
att Pensionsmyndigheten anvénder de mdjligheter som de digitala
kanalerna erbjuder for att ge relevant och anpassad information.
Men det &r ocksa viktigt att det inte finns omotiverade skillnader

i information mellan de digitala och de icke-digitala kanalerna. I
rapporten uppmérksammas ett sdédant exempel, som géller inform-
ation om efterlevandeskydd i premiepensionen for de som ansoker
pa pappersblankett (se avsnitt 5.3.2).

ISF rekommenderar Pensionsmyndigheten att sdkerstélla att det inte
finns omotiverade skillnader mellan digitala och icke-digitala d&renden
nar det géller tillgang till blanketter, information som ldmnas vid
ansokan och mdjligheten for pensionstagarna att f6lja sina drenden.

7.6 Overvag konsekvenserna av krav pa
e-legitimation

De som inte anvinder e-legitimation dr betydligt fler 4n de som inte
anvénder internet. Det beror delvis pa teknisk osdkerhet, oro for
personlig integritet och riddsla for bedragerier. Det finns ocksa
grupper som har svart att fa eller anvinda e-legitimation. Det géller
framfor allt personer som inte &r folkbokforda i Sverige eller har
stdllforetrddare. Nér Pensionsmyndigheten utvecklar digitala tjanster
som kréver e-legitimation bor det dérfor finnas alternativ som sé langt
det ar mojligt tillgodoser de behov som dessa tjénster fyller.

Under de senaste aren har allt fler av Pensionsmyndighetens digitala
tjanster utformats sé att de kraver inloggning med e-legitimation. Det
géller inte bara Min Pension. Pensionstagare som vill ta del av
pensionsbesked och intjdnandehistorik digitalt behover logga in pa
Pensionsmyndighetens webbplats med e-legitimation. Detsamma
géller de som vill vilja fonder for premiepensionen. De som saknar
e-legitimation hanvisas till icke-digitala kanaler.

Tjansten Uttagsplaneraren kriaver ocksé inloggning med
e-legitimation och &r inte tillgdnglig genom den supportinloggning
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som Pensionsmyndighetens personal kan anvdnda for Min Pension.
Déarmed har de som saknar e-legitimation ingen mdjlighet att anvénda
Uttagsplaneraren.

Myndigheter motiverar ofta inloggning med e-legitimation med att
det hojer sikerheten. ISF gor ingen bedomning av det rimliga i dessa
sdkerhetskrav. Men vi noterar att tjanster som innebér att pensions-
tagare endast tar del av redan registrerade uppgifter bor vara mindre
kénsliga ur sdkerhetssynpunkt dn tjanster som innebér att de sjdlva
lamnar uppgifter eller ansoker om formaner.

Det ar svart for stéllforetradare att ta tillvara sina huvudmans
intressen nér viktiga webbtjanster kraver inloggning med
e-legitimation. Regeringen har gett en sdrskild utredare 1 uppdrag
att se over reglerna for gode mén och forvaltare. Utredaren ska bland
annat analysera om den 6kade digitaliseringen i samhéllet hindrar
stéllforetradare att hjdlpa sina huvudmaén, och vad som i sé fall kan
goras for att Gvervinna dessa hinder."’ Samtidigt har Myndigheten
for digital forvaltning, tillsammans med flera andra myndigheter,
foreslagit en forvaltningsgemensam tjanst (Mina ombud) for att
hantera digitala ombudsbehdrigheter.'** En sadan tjinst borde kunna
underlétta for stillforetradare.

ISF rekommenderar Pensionsmyndigheten att 6verviga i vilka
situationer myndigheten bor krava inloggning med e-legitimation,
och vilka alternativ som finns for de pensionstagare som inte kan
eller vill anvénda e-legitimation.

7.7 Visa de odigitala hansyn vid styrning mot
digitala kanaler

Pensionsmyndigheten forsoker pé flera sitt styra pensionstagarna mot
att anvinda digitala kanaler och tjinster. I informationskampanjer och
pa informationsmoten uppmanar de till inloggning pa myndighetens
webbplats eller pA Min Pension. Handldggarna i kundservice har i

133 Dir. 2019:44, Stillforetridarskap att lita pd — en Gversyn av reglerna for gode mén och
forvaltare.

13 Myndigheten for digital forvaltning, Sékert och effektivt elektroniskt informationsutbyte inom
den offentliga sektorn, DIGG dnr 2019:100; Uppdrag att etablera en forvaltningsgemensam
digital infrastruktur for informationsutbyte (delredovisning 2020-02-28).
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uppgift att vigleda pensionstagarna till de digitala tjansterna och
personalen pé servicekontoren har samma uppdrag.

De digitala tjénsterna underléttar for bdde pensionstagarna och
Pensionsmyndigheten, sa det dr angeldget att informera om tjédnsterna
och uppmuntra pensionstagarna att anvinda dem. For de som kan och
vill utrétta sina drenden digitalt kan sddan styrning och vigledning
vara till hjélp.

Samtidigt kan en alltfor hard styrning upplevas negativt och 1 vérsta
fall bidra till en kénsla av utanforskap bland de som inte kan eller vill
anvénda digitala tjdnster. Sddana vittnesmal finns bade i ISF:s
material och i tidigare studier. Pensionsmyndighetens och service-
kontorens personal behdver vara uppmérksam pé detta, och visa
hénsyn och respekt for de pensionstagare som inte ar digitala.

Pensionsmyndigheten har tidigare provat att ta bort mojligheten att
skriva ut blanketter for ansokan om allmén pension och bostadstilldgg
fran myndighetens webbplats, just for att styra mot digitala
ansOkningstjénster. Myndigheten har da hinvisat pensionstagare

utan e-legitimation till kundservice eller servicekontor for att fa
blanketter. Det framstar inte som rimligt att aktivt forsvéra for
pensionstagare pa detta sétt.

ISF rekommenderar Pensionsmyndigheten att uppmuntra anvand-
ningen av digitala kanaler och tjdnster med metoder som inte upplevs
negativt av odigitala pensionstagare, eller forsvarar for dem.

7.8 Myndigheter som digitaliserar behéver
hantera risker for de odigitala

Regeringens mél ar att Sverige ska vara bast i vérlden pa att anvénda
digitaliseringens mojligheter och att digitala kanaler ska vara forsta-
handsalternativet i kontakter mellan myndigheter och allmédnheten.
Det ar tydligt att digitala myndighetstjénster &r till stor nytta for alla
de medborgare som &r digitala.

Samtidigt visar var granskning av Pensionsmyndigheten att digital-
iseringen kan medfora begriansningar och problem for de som inte
ar digitala. Flera av véra observationer och slutsatser dr viktiga
aven for andra myndigheter som digitaliserar sina kontakter med
medborgarna. Myndigheterna bor:
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— modta de behov som finns av icke-digitala kanaler

— sdkerstilla tillgdnglighet, innehdll och kvalitet dven i icke-
digitala kanaler

— hantera digitala och icke-digitala drenden pa ett likvardigt satt

— Overviga konsekvenserna av krav pa e-legitimation for att
anvénda myndighetstjdnster

— utforma styrningen mot digitala kanaler pd ett sétt som inte
upplevs negativt av de odigitala, eller forsvarar for dem.

Pé en mer principiell niva kan digitaliseringen medfora tre typer av
risker for personer som inte &dr digitala. Det dr viktigt att myndigheter
som digitaliserar 4r medvetna om dessa risker och har strategier for
att hantera dem.

1. Digitalisering kan leda till absoluta férsamringar fér de odigitala

Digitalisering kan leda till att situationen for de odigitala blir simre
an fore digitaliseringen. Om odigitala personer efter en digitalisering
inte ldngre kan ta del av myndighetsinformation, fa service eller utova
sina rattigheter innebér det en absolut forsimring. Detsamma géller
om digitaliseringen medfor att tillgdnglighet och utbud minskar for de
odigitala. Myndigheter som digitaliserar bor ha som mal att undvika
absoluta forsamringar for personer som inte dr digitala.

2. Digitalisering kan leda till relativa férsémringar for de odigitala

Aven om odigitala personer inte fir det absolut simre kan
digitaliseringen innebéra att de far det simre 4n de personer som ar
digitala. De som anvinder nya digitala tjdnster kan exempelvis fa
battre tillgang till information eller snabbare kontaktvigar med
myndigheterna, medan de odigitala har det som forut. Sddana relativa
forsdmringar vicker fragor om likabehandling och likvérdig service
for digitala och odigitala personer. De kan vara sirskilt problematiska
om myndigheterna tar fram nya digitala tjénster eller funktioner som
inte har nagra icke-digitala motsvarigheter. Relativa forsdmringar for
de odigitala bor inte hindra utvecklingen av nya digitala losningar.
Men myndigheter som digitaliserar bor se 6ver vilka méjligheter som
finns att forbdttra dven for personer som inte dr digitala.
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3. Digitalisering kan bidra till en kdnsla av utanférskap hos de
odigitala

Myndigheternas digitalisering kan ocksa ha negativa psykologiska
och sociala konsekvenser. En alltfor héard eller okénslig styrning mot
digitala tjanster kan upplevas negativt av de som inte kan eller vill
vara digitala. I vérsta fall kan det skapa eller forstirka en kénsla av
utanforskap. De som berdrs tillhor ofta resurssvaga grupper, som ér
overrepresenterade bland de som inte ar fullt ut digitala. Myndigheter
som digitaliserar bor i sitt digitaliseringsarbete visa héinsyn och
respekt for personer som inte dr digitala.
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