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Pensionsmyndigheten far allvarlig kritik for bristande tillganglighet
och service

Beslutet i korthet: JO har under aret tagit emot flera anmalningar dar enskilda har
klagat pa att det har varit svart att komma fram till Pensionsmyndigheten per telefon
och att det — i de fall det 6verhuvudtaget gatt att komma fram — har varit orimligt langa
kotider. JO valde att utreda ett arende och anmodade Pensionsmyndigheten att &ven
uttala sig generellt inom ramen for det arendet.

| yttrandet till JO uppgav Pensionsmyndigheten att myndighetens mal &r att ha en
genomsnittlig kotid pa hogst 19 minuter. JO framhaller i beslutet att ett mal som
formuleras som ett genomsnitt kan leda till att vantetider som &r oacceptabla ur ett
forvaltningsrattsligt perspektiv godtas av myndigheten sa lange tillrackligt manga och
korta véantetider vager upp.

Pensionsmyndigheten redogjorde vidare for de atgarder som vidtagits och anférde att
myndigheten genom dessa atgarder hoppas kunna korta sina kétider under hosten
2019 och framat. JO konstaterar i beslutet att vantetiderna for att komma fram pa
telefon uppgick till 20-60 minuter sa sent som den 28 november 2019 och att
kotiderna saledes inte blivit kortare sedan maj 2019 d& anmalan i det aktuella drendet
kom in till JO. JO finner detta mycket bekymmersamt och ger Pensionsmyndigheten
allvarlig kritik for de brister i tillganglighet och darmed service som de langa
vantetiderna innebar. JO kommer att folja utveckling p& omradet.

Anmalan

I en anmalan till JO klagade AA pa Pensionsmyndigheten. Han anforde bl.a. att
det var valdigt svart att na myndigheten per telefon. Vid ett tillfalle fick han
vanta i tva timmar utan att ndgon svarade och en annan gang vantade han i en
timme innan han gav upp och lade pa luren.

Utredning

JO begérde att Pensionsmyndigheten skulle yttra sig 6ver det som AA framfort
om svarigheterna att komma fram till myndigheten per telefon.
Pensionsmyndigheten uppmanades aven att redogora for de atgarder
myndigheten vidtagit for att komma till ratta med situationen samt for nar
myndigheten forvantar sig att atgarderna ska ha gett énskad effekt.
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Pensionsmyndigheten uppgav i sitt remissvar den 13 september 2019 i
huvudsak féljande.

Bakgrund

Inkommande telefonsamtal till Pensionsmyndigheten i fragor som framst ror de
formaner vi administrerar, besvaras i forsta hand av Pensionsmyndighetens
kundservicehandlaggare. Dessa har fatt en grundlaggande utbildning i vara formaner.
De har ocksa fatt en specialutbildning i ett eller tva sakomraden. Om en kundservice-
handlaggare far en fraga hen inte kan besvara ska hen enligt vara rutiner fraga en
kollega alternativt koppla dver samtalet till en specialist pd omrédet.

I samband med ett inkommande telefonsamtal ska kundservicehandlaggaren
kontrollera om Pensionsmyndigheten dven har fatt in ett e-postmeddelande frén
den som ringer och dérvid besvara meddelandet alternativt avsluta skriftvéxlingen.

Infor varje ar gér Pensionsmyndigheten en uppskattning av inkommande telefon-
samtal for nastkommande ar. Vi forsoker darefter bemanna var kundservice sa
att vi ska kunna besvara inkommande samtal inom rimlig tid. Vart mal &r en
genomsnittlig kotid pa hogst 19 minuter.

Det ringer alltid flest pensiondrer och pensionssparare till Pensionsmyndigheten
under forsta halvaret varje ar. Det beror till stor del pa att det &r da vi skickar ut det
orange kuvertet. Under forsta halvéret 2019 har det ringt betydligt fler till oss &n vi
uppskattade hdsten 2018 och som annars brukar ringa.

Utredning

Under 2019 har AA varit i kontakt med Pensionsmyndigheten sex ganger enligt
vara noteringar. Fem av gangerna var via telefon och en gang via e-post. De
ganger AA har ringt till Pensionsmyndigheten har han fatt vénta i telefonko
mellan 0 och 52 minuter enligt féljande.

e 2 januari 2019, kétid 0,11 minuter

o 13 februari 2019, kétid 0,00 minuter. Samtalet vidarekopplades av
kundservicehandlaggaren till annan handlaggare, kotid 01,49 minuter

e 24 april 2019, kotid 0,08 minuter

e 13 maj 2019, inkommet e-postmeddelande. Meddelandet togs om hand den
14 maj 2019 i samband med inkommande telefonsamtal.

e 14 maj 2019, kétid 17,26 minuter
e 29 maj 2019, kotid 52,30 minuter

Pensionsmyndighetens instéllning

Som vi anger ovan har det ringt fler till Pensionsmyndighetens kundservice
under forsta halvéaret 2019 &n vi uppskattat under hosten 2018 och fler an det har gjort
under samma period tidigare ar. Vi har under aret ocksa haft ett anstrangt
produktionslage. Det har gjort att vi har tvingats prioritera handlaggningen for att
kunna betala ut pensioner i tid. Detta har medfort att kapaciteten for vart
kundservicearbete har minskat. Det har ocksa gjort att vara telefonkder stundtals
har blivit langre an vi beraknat och langre &n vart mal. Vi har ocksa haft langre
handl&ggningstid for att besvara inkommande e-post. Vi beklagar att det har tagit
langre tid for oss &n dnskvart nér pensionérer och pensionssparare har kontaktat
0SS.
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For att komma tillratta med langa telefonkder har vi vidtagit ett antal atgarder. Vi
ar till exempel mitt inne i genomférandet av en teknisk utveckling av var
telefoniplattform. Som en féljd av det kan vi nu bland annat aven erbjuda sa kallad
call-back, det vill s&ga att den som ringer blir uppringd av Pensionsmyndigheten
sd att hen slipper sitta och vanta pa sin tur i telefonkon.

Det pagar ocksa ett arbete med att forbattra kommunikationen kring kundservice
och sjélvbetjaning pa var webbplats samt dven genom utveckling och anpassning
av telefonisystemet. Vi ar ocksa pa gang att anstalla fler medarbetare inom
kundservice samt se 6ver vart arbetsséatt ytterligare.

Med detta sammantaget hoppas vi att vi under hosten 2019 och framat ska kunna
balansera och korta vara koer i bade telefon och e-posthantering.

AA fick tillfalle att kommentera remissvaret.

Beddmning

Enligt 6 8§ forvaltningslagen (2017:900), FL, ska en myndighet se till att
kontakterna med enskilda blir smidiga och enkla. Myndigheten ska l&mna den
enskilde sadan hjalp att han eller hon kan ta till vara sina intressen. Hjalpen ska
ges i den utstrackning den ar lamplig med hansyn till fragans art, den enskildes
behov av hjélp och myndighetens verksamhet. Den ska ges utan onddigt
dréjsmal.

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

En forutsattning for att en myndighet ska kunna uppfylla sin serviceskyldighet
ar att den gors tillganglig for allméanheten och att det rent faktiskt gar att na
myndigheten. JO har under aret tagit emot flera anmalningar dér enskilda har
klagat pa att det har varit svart att komma fram till Pensionsmyndigheten per
telefon och att det — i de fall det 6verhuvudtaget gatt att komma fram — har varit
orimligt langa kétider. Jag har valt att utreda AA:s drende och lata
Pensionsmyndigheten gora generella uttalanden i det.

Av Pensionsmyndighetens remissvar framgar att myndighetens mal ar att ha en
genomsnittlig kotid pa hogst 19 minuter for att per telefon komma fram till
kundservice. Jag vill i detta sammanhang framhalla att ett mal som formuleras
som ett genomsnitt kan leda till att vantetider som &r oacceptabla ur ett
forvaltningsrattsligt perspektiv godtas av myndigheten sa lange tillrackligt
manga och korta véantetider vager upp. Pensionsmyndighetens redogdrelse for
de sex samtal da AA kommit fram till kundservice visar t.ex. att myndighetens
mal uppfylls trots att AA vid ett av dessa tillfallen fick vénta i 52 minuter. Jag
noterar vidare att Pensionsmyndigheten inte har kommenterat det som AA
anfort om att det funnits tillfallen da han 6verhuvudtaget inte har kommit fram
till kundservice.

Betraffande situationen i allmanhet har Pensionsmyndigheten pa ett

dvergripande satt beskrivit vilka atgarder som myndigheten vidtagit for
att komma tillratta med problemen och uppgett att myndigheten hoppas
kunna “balansera och korta sina kder” fran hosten 2019 och framat. Pa
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Pensionsmyndighetens webbplats angavs emellertid sa sent som den

28 november 2019 att vantetiderna for att komma fram pa telefon da uppgick
till 20-60 minuter. Jag kan saledes konstatera att kotiderna inte har blivit
kortare sedan i maj da AA gjorde sin anmalan till JO. Det ar mycket
bekymmersamt. Pensionsmyndigheten fortjanar allvarlig kritik for de brister i
tillganglighet och darmed service som de langa vantetiderna innebar.

Aven om jag ser positivt pa att Pensionsmyndigheten har ett pdgaende
forbattringsarbete kring sin kundservice ifragasatter jag om de insatser som
vidtagits, och som man planerar att vidta, ar tillrackliga. Jag har darfor for
avsikt att folja utvecklingen pa omradet.

Arendet avslutas.
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