av vare medlemmer har
ektefelle- og barnepensjon innbakt
i sine medlemsfordeler.

| 2013 utbetalte vi 2 200
barnepensjoner. Barn og ektefeller
har til sammen 67,8 milliarder kroner
i oppsparte pensjonsrettigheter.




ARETS AKTIVITETER OG RESULTATER

Arets aktiviteter og resultater

| en forvaltningsbedrift er det ikke bunnlinjen som forteller hvilke verdier vi
har skapt. | dette kapitlet presenterer vi vart utvidede «resultatregnskap».
Resultatene for 2013 viser at Statens pensjonskasse (SPK) nadde alle vesentlige

krav og mal.

Vier spesielt forngyde med at kvaliteten pa pensjons-
utbetalingene er hpyere og driften mer effektiv. | dette
kapitlet redegjor vi for hvordan vi har prioritert, brukt
ressursene og jobbet for 3 na vare mal og for a bli stadig
mer kostnadseffektive.

Vi presenterer ni «resultatregnskaper» som skal gi et
dekkende bilde av SPKs samlede maloppnaelse. Pensjon,
premie, personskadeforsikring, 1an og kapitalforvaltning
er vare fem viktigste tjenesteomrader, hvor pensjon ut-
gjor ca. 81% av vare kostnader. I tillegg rapporterer vi pa
HR, betjening, sikkerhet og IT, fire omrader som er sen-
trale for 4 realisere SPKs strategiske mal.

De enkelte «regnskapene» beskriver mal, resultater,
utfordringer og satsinger. Den felles strukturen skal be-

Pensjonsforpliktelser 2009-2013
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skrive maloppnaelsen for rapporteringsaret, men ogsa
gi et godt bilde av viktige utfordringer, satsinger og
tendenser som vil prege SPK de kommende arene.

Det store bildet — gkende pensjonsforpliktelser
Store deler av arsrapporten handler om driften av SPK.
Det store kostnadsbildet handler om utviklingen i pen-
sjonsforpliktelsene, altsa hvor mye det vil koste a innfri
rettighetene til SPKs én million kunder. Mens driftskost-
nadene til SPKi 2013 var pa i overkant av 600 millioner
kroner, pkte pensjonsforpliktelsene med 16 milliarder
kroner, fra 416 til 432 milliarder, fra 2012 til 2013. @kningen
skyldes primzert en gkning i grunnbelppet og lpnnsutvik-
lingen hos vare medlemmer. Forhold SPK ikke kan pavirke.

Opptjente rettigheter i 2013 fordelt pa
pensjonsprodukt i millioner kroner

Fertidspensjon
1
Barnepensjon
2339

—3

Ektefellepensjon

Avtalefestet pensjon
28 683

65 455 4

milliarder
Ufgrepensjon Alderspensjon
38 691 296 950
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ARETS AKTIVITETER OG RESULTATER

Resultatkrav i tildelingsbrevet

Oppgaver

Resultat 2011

Resultat 2012

1. SPK skal utbetale rett ytelse til rett tid

Kvalitet pa beregning av nye pensjoner

Hver maned gjennomferer vi stikkprgvekontroller av et representativt utvalg
av nye pensjonsutbetalinger for & se om beregningene er riktige. Resultatet er
et snitt for de 12 siste manedene.

93,1%

97,9 %

Kvalitet i endringer av pensjonsutbetalinger
Resultat av stikkprgvekontroll pa riktighet av endrede pensjoner beregnet
som et snitt for de 12 siste manedene.

93,1%

96,5 %

Avskrivninger
De totale avskrivningene av for mye utbetalt pensjon, inkludert beregnede
rentekostnader, skal ikke overstige 0,5 prosent av pensjonsutbetalingene.

0,2%

03 %

Rettidig utbetaling av nye pensjoner

Alle nye pensjoner skal utbetales fra forste maned etter lgnnsopphgr.

Dette gjelder bade 100 % for nye alderspensjoner, 100 % nye ufprepensjoner
0g 100 % nye etterlattpensjoner.

99,9 %

99,9 %

Renteutbetalinger
Renteutbetalinger pa grunn av for sen utbetaling av pensjoner skal ikke overstige
1,6 promille av pensjonsutbetalingene.

0,4 %o

0,1 %o

Utbetaling av yrkesskadeerstatning
Minimum 85 % av yrkesskadeforsikringssakene skal utbetales innen
4 uker etter at ngdvendig dokumentasjon er mottatt.

92,8 %

88 %

Utbetaling av gruppelivserstatning
Utbetaling skal skje innen 7 virkedager etter at ngdvendig dokumentasjon foreligger.

5 brudd

3 brudd

Behandlingstid nye boliglan
Alle spknader om boliglan skal behandles innen en maned.

ajour

ajour

Behandlingstid for refinansiering av boliglan
Alle spknader om refinansiering av boliglan skal behandles innen 3 maneder.

Ikke a jour

4 md.

2. SPK skal sgrge for tjenester og informasjon tilpasset brukernes behov

Det skal gjennomfgres halvarlige kontrollkjgringer mot NAV sitt pensjonsregister med
hensyn til oppsatte pensjonsrettigheter (ufpre)

Ikke a jour

ajour

SPK skal sikre god driftsstabilitet i sine kjernesystemer

ajour

ajour

SPK skal legge til rette for stprre grad av selvbetjening

a jour

a jour

Skriftlige henvendelser skal besvares innen gitt frist

ajour

ajour

SPK skal gjennomfgre arlige kunde- og medlemsunderspkelser

ajour

ajour

3. SPK skal sgrge for effektiv drift og gjennomfgring av reformer

Forsikringstekniske oppgjer per 31.12.2013 skal gjennomfgres

Premiesatser for 2013 skal sendes medlemsvirksomhetene

SPK skal na et driftsresultat pa -15,834 million kroner

Disse kravene skifter fra ar til ar

Arsrapport 2013



ARETS AKTIVITETER OG RESULTATER

Krav 2013 Resultat aret 2013 Kommentarer
>96 % 97,5 % Stikkprgvekontroller viste at 97,5 % av alle nye pensjoner var riktig beregnet.
Noe som er godt over kravet pa 96 %.
[ ] . :
Se pensjonsregnskapet side 24.
> 94 % 97,5 % 973 % av alle endrede pensjoner var riktige ved utgangen av 2. tertial. Resultatet
bedret seg ytterligere mot slutten av aret, og gjennomsnitt for hele 2013 ble
( 975 %. Det hgyeste vi har malt noen gang.
Se pensjonsregnskapet side 24.
<05% 03 % SPK ligger godt innenfor kravet. De totale avskrivninger er pa 60,5 millioner
() kroner.
100 % 99,9 % Det var 8 brudd pa utbetalingsgarantien i 2013, en nedgang fra 18 brudd i 2012.
[ . N
Totalt utbetalte vi19 554 nye pensjoner i 2013.
Se pensjonsregnskapet side 24.
<1,6 %o 0,5 %o Snitt siste 12 maneder er 0,05 %, slik at vi er langt under kravet.
) Renteutbetalinger var pa 10,4 millioner kroner.
>85% 98 % Resultatet her er bedre enn noen gang, og en gkning pa hele 11 % fra 2012,
() og langt over kravet pa 85 %.
Se personskadeforsikringsregnskapet side 28.
7 dager 3 brudd Det har veert totalt 3 brudd pa utbetalingsgarantien i 2013, tilsvarende som
°® i 2012. 3 brudd betyr at 98,5 % av drets 203 saker ble utbetalt innen fristen.
Gjennomsnittlig behandlingstid var 4,5 virkedager.
Se pensjonsregnskapet side 24.
<Tmd. ajour SPK har en gjennomsnittlig behandlingstid pa 20 dager for nye boliglan, og behand-
® ler dermed innenfor fristen pa lik linje som i 2012. Se laneregnskapet pa side 30.
<3md. ajour SPK har en gjennomsnittlig behandlingstid pa 9o dager for refinansiering av
P boligldn, og det er i henhold til kravet. P4 grunn av stor gkning i antall spkna-
der om refinansiering av boliglan i 2012, ble fristen endret fra 1 maned til 5
maneder i 2012, mens kravet ble redusert til 3 maneder for 2013.
a jour ®
Tilsv 2012 ajour
[ J
a jour
[ J
<4 uker Med skriftlige henvendelser menes bade brev og e-post. Vi arbeider med
nye rutiner for e-postbesvarelser.
Se betjeningsregnskapet side 34.
ajour Vi gjennomfprte var drlige underspkelse som viste en kundetilfredshet pa
o 69 % og en medlemstilfredshet pa 64 %. Begge resultatene er bedre enn
fjorarets - og sveert gode sammenlignet med tilsvarende virksomheter.
innen 1.6.13 [ )
innen 1.6.13 )
-15,834 mill kr )

Arsrapport 2013



ARETS AKTIVITETER OG RESULTATER

Satsningsomrader og andre fgringer fra tildelingsbrevet

Punkt Oppgaver Status Resultater og kommentarer

111 Langsiktig og strategisk styring SPKs strategiplan for perioden 2014—2016 ble overle-
SPK skal utarbeide en langsiktig strategiplan som vert Arbeids- og sosialdepartementet innen fristen
omfatter gevinstmuligheter bdde med hensyn til @® 0107 Arbeidet fglges opp videre i styringsdialogen
kostnadseffektiv drift og god kvalitet. Planen skal mellom departementet og SPK.
innga i den strategiske dialogen med departementet.

11.2 Justering av gkonomimodell Evaluering av den justerte stykkprismodellen ble
SPK skal vurdere virkningen av ny modell for prising overlevert departementet innen fristen 01.06.
av SPKs tjenester og foresla plan for arlig justering P
av gkonomimodellen. Gjennom 2013 har vi sett at modellen har gitt den

forventede pkte stabilitet, forutsigbarhet og trans-
parens i inntektsstrommen.

113 God kvalitet pa pensjonsutbetalingene De avtalte justeringer av metodikken for kvalitets-
SPK skal justere kvalitetskontroll for a sikre rett kontrollen er gjennomfgrt fra januar 2013, og kost/
pensjon til rett tid (hovedkrav). SPK skal fplge opp nytte-perspektivet er ivaretatt.
sin plan for feilretting, som ble lagt frem for
departementeti2012. @  Kvaliteten har veert stabil over kravene i tildelings-

brevet i flere rapporteringsperioder, og totalt sett er
Feilretting bgr gjennomfgres i lys av en kost/nytte- arets resultat det beste noensinne. Opplaering, fokus
vurdering. og kontinuerlig forbedring har gitt gode resultater.
Se Pensjonsregnskapet pa side 24.

114 Nytt regelverk for ufgre og nye Et eget styringsdokument for SPKs ufgrereformpro-
samordningsregler for yngre arskull sjekt er utarbeidet og oversendt departementet. Det
SPK skal utarbeide tilstrekkelig planverk for foreligger et detaljert internt planverk for prosjektet.
begge ordningene og utarbeide gode beslutnings- Planverk for arbeidet med yngre arskull er utsatt i
grunnlag for departementet. pavente av neermere avklaringer fra departementet.
Planlagt iverksettelsesdato for ny ufgrepensjon er Det er tett dialog mellom departementet og SPK for 3
01.01.2015, mens planlagt iverksettelsesdato for sikre at SPK bidrar til at departementet kan fatte gode
nye samordningsregler for yngre arskull ligger beslutninger med hensyn til regelverksutviklingen og
noe frem i tid. Y gjennomfgringen av reformen.

SPK skal samarbeide med andre relevante aktgrer, SPK pabegynte implementering av nytt ufgreregel-

herunder Arbeids- og velferdsdirektoratet. verk i vare systemer og rutiner tidlig i 2013 for a rekke
iverksettelsesdato 01.01.2015. Prosjektet har frem-
drift som forventet, men det er sterke avhengighe-
ter til regelverket som per februar 2014 fortsatt ikke
er endelig besluttet. Se ogsa side 48.
SPK har opprettet god dialog med Arbeids- og vel-
ferdsetaten, KLP og andre relevante aktorer.

115 Premiegruppering SPK leverte rapport pa premiegruppering 01.12.2012
Redegjgre for oppfelging av arbeidet med gjennom- med forslag til nye premiegrupper. Malsetningen er
gangen av dagens premiesystem, og eventuelt bista et forenklet og fremtidsrettet premiesystem. SPK har
departementet i det videre arbeid med oppfelging hatt gjennomgang av rapporten med departementet.
av rapporten.

Det er planlagt at «<ny» premiegruppering skal utvi-
kles som en del av vart premie- og oppgjgrsprosjekt.
(PROFF prosjektet).

Se Premieregnskapet pa side 26.

11.6 Oppfelging av kundegrupper og hendelsesbasert Utviklingsarbeidet med hendelsesbasert premie er
premie organisert i PROFF prosjektet. Prosjektet har i 2013
SPK skal legge grunnlag for korrekt og effektiv hen- gjennomfort alle planlagte aktiviteter. Men «Pakking
delsesbasert premiefakturering for alle kundegrupper. ® .y hendelser ble utsatt til desember 2013 pa grunn

Tertialrapportene for 2013 skal inneholde rapporter
om fremdriften i dette arbeidet — inkludert utfor-
drings- og risikobilde av premieberegningsprosessen.

av omprioriteringer hos var systemleverandgr.
Prosjektledelsen er styrket i 3. tertial. Prosjektet skal i
henhold til plan starte opp med pilot i 2014.

Arsrapport 2013
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Punkt Oppgaver Status Resultater og kommentarer

117 Retningslinjer til forskrift om § 18 i lov om SPK Utviklingsarbeidet for a understgtte ny forskrift og
Departementet tar sikte pa at retningslinjer til for- retningslinjer til § 18 er organisert i PROFF prosjek-
skrift til § 18 i SPK-loven skal iverksettes i 2013. SPK tet. Dette arbeidet pabegynnes forst nar forskrif-
skal utarbeide npdvendig systemstptte og imple- @ | tenvedtas. Men Ipsningen for systemtilpasningen
mentere retningslinjene i 2013. SPK skal rapportere er skissert og kostnadsestimert, og SPK er klar for
om status i tertialrapportene i 2013. oppstart. Implementert Ipsning innen 01.01.2015 er

direkte avhengig av beslutningstidspunkt for for-
skriften.

11.8 Oppdatert styringsgrunnlag SPK SPK har stgttet departementet i arbeidet med revi-
Departementet ber om at SPK bistar dem i oppda- dert «Instruks om virksomhets- og pkonomistyring
tering av styringsgrunnlaget for SPK. Dette gjelder PY for SPK», som ble fastsatt 02.01.2014
spesielt gjennomgang av lovverk og instrukser. Pa
grunnlag av endringer i overordnet styringsgrunnlag SPK folger opp revideringene i arbeidet med interne
skal SPK justere egne pkonomiinstrukser mv. retningslinjer i 2014.

11.9 Radgivnings- og utredningsstotte SPK har bistatt departementet i flere utrednings-
SPK skal bidra med beregningsstptte i forbindelse oppdrag i 2013. Det stgrste omfanget har vaert
med tariffoppgjoret og trygdeoppgjoret — og ved beregningsstotte knyttet til nytt ufgreregelverk.
endringer av pensjonsregelverket. Leveransene er utfgrt i henhold til avtalte frister og

kvalitet.
Det er viktig at SPK beregner bade langsiktige og
kortsiktige kostnader, i tillegg til eventuelle endrin-
ger i beregnet kapital (pensjonsgjeld). [
SPK blir ogsa bedt om radgivnings- og utrednings-
stptte.
Kostnader ved endringer som medfgrer gkt premie-
og kapitalbehov ma fremmes sa tidlig som mulig,
slik at disse kan inkluderes i den arlige budsjettpro-
sessen.

1110 Oppfolging av saker fra Riksrevisjonen Riksrevisjonen ga en ren revisjonsberetning for 2012
AD legger til grunn at SPK fplger opp Riksrevisjonens bade for SPK Forsikring og SPK Forvaltning.
merknader som fremgar av Dokument nr.1for bud-
sjettaret 201, jf. ogsa kontroll- og konstitusjonsko- Riksrevisjonens dokument nr. 1 (2012-2013) for regn-
miteens merknader i sin innstilling. skapsaret 2011 hadde en merknad om avstemming

av utbetalingstransaksjoner mot NAV. SPK leverte ny
Det skal i hver tertialrapport rapporteres om status funksjonalitet i mai 2013, noe som medferte at mange
og oppfelging av revisjonsmerknadene. gamle avvik kunne ferdigstilles. Arbeidet med opp-
rydding av avvik fortsatte utover 2013.
For alle revisjonsmerknadene skal det informeresom | @
nar merknadene antas lgst. Det manuelle arbeidet med & Ipse og ferdigstille
saker som er generert av tidligere avstemmingsav-
vik, er i stor grad fullfert. Nye avvik handteres fort-
Ippende som en del av arbeidet i linjen.
Videre er det nedsatt en kompetansegruppe pa
tvers i SPK som skal jobbe med a analysere arsaker
til at avvik kan fremkomme i regnskapet mellom
NAV og SPK.

1101 Risikovurderinger om svindel av ytelser fra SPK Dette ble redegjort for som vedlegg til 2. tertialrap-
Departementet ber om at SPK gir en vurdering av port 2013.
risiko for svindel av utbetalinger av ytelser som SPK
forvalter. ® Samlet risiko anses a veere lav. Vivurderer ingen av de

Departementet ber om at det foreligger en
risikovurdering av svindel av ytelser samtidig med 2.
tertialrapport 2013.

identifiserte risikoene knyttet til svindel til & kunne
medfgre alvorlige pkonomiske konsekvenser for SPK.

Se kapittel IV «Styring og kontroll» side 43.
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Satsningsomrader og andre fgringer fra tildelingsbrevet (fortsetter)

Punkt Oppgaver

Resultater og kommentarer

3.2 @konomistyring

SPK skal videreutvikle og organisere de administrative
og gkonomiske rutinene, slik at de til enhver tid er til-
passet arbeidsoppgavene og utfordringene i SPK.

SPK skal fplge reglement for gkonomistyring i staten.

Se kapittel IV; Styring og kontroll, side 43.

3.21 Innfgring av ny standard kontoplan for statlige
virksomheter

SPK har gjennom andre halvar 2013 gjennomfgrt en full
reimplementering av sitt gkonomisystem slik at innrapporter-
ingen til statsbudsjettet kan gjgres i henhold til R102/2012 fra
og med 14.02.2014.

33 Leie av lokaler for SPK

SPK skal i 2. tertialrapport redegjgre for samlet kost-
nadsbilde for flyttingen, og arlige leieutgifter skal
ogsa fremga.

SPK leier i dag hovedlokaler pa Frgen og et mindre lokale pa
Majorstuen. | februar 2012 inngikk SPK avtale med Norwegian
Property om leie av nye lokaler i Drammensveien 134 pa
Skpyen. Utbygger rapporterer at byggingen er etter plan per
31.12.2013. Planlagt innflytting for SPK er i Ippet av april 2015.

«Prosjekt Skpyen» har i 2013 utarbeidet planlgsning for de to
etasjene som SPK skal leie, samt kjellerarealet. Arbeidet invol-
verer alle ledd i organisasjonen, og fagforeningene. Prosjektet
eriruteifglge fremdriftsplan.

Samlet kostnadsbilde for selve flyttingen er pa 30 millioner
kroner, og de arlige leieutgiftene er estimert til 26 millioner
kroner.

35 Investeringsprogrammer under kap. 2470, post 45
AD ber om at det utarbeides en oversikt over prio-
riterte investeringsprogrammer for perioden 2013
og 2014, og et oppdatert investeringsbudsjett for
samme perioden.

Forutsetter at bade prosjektkostnader og planlagt
investeringsramme for aktiverbare investeringer
kommer klart frem.

SPK har oversendt oversikt over prioriterte investeringspro-
grammer med kostnader for 2013 og 2014 til ASD 01.05.2012
0g 01.05.2013. Investeringsrammen for 2013 var 50 millioner
kroner, hvorav ca. 37 millioner er brukt i investeringsprogram-
met, og 13 pa pvrige driftstiltak som blant annet investeringer
i IT-utstyr. Se IT-regnskapet side 4o.

Hensikten med SPKs investeringsprogram har i 2013 vaert

a handtere pensjonsreformen, legge om premiemodellen,
styrke effektiviteten i vare viktigste forretningsprosesser og
samtidig pke kunde- og medlemstilfredsheten.

3.6 Risikostyring og internkontroll

SPK skal foreta en overordnet risikovurdering knyt-
tet til SPKs mal (i tertailrapportene). Endringer i
risikovurderingen skal vaere et fast tema i styrings-

Risikokartlegginger i 2013 viser at utfordringene knyttet til
premieberegning/-fakturering og nytt ufpreregelverk repre-
senterer de stgrste risikoene. SPK er godt i gang med en rekke
tiltak for 3 redusere risikoen for premieberegning. Den tek-

dialogen niske tilpasningen til nytt ufgreregelverk er godt i gang, i tett
dialog med departementet.
Se kapittel IV «Styring og kontroll» side 43.
For mer informasjon om utfordringer knyttet til innferingen
av nytt ufpreregelverk, se pensjonsregnskapet side 22.
3.7 Sikkerhet og beredskap I vedlegg til 2. tertialrapport ble det redegjort for sikkerhets-

SPK skal ivareta sitt ansvar innenfor samfunnssikker-
het og beredskap.

tilstanden i SPK, herunder gjennomfgrte gvelser og resultater
av disse.

Se sikkerhetsregnskapet side 38.
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Punkt

Oppgaver

ARETS AKTIVITETER OG RESULTATER

Resultater og kommentarer

3.8.1

Arbeidserfaring for unge med

nedsatt funksjonsevne

IA-avtalen krever at deltakende virksomheter skal
forebygge og redusere sykefraveer, styrke jobbnazer-
veer og hindre utstpting og frafall fra arbeidslivet.
SPK skal sette et resultatmal for rekruttering av per-
soner med nedsatt funksjonsevne og redegjore i ars-
rapport for resultatoppnaelse og de aktiviteter som
eriverksatt for 3 oppna malet.

Statens pensjonskasse skal tilby minst 11 praksisplas-
ser til personer med nedsatt funksjonsevne, og ha
saerskilt fokus pa unge. Resultatoppndelsen og de
aktiviteter som stptter opp om arbeidet rapporteres
tertialt.

| september 2012 fikk SPK en forespgrsel fra Arbeids-
departementet om a vaere foregangsetat for regjeringens
jobbstrategi. Konsekvensen for SPK er at vi har gkt maltallet
for antall praksisplasser, samt at det er stgrre fokus pa a fa
inn praksiskandidater under 30 ar.

12013 hadde vi 13 personer i praksisplasser i ulike omrader i
SPK.

SPK har utarbeidet skriftlige rutiner for mottak og oppfol-
ging av personer i praksisplasser.
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Redegjarelse for ressursbruk

| dag har Statens pensjonskasse (SPK) en administrasjonskostnad pa 0,12 %. Det
er lavest i markedet og basert pa dagens stordriftsfordel. Vi har greid a bremse
kostnadspkningen vi har hatt i forbindelse med pensjonsreformen.

Administrasjonskostnadene er en viktig konkurransefak-
tor i pensjonsmarkedet. For 3 sammenligne ulike akterer
i bransjen, beregnes pensjonsrelaterte administrasjons-
kostnader som andel av totale pensjonsforpliktelser
(premiereserve), og det gir en prosent som indikerer
kostnadsniva. For SPK er denne indikatoren beregnet til 3
veere i underkant av 0,12 % for 2013.

SPK-ordningen er ikke direkte sammenlignbar med liv-
selskapene i markedet. Kostnadene knyttet til kapitalfor-
valtning og salg, er for eksempel ikke sammenlignbare.
Nar vi justerer for dette, ligger var kostnadsprosent like-
vel lavere enn andre aktgrer i bransjen. Det skyldes i stor
grad at vi har klart & utnytte en stordriftsfordel, gjen-
nom et hgyt antall medlemmer og samlede forpliktelser
pa hele 432 milliarder kroner.

Pensjonsbransjen er preget av store skalafordeler. Det
kreves store grunninvesteringer i blant annet system-
lpsninger og kompetanse for a kunne levere tjenestene
pa en kvalitetsmessig god og effektiv mate. For & holde
enhetskostnadene lave, er det derfor ngdvendig med et
heyt volum av aktive medlemmer.

Kostnader per produktomrade

SPK tilbyr flere ulike tjenester. Pensjon, med tilliggende

tjenester er vart hovedprodukt, mens boliglan, adminis-
trasjon av personskade og gruppeliv er andre oppgaver

SPK handterer.

Redusert der det betyr mest

SPK har jobbet kontinuerlig med & effektivisere saksbe-
handlingen av pensjoner, og med & stabilisere kvalite-
ten i saksbehandlingen pa det nivaet som departemen-
tet har fastsatt. Vi har jobbet med a standardisere vare
arbeidsprosesser og automatisere sa mye som mulig.
Grunnlaget for dette ble lagt gjennom de store system-
investeringene i Performprosjektet.

Arsrapport 2013

Vi hadde for eksempel var forste helautomatiske al-
derspensjonering hgsten 2013. Det vil si at hele saksbe-
handlingen, helt fra en pensjonsmelding ble sendt inn til
den 13 klar til utbetaling, var automatisert.

Pensjoneringsomradet er det forretningsomradet som
produserer pensjoner. Det betyr at selv sma effektivi-
tetstiltak kan gi utslag, og det er naturlig a fglge ekstra
ngye med pa utviklingen nettopp i dette forretningsom-
radet.

Var kostnadssammensetning er slik

Kostnader knyttet til SPKs hovedprodukt utgjer vel 81 % av var
totale kostnadsbase. Leveransene er rettet mot pensjonsmotta-
kerne: «rett pensjon til rett tid», og mot arbeidsgiverne: «korrekt
premie til rett tid». Grovt vurdert benytter vi to tredjedeler av
kostnadene pa fgrstnevnte og en tredjedel pd sistnevnte.

Qvrige
5%

Pensjonsprodukter
81%

—

Lan \— Personskade

n% 3%



Mer pensjon per ansatt
Hoveddriveren for produksjonen er antall pensjonister.
Vi har derfor valgt  se pa utviklingen i antall pensjoner,
samt forholdet mellom antall pensjoner og antall ansat-
te i pensjoneringsomradet, som et uttrykk for effektivi-
tet og automatiseringsgrad.

Malinger vi har foretatt viser at antallet pensjoner per
saksbehandler har gkt fra ca. 1930 i januar 2013 til 2156
ved utgangen av aret.

Flere 1an per ansatt

Et annet eksempel er fra Ian. Boliglansordningen

har veert sveert attraktiv de siste drene, som fplge

av fordelaktig rente i forhold til markedet for gvrig.
Volumpkningen medfgrer at SPK bruker mer ressur-
ser pa saksbehandling av Ianesgknader, oppfglging av
Ippende lan og informasjon til lanekundene. | 2013 pas-
serte ressursbruken knyttet til lineordningen 10 % av
samlede kostnader i SPK. Personalkostnader fordelt pa
egne ansatte og kjgpte tjenester er de viktigste kost-
nadsartene.

Men av regnskapet for SPK Forvaltning ser vi at kost-
nadene til administrasjon av Ianeordningen ikke gkte i
takt med pkningen i antall Ianespknader og antall be-
handlede saker.

Vi har gkt andelen av ekstern saksbehandling, men
om vi ser pa den interne behandlingen av lanesaker, har
vi hatt en effektivitetspkning per medarbeider pa ca.3 %
malt mot 2012 og 42 % malt mot 2008. Se mer om dette
i laneregnskapet pa side 30.

Antall pensjoner per arsverk
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Prosjekter

I 2013 har SPK hatt utviklingsprosjekter og investeringer

for totalt 52 millioner kroner, i tillegg til systemforvalt-

ningstiltak pa tilsvarende belpp — 52 millioner kroner.

Altialt har vi gjennomfprt ca. 30 stgrre og mindre utvi-

klingstiltak, men mesteparten av vare prosjektressurser

har vaert brukt til de stprste prosjektene:

e Pensjonsreform I, som er et prosjekt for 8 implemen-
tere nytt ufpreregelverk i vare systemer og rutiner, slik
atvier klare til iverksettelsesdatoen 01.01.2015.

e Proff-prosjektet, som gar ut pa a etablere nye system-
lpsninger for var premie- og oppgj@rsprosess.

e Innfpring av ny statlig kontoplan med ny gkonomi/
regnskapslgsning.

e Prosjekt Skgyen, som star for planlegging og utforming
av nye lokaler pa Skpyen, og som sammen med HR-
omradet skal forberede organisasjonen pa a utnytte de
utviklingsmulighetene som ligger i hele flytteprosessen.

Alle disse stgrre prosjektene viderefpres i 2014.

Sarlig ressurskrevende hendelse

Den 18. juni 2012 endret Forsvarsdepartementet forskrif-
ten om kompensasjonsordningen for forsvarspersonell
som har fatt psykiske senskader som fplge av tjeneste-
gjering i internasjonale operasjoner. De aller fleste som
har fatt innvilget kompensasjon etter «35 G-ordningen»
har derfor spkt om gjenopptak og vurdering etter den
nye «65 G-ordningen». Det har medfgrt stor pkning i
saksmengden for forsikringsavdelingen og har tatt mye
av avdelingens ressurser i 2013. Dette kan du ogsa lese
om pa side 28.
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ARETS AKTIVITETER OG RESULTATER

Pensjon

| 2013 var kvaliteten pa pensjonsutbetalinger hgyere enn noensinne, og vi ser na
fruktene av et malrettet arbeid med oppleering og kontinuerlig forbedring. Det
er vi forngyde med. Samtidig ruster vi oss for neste fase i pensjonsreformen.

M3l og strategi

Statens pensjonskasse (SPK) lover alle pensjonister at de
skal fa rett pensjon til rett tid. Alle nye pensjoner skal be-
tales ut senest én maned etter siste lpnning, forutsatt at
vi har fatt inn ngdvendig informasjon i tide.

En utbetaling er definert som feil dersom utbetalt belgp
avviker med 100 kroner eller mer i maneden. Identifiserte feil
blir normalt rettet opp i utbetalingen maneden etter. Fordi
det er svaert mange data og beregninger som skal stemme,
er100 % korrekte beregninger ikke et realistisk mal. Derfor
stiller vart eierdepartement krav om at 96 % av de nye pen-
sjonene skal vaere riktige ved fgrste gangs utbetaling.

Resultater

| 2013 viste stikkprpvekontroller at 97,5 % av de nye pen-
sjonene var korrekt beregnet, det vil si1,5 prosentpoeng
over malkravet pa 96 %.

Stikkprpvekontrollen av endrede pensjoner viste en
rettprosent pa 97,5 %, som er 3,5 prosentpoeng over
malkravet pa 94 %. Totalt sett er dette det beste resul-
tatet vi har oppnadd. Arsakene til det gode resultatet er
kontinuerlig fokus sammen med opplzering/oppfrisk-
ning av nye regler og lav turnover pa saksbehandlerne. |
tillegg har rutiner blitt forbedret, og vi fortsetter med a
videreutvikle vart saksbehandlersystem.

Utfordringer og risiko
Pensjoneringsomradet kartlegger og vurderer risiko
gjennom hele aret, med en stgrre, arlig risikovurdering.
Hovedrisikoen er knyttet til dataflyt, datasystemer og
driftssikkerhet. I sin ytterste konsekvens kan dette fgre
til feil ytelse eller utbetaling pa feil tidspunkt. Risikoen er
vurdert som lav.

Andre del av pensjonsreformen er i full gang. Til tross
for at det er kort tid til nytt ufgreregelverk skal tas i
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Av pensjoner som er endret i Ippet av aret, skal minst
94 % veere korrekte.

Et sentralt mal i SPKs virksomhetsstrategi er konti-
nuerlig forbedring med mal om arlig effektivisering
gjennom gkt maskinell stptte og automatisering i saks-
behandlingen, standardisering og elektronisk dataut-
veksling. Pensjoneringsprosessen var skal bli enda mer
kostnadseffektiv de kommende arene. Blant annet skal
vi klare & handtere et pkende antall pensjonister uten a
pke bemanningen.

| 2013 satte SPK i gang 19 554 nye pensjoner. Av disse
var det kun 8 som ikke fikk utbetalt pensjon til rett tid.
Det betyr at 99,9 % fikk sin pensjon innen fristen.

Vi har jobbet med & forbedre og standardisere proses-
ser og rutiner for 4 etablere «beste praksis». | 2013 har
vi hatt fokus pa saker som har passert interne frister. Vi
har hatt en positiv utvikling med en reduksjon av antall
saker over slike frister pa ca. 10 %.

Hpsten 2013 behandlet vi den fgrste helautomatiske
alderspensjonen uten noen form for manuell saksbe-
handling.

bruk, er de nye forskriftene tilknyttet regelverk fortsatt
ikke vedtatt, og flere sentrale beslutninger mangler. Det
oker risikoen for at SPK ikke skal klare & implementere
nytt regelverk og sette det i verk innen 01.01.2015, nar
det nye regelverket trer i kraft. SPK trenger 18 maneder
for @ implementere nytt regelverk. Det har derfor stor
betydning at avklaringen kommer tidlig nok, og at SPK
har tett og god dialog med departementet.



SPK har i 2013 foretatt en szerskilt evaluering av risiko-
en for svindel av ytelser. Samlet risiko anses & vaere lav. Vi
gjennomfgrte et kontrolltiltak knyttet til de av vare pen-
sjonister som ikke har en ytelse i folketrygden, og som

Satsninger og tendenser

Vare hovedsatsninger pa lang sikt er standardisering,
automatisering, og elektronisk datautveksling for a gjpre
pensjoneringsprosessen enda mer kostnadseffektiv. | 2014
vil vi analysere ufgreprosessen, og spesielt bruk av legeer-
klzeringer, med sikte pa a fastsla om det er behov for tiltak
for a ytterligere redusere risiko knyttet til misbruk.

Vi mener at det er et stort forbedringspotensial i &
videreutvikle og forbedre vare eksisterende flyt- og ar-
beidsprosesser. Vart satsningsomrade pa kort sikt vil
vaere kontinuerlig forbedring innenfor daglig drift. Vi
har derfor definert prosesser og roller, samt etablert en
handbok for forbedringsarbeid og en portal der tiltak
meldes inn, systematiseres og fplges opp.

Prosesser og rutiner skal gjennomgas og standardise-
res slik at vi etablerer «beste praksis». Vi planlegger a vi-
dereutvikle vart oppslagsverktpy for saksbehandlere slik
at det blir mer helhetlig, oversiktlig og brukervennlig. Vi
vil ogsa vurdere & ta i bruk nye verktgy og portaler.

Standardisering og beste praksis er forutsetninger
for 3 kunne automatisere vart saksbehandlingssystem
videre. Vi arbeider med a lage en automatiseringsplan.
Vima legge vekt pa kost/nytte, volum samt kontroll og
overvaking nar vi planlegger bade automatiseringsgrad
og hvilke omrader/produkter som skal prioriteres.

Antall pensjoner
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bor i utlandet. Vi sendte ut brev der pensjonistene ble

bedt om a bekrefte at de fortsatt varilive (leveattest).
| de tilfeller der vi ikke fikk svar, ble pensjonen stoppet.
Det resulterte i flere tilbakemeldinger.

Vi arbeider ogsa for a fa til elektronisk mottak, pro-
duksjon og distribusjon av alle typer dokumenter. Dette
vil bidra til kostnadsbesparelser, bedre informasjonssik-
kerhet og effektivisering av saksbehandlingen. Vi plan-
legger for a oppfylle de krav og rammebetingelser som
foreligger i digitaliseringsrundskrivet. | Ippet av 2015 skal
viveere en del av en pilot for 3 teste ut distribusjon til sik-
ker digital postkasse, med Difis lgsning.

Uferepensjon vil fa stor oppmerksomhet i 2014 og
2015. Og pensjonsreformen fortsetter ogsa etter dette.
Nytt samordningsregelverk er kun vedtatt for de som er
fpdt 1953 eller fgr. De som er fgdt i 1954 eller senere har
svaert forskjellige opptjeningsmodeller i offentlig
tjenestepensjon og folketrygden. Disse modellene er
mer krevende d samordne.

1 2016 kan 1954-kullet ta ut pensjon, og de ma ha til-
gang til informasjon i god tid fgr dette for 3 kunne ta
kvalifiserte valg. Som en overgangsordning har arskul-
lene frem til 1958 en individuell garanti pa 66 prosent av
pensjonsgrunnlaget etter levealdersjustering, men yn-
gre arskull kan fortsatt ikke fa beregnet sin pensjon. Det
er heller ikke klart om det vil bli endringer i ektefelle- og
barnepensjon som fplge av pensjonsreformen.

300000

250000 =

200000 I
150 000 I

100 000

50000

0

2009 2010

@® ALDERSPENSJON

AVTALEFESTET PENSJON (AFP) @ UFQREPENSJON

S/ARALDER / FQRTISDPENSJON

20M 2012 2013

EKTEFELLEPENSJON
@ BARNEPENSJON

Arsrapport 2013



ARETS AKTIVITETER OG RESULTATER

Premie

Premieinntektene for 2013 var pa 13.8 milliarder kroner. Det er en gkning pa
12 % fra 2012, som er en noe hgyere vekst enn foregdende ar. Hovedarsaken
til hgyere premievekst er lavt renteniva, hgy lennsvekst og innfasing av ny

dedelighetstariff som fglge av gkt levealder i befolkningen.

M3l og strategi

Omtrent 1000 av vare 1 600 kunder betaler premie.

SPK-ordningen skiller seg fra gvrige tjenestepensjonsord-

ninger ved at den ikke er fondert, men har en statsga-
ranti. For SPKs fristilte kunder beregner vi premie basert
pa aktuarielle prinsipper og en beregnet avkastning.
Sterrelsen pa premien varierer betydelig fra kunde til
kunde som fplge av at kundene tar individuelle investe-
ringsvalg samt virksomhetsspesifikke faktorer som for
eksempel Ignnsniva, pensjoneringsalder, kjpnns- og al-
derssammensetning og stillingsendringer.

Hovedmalet er rett premie og faktura til rett tid. Det
innebaerer at premieprosessen med beregning av pre-

Resultater
SPK har i 2013 levert faktura til om lag 1000 betalende
kunder i henhold til gitte frister og krav. De fleste av vare
premiebetalende kunder har 6 betalingsterminer, men vi
har ogsa kunder pa 4 betalingsterminer. Det gir totalt 10
betalingsterminer. | 2 av terminene ble fakturaen noe for-
sinket. De resterende 8 ble levert til riktig tid og kvalitet.
Ogsa i 2013 leverte SPK en rekke analyser og rapporter
til kunder som gnsket bedre forstdelse for pkonomien i
pensjonsordningen og hvilke gkonomiske konsekvenser
endringer i regelverket kan fa for premien.
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miesatser, innspill til premiebudsjett og premiefakture-
ring for kunden skal leveres til riktig tid og veere enkle &
forsta. | en periode med regelverksendringer har dette

vaert krevende.

To viktige mal for SPK er utvikling av systemlgsning for
premieberegning av ny ufgrepensjon (pensjonsreform 1)
og for innfgring av hendelsesbasert premie.

For & levere hgyere kvalitet og mer effektive prosesser,
har SPK i 2013 hatt fokus pa forenkling og effektivisering
av premiefaktureringen.

SPK fakturerer yrkesskade- og gruppelivspremie arlig.
Det skjer uavhengig av fakturering av pensjonspremie.
| 2013 har vi videreutviklet Ipsningen for a effektivisere
leveransene.

SPK har videre levert kontoutskrift for 2012 til alle
kunder med fiktiv fondsoppfelging og premievarsel for
2014 til alle premiebetalende kunder. Kontoutskriften
og premiebudsjettet ble utarbeidet i henhold til plan og
tidsfrister fra departementet. Det er ogsa levert bud-
sjettinnspill pa premie til departementet.



© Utfordringer og risiko

De to viktigste faktorene som pavirker pensjonspremien
er avkastningen og Ipnnsveksten. Prognosene peker i
retning av at lavrenteregimet vil vedvare, og med fort-
satt hgy Ipnnsvekst vil det medfpre fortsatt gkning i
pensjonspremien i arene som kommer.

| premieprosessen er det en viss risiko knyttet til sys-
temteknisk plattform, og til om regelverksavklaringer
kommer tidsnok. | forbindelse med omlegging av prin-
sippene i premieberegningen, utvikler vi ny funksjonali-
tet i flere av vare kjernesystemer. Endringene omfatter

Satsninger og tendenser

Fremover vil SPK prioritere a sikre god kvalitet i vare pre-
mieleveranser ved a etablere en ny modell for premie-
oppfelging for de premiebetalende kundene. Denne
modellen fglger bransjestandard og vil gi vare kunder
bedre samsvar mellom endringer i medlemsmassen i en
periode, og premien for denne perioden. Arbeidet i 2013
har bestatt i systemmessige tilrettelegginger, og arbei-
det i 2014 vil dreie seg mer mot oppfelging av kundedata
og forberedelser til lansering.

Pensjonspremie 2009-2013 i milliarder kroner

ARETS AKTIVITETER OG RESULTATER

forbedret datakvalitet, ny beregningslogikk, nye rappor-
ter til kundene og forenklinger av vare arbeidsprosesser
som ogsa krever systemtilpasninger.

SPK har i 2013 hatt fokus pa kvalitet i leveranser og
effektivitet i prosesser. SPK har blant annet nedsatt et
eget prosjekt som arbeider med utvikling og prosessfor-
bedringer. Arbeidet gir oss bedre grunnlag for a kunne
vurdere og redusere risiko for feil i leveransene.

SPK arbeider ogsa med en helt ny kundesegmentering
i samarbeid med departementet. Resultatet av arbeidet
vil gi SPK'.en mer robust og helhetlig modell for opp-
fplging av kundene, og en mer effektiv prosess pa sa
vel premieoppfglging som pa generell kundebetjening.
Implementering av ny premiemodell vil ga over flere ar,
da det er knyttet budsjettmessige effekter til endringe-
ne for flere departementer.

©
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Grafen viser den arlige utviklingen i pensjonspremien for SPK-ordningen over en femarsperiode.
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Personskadeforsikring

Kompensasjons- og erstatningsordninger for forsvarspersonell med psykiske
senskader etter deltakelse i internasjonale operasjoner krevde stor innsats i
2013. Antallet meldte yrkesskader har ogsa holdt seg pa et hgyt niva.

M3l og strategi

Statens pensjonskasse (SPK) administrerer forsikrings-

og erstatningsordninger ved personskade pa vegne av

staten. Disse ordningene er:

e yrkesskadeforsikring, som dekker yrkesskade og yrkes-
sykdom

o gruppelivsordningen, utbetales som et engangsbelpp
til etterlatte ved dpd

e kompensasjons- og erstatningsordninger for skadede
vernepliktige, soldater og veteraner

e personskader forarsaket av statens biler

e personskader som omfattes av saeravtaler for tjenesterei-
ser innenlands og utenlands og stasjonering i utlandet, og
andre tariffestede erstatningsordninger for statsansatte

Resultater

SPK utbetalte samlet 88 millioner kroner i yrkesskadesa-
ker i 2013, mot 75 millioner kroner i 2012. Det er en gkning
pa 18 %. 12013 etterlevde SPK med god margin kravet om
a utbetale minimum 85 % av forsikringsbelppene innen
4 uker etter 3 ha mottatt ngdvendig dokumentasjon.

SPK utbetalte 161 millioner kroner i gruppeliv i 2013,
mot 157 millioner kroner i 2012. Det er en gkning pa 2,5 %.
Vi hadde 3 brudd pa kravet om utbetaling innen 7 dager.
Dette gjaldt for 3 avialt 203 saker.

SPK utbetalte 362 millioner kroner i erstatninger til for-
svarspersonell gjennom 35 G- og 65 G-ordningene. Hvis
vi ogsa inkludererer billighetserstatning og erstatning til
vernepliktige, utgjorde den samlede utbetalingen til for-
svarspersonell 384 millioner kroner.

Den 18. juni 2012 endret Forsvarsdepartementet for-
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Resultatkravet til SPK fra Arbeidsdepartementet er at mi-
nimum 85 % av forsikringsbelppene skal utbetales innen
fire uker etter at npdvendig dokumentasjon foreligger.

Henvendelser i sakene skal besvares innen 30 dager.

Utbetaling av gruppelivserstatning skal skje innen 7
dager etter at fullstendig dokumentasjon foreligger.

SPK har ogsa et klart mal om a forenkle spknadspro-
sessen ytterligere og redusere tiden det tar fra en skade
er meldt til saken er ferdig behandlet og gjort opp.

skriften om kompensasjonsordningen for forsvarsper-
sonell som har fatt psykiske senskader som fglge av
tjenestegjpring i internasjonale operasjoner. De aller
fleste som har fatt innvilget kompensasjon etter «35
G-ordningen» har derfor spkt om gjenopptak og vurde-
ring etter den nye «65 G-ordningen». Det har medfprt
stor pkning i saksmengden for forsikringsavdelingen og
har tatt mye av avdelingens ressurser i 2013.

SPK deltar regelmessig pa arrangementer for vetera-
ner. | oktober 2013 deltok adm. direktgr i SPK, Finn Melbg,
blant annet pa Nasjonal veterankonferanse i Bergen i
regi av Forsvaret. Han holdt et innlegg hvor han blant
annet tok til orde for a etablere en egen pensjonsordning
for veteraner.



Utfordringer og risiko

Vi har et stort antall veteransaker til behandling. Spkerne
har bakgrunn fra tjeneste i krevende internasjonale ope-
rasjoner, og for enkelte blir oppdraget aldri sluttfert, for-
di psykiske traumer fglger dem lenge etter at de deltok

i feltoperasjoner. SPK har ansvar for 3 vurdere sgknader
om erstatning i henhold til lover og forskrifter. Dette er
er komplekse saker, og vi ma ofte innhente spesialister-
klaeringer. Det kan ta lang tid. Det er en stor utfordring
for SPK a avgjpre sakene innen det spkeren opplever som
rimelig tid — uten at vi gar pa akkord med regelverket, som
blant annet stiller krav til dokumentasjon. For 3 lgse dette
har vi blant annet leid inn ekstern advokatbistand og
standardisert var vedtaksmal. Vi jobber ogsa hardt med a
gjore den delen av saksbehandlingstiden som gar med til
a hente inn spesialisterklaeringer sa kort som mulig.

Satsninger og tendenser

SPK vil fortsatt prioritere arbeidet med a redusere den
totale saksbehandlingstiden i forsikringssaker hgyt. Et
eget prosjekt har ansvar for & forbedre og effektivisere
saksbehandlingsprosessen. Prosjektet rapporterer lp-
pende pa mal, risiko og fremdrift.

SPK vil prioritere fortsatt god dialog med veteran-
organisasjonene, og vi vil delta pa veteranforum, i ve-
terankonferanser og i andre metefora for veteraner.
Viktige mal med samarbeidet er 3 na ut med informa-

Utbetalinger per ar

Mill. kr
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Veteransakene utgjpr en omdpmmeutfordring for SPK.
Veteransakene er gjenstand for stor medieinteresse og
vekker sterke fplelser. Det har vi stor forstaelse for. Vi har
heller ingen mulighet til & uttale oss om enkeltsaker som
omtales i media, enten vi er enige i fremstillingen eller
ikke. Det ligger i sakenes natur, og dette er noe SPK ma
leve med. Var oppgave er forst og fremst a sprge for en
riktig og rettferdig saksbehandling. Vi ma ogsa sgrge for
a gjore spknadsprosessen sa effektiv og enkel som mu-
lig for veteranene — i samarbeid med veteranorganisa-
sjonene. Det er ogsa avgjprende for SPK at vare dyktige
jurister og saksbehandlere har tilstrekkelig kunnskap om
og forstaelse for veteranenes situasjon.

sjon til soldater med psykiske senskader og a gjere det
enklest mulig & spke om erstatning.
Forsvarsdepartementet har i 2013 satt i gang en eva-
luering av erfaringene med kompensasjonsordningen, jf.
Prop. 207 S (2012—2013). Evalueringen vil blant annet om-
fatte en gjennomgang av arsakene til at kompensasjons-
utbetalingene har blitt mye stgrre enn forventet, om
ordningen med en klagenemnd har fungert etter hensik-
ten, og om det bgr gjgres endringer i klageordningen.
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Tabellen viser at sum utbetalinger per ar har gatt fra i overkant av 210 millioner kroner i 2009 til over 610 millioner kroner i 2013.
Hovedforklaringen er den store gkningen i utbetalinger knyttet til veteransaker. Denne gkningen skyldes bade flere behandlede saker og
hgyere utbetalinger, da disse veteransakene kan gi en utbetaling pa inntil 65G per sak. Utbetalinger knyttet til gruppeliv og yrkesskadesa-
ker har hatt en mer stabil utvikling, fra henholdsvis i overkant av 140 og 70 millioner kroner i 2009, til rundt160 og 9o millioner i 2013.

Arsrapport 2013



ARETS AKTIVITETER OG RESULTATER

Lan

Ved utgangen av 2013 hadde Statens pensjonskasse (SPK) nesten 75 ooo
lanekunder, som er 30 % flere enn i 2012. Vi forventer at gkningen i normrenten
til 2,75 % fra 01.03.2014 vil fere til faerre lanespknader fremover.

M3l og strategi
SPK skal behandle alle spknader om Ian til kjop av bolig
innen en maned. Spknader om Ian til refinansiering skal
behandles innen 3 maneder.

Pa grunn av den store gkningen i antall lanesgknader,
har SPK hatt som mal a pke saksbehandlingskapasiteten
og redusere antall ubehandlede spknader.

Resultater

SPK har gjennom hele 2013 vaert innenfor kravene til be-
handlingstid. SPK mottok 31 954 spknader i 2013, fordelt
pa 3158 spknader om kjpp til bolig og 28 796 spknader
om refinansiering og ombygging. Dette utgjor en k-
ning pa 6 % malt mot 2012 og 94 % malt mot 2008.
Hovedarsaken til pkningen ligger fortsatt i at renteforde-
len har veert hgy gjennom hele aret, og at dette har veert
mye omtalt i media.

Selv om vi behandlet 29 % flere spknader i 2013 malt
mot 2012, hadde vi ved utgangen av 2013 5 500 ube-
handlede spknader, mot 6 800 i 2012.

Ved utgangen av 2013 hadde SPK 74 878 lanekunder,
mot 57 343 ved utgangen av 2012 og 33 000 i 2008.
Dette er en gkning pa 30,6 %. Antall lanekunder utgjgr
dermed ca. 15 % av medlemmene vare som har rett til &
spke Ian. Den arlige kunde- og medlemsundersgkelsen

Utfordringer og risiko
Vi har lite mislighold av 1an i SPK. Det siste tallet viser
0,04 %. Det er meget lavt sammenlignet med samtlige
aktprer som det er naturlig @ sammenlikne oss med.
Laneseksjonen har fokus pa a redusere risiko for tap ved
mislighold. Det er utarbeidet gode rutiner og prosesser
internt. Det er blant annet egne utbetalere som bidrar til
at saksbehandlere ikke selv kan utbetale egne lan, og vi har
dedikerte personer som tar seg av kontering for 3 kvalitets-
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SPK har ogsa som mal a opprettholde medlemmenes
heye tilfredshet med kundeservicen.

Strategien fremover er & pke effektiviteten i vare ar-
beidsprosesser gjennom nye rutiner, samt utvikle nye
Ipsninger for & redusere kostnader.

viser at 9 av 10 lanekunder fortsatt er godt eller sveert
godt forngyde med mgtet med SPK.

Antall utbetalte Ian var 26 292 mot 17 013 i 2012. Dette
er en gkning pa 54,5 %. Gjennomsnittlig utbetalt belgp
var 1378 000 kroner.

Samlet utlansportefelje pkte i 2013 til 83,5 milliarder
kroner, som er en pkning pa 43,5 % fra 2012.

Grunnet den sterke veksten i ldnebestanden har ogsa
forvaltningsoppgavene relatert til Ian vokst med ca. 40
% mot 2012, og hele 150 % malt mot 2008, noe som har
krevd omrokkering av ressurser for 8 handtere oppgave-
ne innen gitte krav og frister.

Renten har veert pa 2,227 % gjennom hele 2013, men
et paslag pa normrente ble besluttet av regjeringen i
slutten av 2013. Paslaget far effekt fra 01.03.2014, og var
rente blir 2,716 %, forutsatt manedlige innbetalinger.

sikre at utbetaler har lagt inn korrekte opplysninger.

Risikoen for en sterk reduksjon i antall [dnesgknader
gker nar ldnerenten gdr opp fra 01.03.2014. Vi har be-
grenset risikoen ved svingninger gjennom & innga en
fleksibel avtale med en ekstern samarbeidspartner som
star for en stor andel av produksjonen i dag. Avtalen
innebaerer at saksbehandlingskapasiteten raskt kan jus-
teres opp eller ned ved behov.
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| strategiperioden 201416 tar vi sikte pa d effektivisere
laneprosessen ytterligere. Malet er & pke var interne ef-
fektivitet, samtidig som vi kan redusere kostnader til
brevutsending og kostnader til ekstern samarbeidspart-
ner gjennom digitalisering.

Denne effektiviseringen vil kreve en del tekniske im-
plementeringer som vi tar sikte pa a fa gjennomfert i
lppet av de neste arene. Endringene vil besta i at vi kan
motta vedlegg samtidig som sgknaden kommer inn fra
vare medlemmer, slik at vi kan fullfgre spknadsbehand-
lingen fgr Ianedokumenter sendes for signering.

Vitar samtidig sikte pa a ga over til elektronisk signa-
tur av ldnedokumenter, slik at vi kan spare kostnader for
print og porto. Og ikke minst pke effektiviteten ved at vi
unngar merarbeid som skyldes manglende signaturer. Vi
planlegger her 3 samarbeide tett med andre offentlige
instanser for & vurdere gjenbruk av eksisterende felles-
lpsninger og avtaler.

Det tredje tiltaket vi vurderer, er 3 fa opprettet en
egen side for samtykke under Min side pa spk.no. Ved
hjelp av denne siden, kan vi begrense antall postale ut-

Utvikling i antall lanekunder og samlet
utldn 2008 - 2013
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Antall lanekunder er mer enn fordoblet siden 2008, mens den

samlede utlansportefgljen er mer enn firedoblet i samme pe-

riode. Hgyere maksimalt lanebelgp forklarer deler av den store
pkningen i utlansportefgljen.
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sendelser til et minimum. Vi gnsker blant annet a legge
ut drsoppgaver og renteendringer pa Min side. | tillegg
til reduserte utgifter for porto og print, vil tiltaket ogsa
bidra til 8 markedsfere andre tjenester pa spk.no, slik at
vi kan redusere henvendelser pa 1an og pensjon —og der-
med pke selvbetjeningsgraden.

Det er knyttet stor usikkerhet til prognosene for
spknadsinngangen og hvilken effekt gkningen i norm-
renten vil fa fremover. Vi ser tendenser til en reduksjon
for de fgrste ukene av 2014, sammenlignet med antall
spknader i 2013. Men reduksjonen er vesentlig lavere enn
vare prognoser. SPK vil fglge utviklingen tett. Eventuelle
justeringer i prognosen pa antall utbetalinger blir gjort
i forbindelse med innspill til revidert nasjonalbudsjett
for 2014. Effektiviteten i ldnesaksbehandlingen i SPK har
gkt med ca. 3 % malt mot 2012, og 42 % malt mot 2008
per medarbeider. Malet for strategiperioden 2014-16 er
en ytterligere effektivisering gjennom tiltakene som er
beskrevet ovenfor.

Utvikling i utferte oppgaver
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[ ] SNITT BEHANDLET PER ANSATT INTERNT

Grafen viser antall spknader behandlet per ansatt i [aneseksjonen
de siste fem arene.
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Kapitalforvaltning

Statens pensjonskasse (SPK) forvalter en kapital pa omkring 6,5 milliarder
kroner for Pensjonsordningen for apotekvirksomhet (POA). Forvaltningen ga en
verdijustert avkastning pa 7,6 % i 2013. SPK beregner ogsa avkastningsparameter
til premieberegning og kontoutskrift for vare fristilte kunder.

M3l og strategi

I henhold til lov om pensjonsordning for apotekvirk-
somhet (POA) skal ordningen forvaltes av SPK. POA har
p.t. pensjonsmidler pd omkring 6,6 milliarder kroner,
som forvaltes av SPK kapitalforvaltning. Vart mal er 3
bidra til lav og forutsigbar pensjonspremie gjennom a
levere konkurransedyktig netto avkastning pa midlene
vi forvalter. Investeringsstrategien legger til grunn at
strategisk allokering av midlene skal baseres pa ordnin-
gens totale taleevne for risiko. Vi benytter en dyna-

Resultater
Forvaltningskapitalen til POA pkte med over 700 millioner
kroner gjennom 2013, mot 515 millioner i 2012, som fglge av
tilfprt avkastning samt likviditetsoverskudd fra ordningen.
Forvaltningen har gitt en god avkastning pa ordningens
midler, saerlig i arene etter etablering av ny investerings-
strategii2009. Snittavkastning siste 5 arer pa 7,0 %.
For SPKs fristilte kunder tildeler vi ikke fysiske midler,
men vi beregner en avkastning basert pa en tenkt plas-

Utfordringer og risiko

De siste arene har vaert utfordrende for tilbydere av ytel-
sespensjonsordninger i det norske markedet. Vedvarende
fallende og lave statsrenter, i kombinasjon med stabil hgy
Ipnnsvekst, har medfgrt at pensjonsforpliktelsene vokser
vesentlig raskere enn pensjonsmidlene. For a unnga at
egenkapitalandelen forringes, ma premieinnbetalingene
gkes. POA har de siste par arene gjennomlevd en utfor-
drende kapitalsituasjon, men tiltak pa premiesiden kombi-
nert med god levert avkastning pa midlene har hatt god
effekt. Egenkapitalsituasjonen er na tilfredsstillende. Som
fplge av markedsforholdene er forventningen til avkast-
ning for POA fremover moderat, men isolert sett likevel
tilstrekkelig til 8 opprettholde en stabil kapitalsituasjon.
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misk allokeringsstrategi og en kombinasjon av intern
og ekstern forvaltning til & skape en best mulig avkast-
ning. Vare retningslinjer for etisk ansvarlige investerin-
ger er utformet med utgangspunkt i retningslinjer for
Folketrygdfondet.

Nar vi beregner avkastningsforpliktelse for SPKs fris-
tilte kunder med fiktive fond, er malet & beregne korrekt
og rettidig avkastning i trdd med avkastningsmodellen
og investeringsvalgene kundene har gjort.

sering, sakalte fiktive fond. Investeringsalternativene er
gitt gjennom en avkastningsmodell som sist ble justert i
2005 og bestar hovedsakelig av norske statsobligasjoner
med ulik Ippetid, som anleggsferes. Selv om de fristilte
kundene ikke tildeles fysiske midler, far avkastningen be-
tydning for stgrrelsen pa den premien kundene betaler.
Avkastningen varierer betydelig fra kunde til kunde, som
fplge av at kundene tar individuelle investeringsvalg.

For kunder som har avkastning knyttet til dagens fik-
tive fondsmodell, rammer utfordringen med lave renter
og hoy Ipnnsvekst ekstra hardt. Sett i forhold til risikoen
i investeringene har avkastningen i denne ordningen
historisk sett vaert meget god. Men ettersom tidligere
plasserte midler na forfaller og reinvesteres i nye papirer
med lav rente, er avkastningen i ferd med a bli mindre
konkurransedyktig. Denne ordningen har heller ingen
egenkapital som kan tjene som buffer for svingninger i
avkastningen. Derfor kan SPKs fristilte kunder forvente
markant gkte pensjonspremier i arene fremover, med
mindre markedsforholdene endres betydelig.
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Gjeldende administrasjonsinstruks for POA ble fastsatt
i 2011 og slar fast at forvaltningen sa langt mulig skal
fplge det samme regelverket som tilsvarende pensjons-
ordninger —det vil si forsikringsvirksomhetsloven med
forskrifter. Kapitalforvaltningen fplger utviklingen i
Solvency og lignende aktuelt regelverk npye. Vi har for
eksempel begynt a regne stresstester pa eiendelssiden,
i likhet med hva pensjonskasser under tilsyn er palagt.
SPK legger vekt pa at kapitalforvaltningsapparatet skal
ha en hgy grad av profesjonalitet og effektivitet, og god
styring og kontroll. SPK innfgrte allerede i 2009 en in-
vesteringsstrategi basert pa helhetlig risikotenkning for
ordningen og er godt rustet til 3 mpte fremtidige regel-
verkskrav.

Modellen for avkastningsberegning for fristilte kunder,
der hver enkelt kunde tar egne investeringsvalg, er ikke

Arlig avkastning for POA

Prosent
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sa effektiv som gnskelig. Vi kunne oppnadd betydelig
stprre kostnadseffektivitet ved a utnytte allerede eksis-

terende systemer og kompetanse, dersom ordningen ble
forvaltet i en fellesfondsmodell. Dagens avkastningsmo-

dell tilfredsstiller heller ikke kundenes behov og gnsker,
og pa sikt gar SPK'inn for endring av modellen.

Gjennom 2014 vil SPK fortsette arbeidet med & tilpas-
se seg krav som stilles til dagens forvaltere av pensjons-
midler. SPK har en profesjonell kapitalforvaltning og en
god systemportefglje som uten vesentlig gkte ressurser
kan forvalte pkte midler, og dermed bidra til a pke den
totale kostnadseffektiviteten til SPK. Dersom ny avkast-
ningsmodell kan realiseres, eller SPK i fremtiden tildeles
forvaltning av gvrige pensjonsordninger, er kapitalfor-
valtning rede til & mete denne utfordringen uten sterre
endringer og tilpasninger.

Avkastning per aktivaklasse 2013, POA
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Vekt 31.12.2013 | Avkastning
Renteinvesteringer — omI(bp 59,0 % 41 %
Renteinvesteringer —anlegg 76 % 6,5 %
Norske aksjer 51% 23,5%
Aksjer utland (lokal valuta)* 10,1% 26,4 %
Eiendom 93% 54 %
Hedgefond (lokal valuta)* 2,4 % 57%
i e

* Pensjonsordningen har gjennom aret sikret tilnaermet all
valutaeksponering. Bidraget fra sikringene er tatt med i to-
talavkastningen.

** Allokering gjelder utldn og bank samlet, avkastning gjelder
for utlan til medlemmer.

Tabellen viser fordeling av midlene ved utgangen av 2013 og av-
kastning for de ulike aktivaklassene gjennom 2013. Allokeringen
tilpasses gjennom aret innenfor rammene styret har gitt. Alle
aktivaklasser leverte positive og gode bidrag til avkastningen
for 2013. Det er likevel seerlig den sterke utviklingen i aksjemar-
kedene, sammen med god uttelling pa kreditteksponeringen i
omlppsportefglien, som har gitt de stprste bidragene til abso-
luttavkastningen.
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Betjening

De siste arene har selvbetjeningsgraden gkt fra 81 til 85 % — i trad med

var strategi. @kningen i antall henvendelser pa hele 14 % fra 2012 skyldes
utelukkende at flere bruker vare nettjenester, mens henvendelser per telefon,
e-post og brev sank for fprste gang pa flere ar.

M3l og strategi
Statens pensjonskasse (SPK) skal ha et godt omdgmme
og hoy tillit, og vi skal opprettholde den hpye kunde- og
medlemstilfredsheten.

SPK skal gi objektiv og korrekt informasjon om pensjon,

slik at kunder og medlemmer kan ta velfunderte valg. Vi
skal vaere blant de beste i bransjen pa informasjon om
pensjonsreformen og konsekvensene av de ulike regel-
endringene — bade for arbeidsgivere og medlemmer.
Det er et klart mal for SPK a ke selvbetjeningsgra-
den gjennom gkt digitalisering. Det vil si at vi skal pke

Resultater
SPK gjennomfgrer en arlig kunde- og medlemsunder-
spkelse og deltar i en omdpmmeundersgkelse for

offentlig sektor, begge i regi av TNS Gallup. Omdgmme-

undersgkelsen viser at SPK har et meget sterkt omdgmme
i befolkningen. Kunde- og medlemsunderspkelsen viste
at 69 % av kundene vdre var meget godt eller svaert
godt forngyd med SPK. Kompetansenivaet og maten
vi lpser saker pa, far hgyest score fra kundene, mens
de etterlyser bedre informasjon i forkant av endringer.
Tilfredsheten blant medlemmene gkte med 5 prosent-
poeng fra 59 til 64 % fra 2012 til 2013. De mest tilfredse
medlemmene er mellom 310g 56 ar og har veert i kon-
takt med SPK, enten som lanekunder eller som brukere
av spk.no. Ogsa medlemmene etterlyser informasjon,
spesielt om fordelen som ligger i medlemskapet.
Selvbetjeningsgraden pkte fra 83 til 85 % siste ar, som
et resultat av en langsiktig satsing. Det innebaerer at
vare kunder og medlemmer i stadig stgrre grad far svar
pa sine spgrsmal ved a bruke vare nettjenester, mens
«manuelle» henvendelser pa telefon, e-post og brev til
vart kundesenter for fgrste gang gikk ned. SPK fikk nes-
ten 1,6 millioner henvendelser i 2013, hele 14 % hgyere
enn aret for. Hele gkningen skyldes flere besgk pa vare
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andelen henvendelser og brukerbehov som lgses pa nett
og redusere antallet henvendelser pa telefon, e-post og
brev. Vi skal effektivisere den personlige betjeningen var
ytterligere gjennom kontinuerlig forbedring.

Vi skal styrke rollen som pensjonsansvarlig hos vare
kunder, slik at arbeidsgivere blir bedre i stand til 3 bista
sine ansatte uten at de ma kontakte SPK.

Vi skal viderefgre arbeidet med klart sprak i alle vare
kanaler, og vi skal fortsatt tilby informasjon om sentrale
temaer pa samisk, engelsk og tegnsprak.

nettsider, mens henvendelser pa e-post og telefon gikk
ned sammenlignet med 2012.

I 2013 gjennomfgrte vi 254 kurs for totalt 8 413 kunder
og medlemmer, mot 284 kurs og 8 ooo deltakere i 2012.
Arsaken til nedgangen i kurs er at vi har lagt om kurstil-
budet for & na flere deltakere over hele landet med faerre
kurs. Vi gjennomfgrte ogsa 295 kundemgter og 18 kun-
deseminarer i 2013. Kunders og medlemmers tilfredshet
med kurs, mgter og seminarer er hgy.

Vi har fortsatt arbeidet med a styrke rollen til de pen-
sjonsansvarlige hos vare kunder ved & tilby informasjon,
veiledning og opplzering gjennom kundebrey, vare kun-
deansvarlige og kurs. Det setter den pensjonsansvarlige
i stand til & veilede sine ansatte pa egenhand eller ved 3
henvise til spk.no, hvor de ansatte kan sjekke egen status.

Vi har viderefprt arbeidet med klart spraki alle vare
kanaler. I lppet av aret har vi forbedret ca. 150 brev og skje-
maer, inkludert en rekke lanebrev som ogsa ble oversatt
til nynorsk. Kontinuerlig brevforbedring ble en linjeaktivi-
tet etter at brevprosjektet ble avsluttet 31. desember 2012.

I september vant SPK bronse i Farmandkonkurransen
for beste arsberetning i klassen offentlig virksomhet.
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SPK forbereder seg pa en gkning i antall henvendelser de
kommende drene. Nye regler rundt ufgrepensjon, usik-
kerhet rundt regelverket for yngre arskull — og diskusjo-
nen om fremtidens offentlige tjenestepensjon, skaper
usikkerhet og spgrsmal blant vare kunder og medlem-
mer. Erfaringstall fra innfgring av ny alderspensjon i 20m
er lagt til grunn for a lage prognoser pa antall henven-
delser slik at vi kan bemanne best mulig. SPK vil videre-
fore informasjonsberedskapen rundt pensjonsreformen
de kommende arene. Vi vil ogsa fortsette den tette dia-
logen med kunder og opplaeringen av pensjonsansvarlige

Satsninger og tendenser

@kt selvbetjening og digitalisering er en sentral satsning
frem mot 2016. Malet er at vare kunder og medlemmer i
stadig stgrre grad skal kunne betjene seg selv pa spk.no, at
alle hgyvolumstjenester skal vaere selvbetjente og at an-
tall henvendelser pa telefon, e-post og brev skal fortsette
a synke. Videreutvikling av Min side, med flere tjenester
pa spk.no, er en viktig satsing de kommende drene.

Selvbetjeningsgrad malt i antall
henvendelser 2009-2013
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Tabellen viser at antall henvendelser har gkt med ca.10 % arlig
de siste fem arene. For fgrste gang pa mange ar gar andelen
henvendelser pa telefon, e-post og brev ned, mens spk.no opp-
levde nok en besgksrekord med en pkning pa 200 ooo flere
besgkende enn i 2012. Dermed gkte selvbetjeningsgraden til 85
% i 2013, mens andelen henvendelser pa telefon, e-post og brev
utgjorde 15 % av alle henvendelser.
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hos vare kunder, slik at de skal kunne veilede sine ansatte.
@kt digitalisering og selvbetjening er viktige tiltak
for at SPK skal nd malet om gkt kostnadseffektivitet.
For & opprettholde den hgye kunde- og medlemstil-
fredsheten uten 4 fa flere henvendelser pa telefon og
e-post, ma SPK kunne tilby brukervennlige og palitelige
kalkuleringsverktgy hvor medlemmene kan fa svar pa
egenhand. Det er ogsa avgjerende for servicegraden at
SPK de neste arene klarer & gjennomfgre planene om a
videreutvikle vare nettjenester i trad med brukernes for-
ventninger og beste praksis.

Vi jobber kontinuerlig med a utvikle vart kurstilbud
til bade kunder og medlemmer. Dette er spesielt viktig
i forbindelse med reformarbeid, slik at de far dekket sitt
behov for ny kunnskap.

Vivil viderefgre satsningen pa klart sprak og forbe-
dring av brev.

Antall besvarte henvendelser per
arsverk pa kundesenteret
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Tabellen viser at antall henvendelser har gkt med ca.10 % ar-
lig Antall besvarte henvendelser per telefon og e-post har gkt
jevnt fra 2009 til 2012, men gikk i 2013 ned for ferste gang pa
mange ar. Antallet besvarte henvendelser per arsverk har deri-
mot gkt markant hvert &r siden 2010 og gjorde det ogsa i 2013.
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HR

Statens pensjonskasse (SPK) er en mangfoldig kompetansebedrift som stiller hgye
krav til endringsvilje- og dyktighet. Resultatene for 2013 tyder pa at trivselen er
hoy, og at vi har et godt arbeidsmiljp. Fremover skal vi styrke lederkompetansen
ytterligere og utnytte mulighetene som ligger i a ta i bruk nye lokaler i 2015.

M3l og strategi

SPK skal vaere en malrettet og attraktiv kompetansebe-
drift for a tiltrekke oss rett kompetanse til enhver tid. Vi
skal veere den pensjonsleverandgren i markedet som har
best kompetanse pa offentlig tjenestepensjon. Vi skal
drive strategisk kompetanseutvikling gjennom var egen
SPK-skole, rett rekruttering og internutvikling av kritisk
kompetanse.

@kt kommunikasjon, samhandling og leering pa tvers
av organisatoriske skillelinjer er viktige fokusomrader for
a sikre kostnadseffektiv drift. SPK skal bruke flyttingen
til nye lokaler pa Skeyen i 2015 som et ledd i helhetlig
organisasjonsutvikling.

Vi skal sikre profesjonell styring og ledelse gjennom
malrettet lederutvikling. Vi vurderer alle vare ledere en

Resultater

I 2013 hadde vi 384 drsverk. Sykefravaeret gikk opp til 5,3 %,
fra 4,3 %. @kningen skyldes i all hovedsak langtidsfra-
vaer som knytter seg til ikke-arbeidsrelatert sykdom.
Gjennom de siste 10 ar har vi arbeidet systematisk med
forebygging av fravaer og oppfalging av sykemeldte, og
vi vil vektlegge dette like sterkt i arene som kommer.

Den arlige lederevalueringen ga en svarprosent pa
88. Det tyder pa stort engasjement og gnske om & gjpre
hverandre gode. Lederne scoret gjennomsnittlig 3,7 pa
en skala fra1til 5.

Arets medarbeiderundersgkelse hadde en svarpro-
sent pa 84. Gjennomsnittlig score ble 3,9, som er naert
vart maltall pa 4. SPK scorer hgyere enn andre statlige
virksomheter pa gjennomfgring og innhold i medarbei-
dersamtaler.

Turnover i 2013 var pa 9,6 %. Her har vi holdt oss sta-
bilt de siste 5 ar —og det er innenfor vart mal om & ligge
mellom 8 og 10 %.
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gang i aret gjennom en 360 graders lederevaluering,
samt gjennomfgrer en arlig medarbeiderunderspkelse.
Vart maltall for begge er 4.i en skala fra 1til 5.

For & gi en god balanse mellom stabilitet og fornyelse
av kompetanse, har vi et mal om at turnover skal ligge
mellom 8 og 10 %. Et viktig likestillingsmal er & ha minst
40 % kvinnelige ledere. Maltallet for sykefravaer er 4,6 %.

| september 2012 tok Arbeidsdepartementet initia-
tiv til at SPK skulle veere foregangsetat for regjeringens
jobbstrategi for a fa flere unge i jobb og faerre pa stgnad,
med vekt pa & pke antallet praksisplasser. | 2013 pkte SPK
maltallet for antall praksisplasser fra 7 til 11. Vi skal priori-
tere praksiskandidater under 30 ar.

Vihar 60 % kvinner i SPK, og andelen kvinnelige ledere
er 57 %. Vihadde 50 ansatte med innvandrerbakgrunn,
det utgjer ca.13 % av vare ansatte. SPKs ansatte hadde
en gjennomsnittsalder pa 43,5 ar i 2013.

Statens pensjonskasses egen skole, SPK-skolen, gjen-
nomfgrte 31 ulike kurs for 308 ansatte. De fleste kursene
var innen pensjonsfaget. | 2013 deltok 13 av vare medar-
beidere i ekstern etter- og videreutdanning med stgtte
fra SPK.

I 2013 hadde vi13 personer i praksisplass i ulike enheter
i SPK, 2 flere enn var malsetting.

Medarbeiderprogrammet «Tenke, ville, gjgre» er et
initiativ for 4 tydeliggjpre medarbeiderrollen og utvikle
et aktivt medarbeiderskap. De seks arene programmet
har eksistert, har 103 medarbeidere deltatt.
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© Utfordringer og risiko
God ledelse og rett kompetanse er kritisk for SPKs evne
til & nd vare strategiske mal.

SPK ¢nsker a utnytte potensialet som ligger i de nye
lokalene vi flytter inn i varen 2015. Nye lokaler skal legge
til rette for gkt fleksibilitet og bedre kommunikasjon,
samhandling og lzering. Utfordringen blir & utnytte den-
ne muligheten pa best mulig mate.

For & realisere var virksomhetsstrategi, handtere endrin-
ger og motivere vare medarbeidere, ma SPK ha ledere med
hgy endringskompetanse og endringsvilje. Kontinuerlig
lederutvikling er vart viktigste tiltak pa dette omradet.

A ha rett kompetanse til enhver tid er en utfordring
SPK deler med mange organisasjoner. Vi vil fortsette vart
malrettede arbeid for 4 sikre kritisk og riktig kompetanse
ogsa i fremtiden. Vi sikrer strategisk kompetanseutvik-
ling gjennom & identifisere kompetansebehov, foreta
rett rekruttering og a utvikle ngdvendig kompetanse
gjennom SPK-skolen.

© Satsninger og tendenser
| 2014 vil vi prioritere tiltak som bidrar til kostnadsef-
fektiv drift, gkt fleksibilitet og pkt kommunikasjon,
samhandling og leering pa tvers av tradisjonelle skil-
lelinjer. Flytting til nye og mer hensiktsmessige lokaler
skal veere en katalysator i arbeidet med leder- og orga-
nisasjonsutvikling.

Gjennom intern lederutvikling og kontinuerlig for-
bedring av vare ledelsesprosesser, skal vi sikre at vare
ledere handterer endringstakten i organisasjonen pa en
god mate.

Gjennomsnitt lgnn- og sosiale
kostnader per arsverk

Sykefraveer og turnover siste fem ar
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Tabellen viser utviklingen i Ipnn og sosiale kostnader i relasjon
til utviklingen i antall &rsverk. SPK bokfgrer reelle pensjonskost-
nader i henhold til NRS 6. Pensjonskostnadene har variert bety-
delig igjennom perioden, og forklarer reduksjonen fra 2009 til
2010, samt gkningen fra 2010 til 2011. @kningen fra 2012 til 2013
forklares ved at vii 2013 i henhold til SRS balansefgrte forplik-
telsen knyttet til ferie og flexitid som de ansatte har til gode
per 31.12.2013. Forpliktelsen er opparbeidet gjennom flere ar,
men er ikke blitt regnskapsfgrt tidligere. Tallene inkluderer 14,1
% arbeidsgiveravgift og 15,5 % pensjonskostnad for 2013. Se for
pvrig regnskapsnote 2 til SPK Forvaltning.

Sykefravaeret har veert relativt stabilt de siste 5 arene. Det pkte
sykefravaeret siste aret skyldes primaert langtidsfraveer, ikke-
arbeidsrelatert sykdom. Turnover har ogsa veaert akseptabel de
siste fem drene. Det innebaerer at SPK bade evner a beholde
kompetanse samtidig som vi har en sunn og nyttig fornying av
arbeidsstokken.

Arsrapport 2013
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Sikkerhetsregnskap

Statens pensjonskasse (SPK) prioriterer sikkerhetsarbeidet hgyt. SPK har et
styringssystem for sikkerhet basert pa ISO 27001. Den arlige risikovurderingen
viser at sikkerhetstilstanden og beredskapen er akseptabel. | 2013 ble sikkerhet
en mer integrert del av virksomhetens risikostyring.

M3l og strategi
Malet for sikkerhetsarbeidet er & beskytte SPKs verdier, det
vaere seg informasjon, systemer eller ansatte —samt bidra
til at virksomheten opererer i henhold til palagte foringer
og retningslinjer og mgter gjeldende lover og forskrifter.
Sikkerheten i SPK skal ivaretas gjennom kontinuerlig
oppfelging og kontroll.
SPKs styringssystem for informasjonssikkerhet skal ba-
sere seg pa den internasjonale standarden ISO/IEC 27001.
Risikovurdering og risikoreduserende tiltak skal innga

Resultater
Den drlige risikovurderingen viste at sikkerhetstilstanden
i SPK er akseptabel.

SPK har prioritert sikkerhet hgyt de 3 siste arene og i
2013 har vi gjort en rekke tiltak for 3 Ipfte omradet yt-
terligere. 01.01.2013 ble sikkerhet tettere integrert med
gvrig risikostyring, ved at leder for risikostyring ogsa ble
sikkerhetsleder. I tillegg har metode for risikovurdering
av sikkerhet blitt tilpasset SPKs gvrige risikostyrings-
metodikk. Hpsten 2013 ble kompetansen i sikkerhets-
organisasjonen styrket ved at 3 personer ble ISO/IEC
27001:2013-sertifisert.

Vi har gjennomfert en rekke tiltak pa omrader hvor
risikovurderingen av sikkerhetstilstanden har pekt pa
utfordringer.

Varen 2013 reviderte vi var sikkerhetspolicy. Deretter
samlet vi alle regler og retningslinjer for sikkerhet pa ett
sted, og tidlig i januar 2014 ble SPKs sikkerhetshandbok
lansert. | den forbindelse har alle ledere fatt en gjen-
nomgang av innhold, med presisering av hva deres
ansvar er. Vi har ogsa testet etterlevelse av utvalgte ret-
ningslinjer. Det vil vi fortsette med i 2014.

Vi gjennomferte en evaluering av sikkerhetsorganise-
ringen, hvor vi konkluderte med at vi viderefgrer sikker-
hetsorganisasjonen i stor grad slik den er i dag.
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som integrert del av SPKs internkontroll- og risikosty-
ringssystem.

SPK skal gjennomfgre en risikovurdering av sikkerhets-
tilstanden hvert ar og iverksette npdvendige tiltak.

SPK skal ha tilfredsstillende beredskap ved kritiske
hendelser, noe som fordrer oppdatert planverk og regel-
messige pvelser.

SPK skal sikre at ansatte har ngdvendig kunnskap og
bevissthet om sikkerhet.

Beredskapen i virksomheten baserer seg i stor grad
pa risikovurderingene av sikkerhetstilstanden. | 2013
reviderte SPK alle beredskapsplaner, inkludert krisekom-
munikasjonsplanen. Vi gjennomfgrte en stprre bered-
skapsgvelse i november for 3 teste var IT-beredskap, be-
redskapsledelse og krisekommunikasjon. Som en del av
beredskapsgvelsen testet vi ogsa vare rutiner for varsling
av, og kommunikasjon med, vart eierdepartement ved
storre hendelser. Evalueringen viser at SPK har god IT-
beredskap og en velfungerende beredskapsorganisasjon,
samtidig som vi avdekket omrader hvor vi skal gjennom-
fore tiltak for a styrke beredskapen ytterligere.

Vi har en stgrre sikkerhetskampanje gdende. Den vil
avsluttes i 2014. Formalet med kampanjen er 3 pke be-
visstheten om sikkerhet hos alle ansatte og ke forsta-
elsen for hva som kreves av ledere og medarbeidere i
hverdagen. Effektmalinger gjennomfert i 2012 og 2013
viser at kampanjen har fort til gkt kunnskap om sikker-
het i SPK.



© Utfordringer og risiko

I den arlige risikovurderingen av sikkerhet er sikring av
informasjonens konfidensialitet, integritet og tilgjenge-
lighet viktige vurderingsomrader. Men ogsa sikring av
IKT-systemer, fysiske verdier og HMS blir vurdert.
Risikovurderingen av sikkerhet i 2013 viste at risiko-
nivaet er akseptabelt, med en svak positiv utvikling sam-
menlignet med forrige periode. SPK jobber systematisk

Satsninger og tendenser

ISO/IEC 27001 som SPK skal basere sitt styringssystem
for informasjonssikkerhet p3, ble revidert i 2013. Vi vil
begynne arbeidet med 3 tilpasse oss ny og oppdatert
utgave tidligi 2014.

I 2014 vil vi jobbe videre med a styrke beredskap i SPK.
Sikkerhetskampanjen avsluttes i 2014. Arbeidet med a
gke forstaelsen for risiko og sikkerhet og styrke sikker-
hetsatferden i SPK vil ga fra kampanje til en ordinaer del
avdriften, i trdd med vare planer.

I 2014 vil vi blant annet formalisere sikkerhet og sik-
kerhetsopplaering som en del av lederansvaret i SPK.
Sikkerhetshandboken vil spille en sentral rolle i det arbei-
det. Dette er ett av flere tiltak i arbeidet med & tydeliggjo-
re roller og ansvar knyttet til sikkerhet. Samtidig vil vi fort-

Maling av sikkerhetsatferd

Jeg ber om & fa se adgangskort nar jeg mgter
ukjente uten synlig adgangskort.
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® JUNI
DESEMBER

48,7%
374 %
27,6 %
13,9%

1,8%
L b

Nei, aldri Noen ganger Alltid
Kartlegging og maling av sikkerhetskulturen i organisasjonen
var en viktig del av den pagaende sikkerhetskampanjen som
startet i 2012. Ansatte oppgir at de har fatt gkt kunnskapen om
og endret atferden pa sikkerhet pa viktige omrader.
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med sikkerhet. Vi vet mer om sikkerhetstilstanden enn
for, ansatte har mer kunnskap og har blitt mer bevisste
pa sikkerhet.

SPK redegjorde for gvrig for sikkerhetstilstanden og
gjennomfgrte aktiviteter i forbindelse med oversendelse
av 2. tertialrapport.

sette arbeidet med a synliggjore sikkerhetsutfordringer og
krav til sikkerhetsatferd, spesielt gjennom a bruke lederne.

SPK er forberedt pa a bidra til en gjennomgang av sek-
torens risiko og sarbarheter, vurdert i sammenheng med
andre virksomheter innenfor departementets ansvars-
omrade.

Sikkerhetsarbeidet i SPK har i lppet av de siste arene
blitt mer malrettet. Kompetansen har gkt, bade i sikker-
hetsorganisasjonen og i virksomheten generelt. Vi ser at
sikkerhetsbildet rundt oss blir stadig mer komplekst og
at truslene tar ny form. Vi ma derfor jobbe kontinuerlig
for & holde bade kunnskapsnivaet og bevisstheten oppe,
slik at vi star best mulig rustet mot fremtidige sikker-
hetshendelser.

Vil sikkerhetsdagen endre din adferd?

Prosent av ansatte
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En sikkerhetsdag for alle ansatte var en viktig del av kampanjen.

Ca. 85 % av de ansatte svarte at de ville endre sin atferd i noen
eller i stor grad som fglge av sikkerhetsdagen.

Arsrapport 2013
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IT

Driftsstabiliteten i 2013 var tilfredsstillende, mens driftskostnadene for IT ble
redusert med 7 % sammenlignet med aret for. Samtidig tok vi nye, viktige steg
mot gkt digitalisering i trad med SPKs strategi.

M3l og strategi

Malsetningen for IT-funksjonen i SPK er & levere stabile,
fremtidsrettede og kostnadseffektive IT-tjenester i naert
samarbeid med forretningssiden. IT skal vaere et strate-
gisk verktgy, samtidig som den daglige driften sikres og
optimaliseres. SPK skal bidra aktivt til 4 realisere planer og
initiativ for digitalisering av offentlig sektor.

De siste tidrene har SPK investert betydelig i gode
saksbehandlingssystemer for pensjonering for a kun-
ne takle store volumer pa en kostnadseffektiv méate.
Effektivisering av prosesser, profesjonell styring av IT-
tjenester og gkt digitalisering er baerebjelker i SPKs ar-
beid med kontinuerlig forbedring.

Resultater

Driftsstabiliteten i 2013 for kjernesystemene har vaert
god. Unntakene var et par stgrre hendelser i 2. ter-

tial som delvis skyldtes interne driftsforhold og delvis
problemer hos samarbeidspartnere. Som en fglge av
hendelsene har SPK forbedret overvakingen av eksterne
grensesnitt og okt robustheten i enkelte eksterne gren-
sesnitt i lppet av siste halvdel av aret.

[T-driftskostnadene gikk ned med 7 % i 2013 sam-
menlignet med 2012. Det gode resultatet skyldes
bade gkt driftsautomatisering og prosesseffektivi-
sering. Konsolideringsarbeidet etter IT- og endrings-
prosjektet Perform har ogsa bidratt til resultatet. IT-
driftskostnadene i premie- og oppgjgrsprosessen har
imidlertid gkt.

Vihar ogsa oppnadd en vesentlig reduksjon i antall sa-
ker knyttet til arlig pensjonsregulering og AAP-meldekort
(Arbeidsavklaringspenger) fra NAV som ma handteres
manuelt. Sommeren 2013 fornyet vi var lagringslgsning til
en tidsriktig og plattform med gkt kapasitet.

Vi har profesjonalisert [T-tjenestestyringen ytterli-
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Utvikling og forvaltning av vare IT-tjenester folger
smidige prinsipper med sterk forretningsmessig styring.
[T-virksomheten er delt inn etter forretningsprosesser og
organisert i forretningsstptteteam med ressurser bade fra
forretningssiden og IT, i trad med beste praksis i markedet.

Det spesielle regelverket for offentlige tjenestepensjo-
ner krever vesentlig grad av skredderspm og egenutviklede
IT-Ipsninger. Var sourcingstrategi er at SPK fortrinnsvis skal
bruke interne IT-ressurser til oppgaver som krever SPK-
saeregen kompetanse, mens vi ellers bruker konsulenter
eller setter ut hele tjenesteomrader der det er kostnadsef-
fektivt. SPK bruker standardiserte applikasjonsplattformer
og virtualisering, og velger hyllevare der det er mulig.

gere, blant annet ved a innfgre en IT-tjenestekatalog. Vi
har revidert IT-beredskapsplanene og testet var evne til
a reetablere sentral infrastruktur og et utvalg kritiske
tjenester.

Et tett samarbeid mellom IT og forretningssiden har
fort til pkt automatisering og mer effektiv saksbehand-
ling i Puma. Vi har brukt betydelige ressurser pa a foren-
kle og effektivisere systemene for premiefakturering, og
dette arbeidet fortsetteri2014.

Var viktigste selvbetjeningslgsning spk.no fikk et ve-
sentlig lpft i 2013 gjennom nye tjenester pa Min side med-
lem (se ogsa betjeningsregnskapet pa side 34). Vitok i
bruk DIFIs kontaktregister for medlemsvarsling og Altinns
nye paloggingslpsning for arbeidsgivere. Vi tilpasset ogsa
vart gkonomisystem, Agresso, til ny statlig kontoplan og
elektronisk fakturahandtering i Ippet av 2013.

SPK har gjennom 2013 delt vare erfaringer rundt or-
ganisering av smidig utvikling og forvaltning med en
rekke virksomheter og deltatt i en forskningsstudie om
Perform.



Utfordringer og risiko

Utfordringen framover blir a balansere krav til sikring

av stabil drift, effektivisering av IT-tjenesteleveranser,

pkt digitalisering og kostnadseffektivisering av SPK som

virksomhet. Vi har begrensede midler til investeringer

samtidig som vi treffes av store regelendringer som kre-

ver hgyt fokus og spisskompetanse pa npkkelomrader.
SPKs systemer for premie- og oppgj@rsprosessen vil

Satsninger og tendenser
Norge er inne i et skifte fra «|T-industrialisering» med
fokus pa prosesseffektivisering og IT-tjenestestyring, til
«virksomhetsdigitalisering» i tett partnerskap mellom
IT og forretning. SPK er en del av denne utviklingen - og
spesielt den fornyingen som skjer gjennom digitalisering
av offentlig sektor.
De kommende arene vil SPKs viktige satsingsomrader
innenfor IT vaere 3
e implementere palagte regelverksendringer
e videreutvikle vare lgsninger for
premieberegning og -fakturering
o pke automatiseringsgraden i vare
saksbehandlingslgsninger
e videreutvikle vare lpsninger for selvbetjening
og elektronisk samhandling
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matte ha hgy prioritet ogsa de kommende arene. Enkelte
systemer kjgrer pd gamle og lite fremtidsrettede platt-
former som krever fornying. Den gkte avhengigheten og
kompleksiteten som ligger i pkt elektronisk samhandling
og bruk av offentlige felleskomponenter, gir oss store ef-
fektiviserings- og forbedringsmuligheter, men ogsa en gkt
risiko hvis dette ikke handteres pa en god mate.

o tilrettelegge for a utnytte SPKs data til styring, rappor-
tering og analyse
e legge til rette for flytting til nye lokaler pa Skeyen i 2015

For a sikre stabil drift og gode leveranser, ma SPK fort-
satt prioritere kontinuerlig forbedring innenfor omra-
dene [T-sikkerhet, informasjonsarkitektur og datastyring,
[T-tjenestestyring, sourcing og leverandgrstyring.

Vi ser fortsatt potensial for ytterligere kostnadseffek-
tivisering innenfor drift, forvaltning og utvikling, og skal
kontinuerlig forbedre oss her gjennom bl.a. pkt automa-
tisering og effektivisering av IT-leveranselppet.

Den gode samhandlingen mellom IT- og forretningsressur-
ser som SPK har lykkes med 4 skape de siste arene, ma utvi-
kles videre for at vi skal lykkes med a na vare strategiske mal.

Arlig pensjonsregulering - antall manuelt hindterte saker
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Den store nedgangen i antall saker som ma fplges opp manuelt i sakshehandlingssystemet Puma i forbindelse med den arlige
pensjonsreguleringen er et av flere eksempler pa at arbeidet med kontinuerlig forbedring har gitt resultater.
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