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Sammanfattning

Den vanligaste personen som ringde Pensionsmyndighetens
kundservice under 2021 var en kvinna som var aldre an 60 ar och
redan hade ndgon utbetalning fran Pensionsmyndigheten. Nar vi tar
hansyn till bakgrundsfaktorer visar analysen att det finns utmarkande
skillnader i samtalsfrekvensen mellan de olika grupper som ringer.

Under 2021 inkom drygt 1,12 miljoner samtal till Pensionsmyndighetens
kundservice. Av dessa besvarade myndigheten 49 procent, vilket motsvarar
550 000 samtal. I 83 procent av de besvarade samtalen identifierade sig den
som ringde. Dessa 454 000 samtal ringdes av totalt 283 000 personer, varav
69 procent hade endast ett samtal med myndigheten under &ret.

Det vanligaste samtalsimnet var allmén pension, men om vi rdknar bort de
samtal som handlar om det nyinférda inkomstpensionstilligget ar
bostadstillagg nistan lika vanligt att ringa om, 48 procent vill prata om
allmén pension och 33 procent om bostadstillidgget. Av de som identifierar
sig har 70 procent ndgon vana av att anvédnda digitala tjénster, exempelvis
bank-id, men upplever uppenbarligen att Pensionsmyndighetens
webbtjdnster inte rdcker som kontaktvig.

73 procent av dem som har identifierat sig i samtalet med myndigheten har
redan utbetalningar frdn Pensionsmyndigheten och 92 procent ér dldre &n 60
ar. Kvinnor utgér 61 procent av de som ringer medan andelen fodda
utomlands &r 35 procent.

Nir vi analyserar de som har en utbetalning fran Pensionsmyndigheten finns
det en del grupper dér vi kan sdga med sédkerhet att de ringer mer respektive
mindre dn vad vi skulle forvénta oss givet de bakgrundsfaktorer som bor
paverka behovet av att ta kontakt med myndigheten. Vilket 14n och typ av
kommun personen bor 1 har betydelse, dir boende i eller néra storre stiader
och storstader ringer mer dn forvéntat. Vissa landsidndar ringer daremot
mindre dn forvéntat. Civilstand spelar ganska liten roll, och kon dnnu
mindre. Personer fodda utomlands ringer lite mer, beroende pé vilken grupp
vi analyserar.

I rapporten har vi identifierat ett antal omrdden som kan vara av intresse for
Pensionsmyndigheten att analysera vidare. Ett sddant omréde ar vilken hjélp
som pensionssparare och pensiondrer behover i sin kontakt med
myndigheten. Dirtill skulle det kunna vara intressant att studera ndrmare
vad som utmérker de personer som anvénder digitala kanaler 1 sin kontakt
med myndigheten och i vilken ordning de anvdnder myndighetens olika
kanaler.
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1. Inledning
1.1. Bakgrund

Pensionsmyndigheten erbjuder service i form av telefonkontakt via
kundservice telefonnummer 0771-776 776 till alla som har behov av att
prata med ndgon av myndighetens handlidggare, vare sig det dr pensionérer,
pensionssparare eller andra intressenter. Varje ar inkommer cirka en miljon
telefonsamtal till myndigheten, varav ungefar hélften hinner besvaras. Se
appendix 5.1 for mer information om inkomna samtal 2021 samt om hur
telefonin &r organiserad.

Tillgdngligheten i myndighetens telefonikanal har varierat dver tid. Under
de senaste aren har kritik fran bland annat Inspektionen for
socialforsdkringen riktats mot att det tidvis dr véldigt ldnga telefonkder och
att det ar svart att nd fram till myndigheten per telefon. I de senaste arens
regleringsbrev har regeringen satt som mal att minst 75 procent av de
inringande samtalen ska besvaras inom 10 minuter. Under 2021 och 2022
har myndigheten etappvis infort ett nytt arbetssitt; Agera Direkt, for
forménen bostadstillagg. Arbetsséttet fokuserar till stor del pa att ha
direktkontakt med pensionssparare och pensiondrer just via telefon for att
omhinderta hela deras behov och for att forebygga framtida merarbete. |
ljuset av detta har fragan lyfts vilka personer det &r som ringer till
Pensionsmyndigheten. En djupare insyn i1 och forstaelse av personerna som
anvinder telefon for att kontakta myndigheten skulle kunna bidra till en
eventuell vidareutveckling eller anpassning av myndighetens telefoni och
andra kanaler.

Pensionsmyndigheten tar 16pande fram statistik inom manga omraden och
publicerar detta bade externt pa sin hemsida och internt. Myndigheten tar
ocksa fram rapporter och enkdtundersdkningar, som delvis dven ticker
omrédet telefoni och de som ringer in. Alla telefonsamtal loggas och
handldggarna registrerar efter varje samtal kort information om vad samtalet
gillde. Hittills har myndigheten inte gjort ndgon analys som har kopplat
informationen om telefonsamtalen med informationen som finns 1
Pensionsmyndighetens registerdata dver pensionssparare och pensionérer.

Forsdkringskassan (2017) har 1 sin rapport ”Vilka ringer till
Forsdkringskassans kundcenter och varfor?” studerat inkommande
telefonsamtal till Forsdkringskassans kundcenter under ar 2015. Fokus for
den rapporten dr samtal om tillfdllig férdldrapenning, férdldrapenning och
sjukpenning. I studien kopplade Forsdkringskassan samtalsdata till sin
registerdata.

I var rapport anvinder vi flera av Pensionsmyndighetens datakéllor, gor
kopplingar mellan dem och inkluderar flera parametrar. Kopplingen till
registerdata 6ppnar upp for mojligheterna att bland annat inkludera personer
som inte har ringt myndigheten och att sdkerstélla statistiska samband med
hjélp av regressionsmodeller. Kopplingen av samtalen till registerdata har
aven mojliggjort framtagandet av en del nya variabler, som exempelvis
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digital vana hos dem som ringer. Dataurvalet av samtalen i rapporten ér
begrénsat till besvarade samtal och utesluter sidana som har tappats eller
inte kommit fram till en handldggare. Analysen innehéller dels ett
beskrivande avsnitt och dels ett avsnitt som anvénder statistiska
regressionsmodeller for att synliggdra samband.

Syftet med rapporten dr att undersoka vilka personer det 4r som ringer till
Pensionsmyndighetens kundservice och vad det &r som driver antalet
samtal.

Den hér rapporten hade inte varit mojlig utan bistand frén experter frén
Pensionsmyndighetens Produktionsavdelning och Analysavdelning. Vi har
aven haft givande diskussioner med representanter fran Migrationsverket,
Forsékringskassan och Riksrevisionen.

1.2. Data och metoder

Utgdngspunkten for analysen ér telefonsamtal dir den som ringt in kommit
fram till en handldggare, och dir handldggaren fran en lista med alternativ
har angett vad telefonsamtalet gillde. Denna data kan matchas med annan
information i Pensionsmyndighetens datalager (Pedal) for de personer som
har identifierat sig.

Den som ringer till Pensionsmyndigheten behdver enbart identifiera sig om
han eller hon stéller frdgor som kréver tillgang till registrerad information
om personen som samtalet giller. Ovriga som ringer behover alltsa inte
identifiera sig. De flesta personer som ringer till kundservice behdver dock
uppge sitt personnummer for att fa svar pa specifika fragor som ror deras
drenden. Om en person ringer at sig sjalv uppger hen sitt eget
personnummer. I andra fall, till exempel nér en behjélplig ringer in for
ndgon annan eller nir en virdnadshavare ringer in for sitt barn, dr det
personnumret pa den person som édrendet géller som anges. For alla samtal
som har loggats med ett personnummer kan vi sedan koppla pa information
ur Pensionsmyndighetens register om exempelvis dlder, kon, boendeort och
s vidare. All analys gors efter att personnummer ersatts av ett lopnummer.

Urvalet av telefonsamtal som rapporten grundar sig pa ér alla besvarade
samtal under dret 2021.

For en mer detaljerad beskrivning av dataurvalet och databearbetningen, se
appendix 5.2.

1.3. Samtalskategori

Varje telefonsamtal kategoriseras enligt ett forbestimt schema av
handléggaren efter att samtalet ar avslutat. Schemat innehéller cirka 30
samtalskategorier, men vi har valt att gruppera dessa 1 fyra huvudkategorier
och en Ovrigt-kategori for att forenkla visualiseringen i rapporten. I tabell 1
finns beskrivningar av de olika kategorierna. I en del av diagrammen 1
rapporten kommer den under 2021 nya forménen inkomstpensionstilligg
(IPT) att visas som en egen kategori nér det finns skél att lyfta fram detta
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separat. I de flesta fall kommer dock IPT-samtalen att tillhora kategorin
allmén pension (AP).

Tabell 1 Samtalskategorier

Samtalskategori Exempel

Allmén pension Planera pension, prognos, IPT
Bostadstilldgg Vill ansoka, komplettering
Efterlevandepension Omstéllningspension, barnpension
Utbetalning och skatt Skattetabeller

Ovrigt Tjénstepension, fond, fullmakter, ovrigt

Om inte ndgot annat framgar i rapporten ingar féljande pensionsféorméner i
allmin pension: inkomstpension, inkomstpensionstilligg (IPT),
tilliggspension, garantipension och premiepension.
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2. Oversikt dver personer som
har ringt till
Pensionsmyndigheten 2021

Under éret 2021 inkom drygt 1,12 miljoner samtal till
Pensionsmyndigheten. Av dessa besvarade myndigheten cirka 49 procent
vilket motsvarar 550 000 samtal. 220 000 samtal inkom i januari, darefter
avtog antalet samtal ménad for manad. En ny, men betydligt lagre, topp syns
for manaderna augusti och september da det inkom 63 000 respektive

78 000 samtal. Antalet samtal dr ojaimnt fordelat under &ret och beror till
stor del pa tidpunkterna for myndighetens utskick av exempelvis orange
kuvert samt pa hur férménerna ar uppbyggda. Se appendix 0 for mer
Overgripande statistik om alla besvarade samtal.

Den som ringde uppgav sitt personnummer i 83 procent av de cirka 550 000
besvarade samtalen under 2021. I 17 procent av samtalen har vi ingen
information om personen som har ringt, men vi har information om
samtalskategorin och tidpunkten for samtalet.

Fortsittningsvis 1 det hér kapitlet tittar vi pa de personer som har identifierat
sig vid ett besvarat samtal. Det ror sig om cirka 283 000 individer.

2.1. Samtalskategorier

Viser i figur 1 att de allra flesta personer, 85 procent, ringde enbart inom en
samtalskategori under 2021. Notera att en person forekommer endast en
ging i figuren. De flesta av dem har ringt om allmén pension eller om
bostadstillagg. De kan dock ha ringt flera gdnger inom samma kategori. Det
ar 15 procent av personerna som har ringt inom flera samtalskategorier
under ett &r. For de personer som har ringt inom flera samtalskategorier ar
de vanligaste kombinationerna allmén pension och bostadstilligg samt
allmén pension och utbetalning/skatt.
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Figur 1 Antal personer som har ringt till Pensionsmyndigheten, fordelat pa
samtalskategorier
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Figur 2 visar dldrarna pd de personer som ringer inom varje samtalskategori.
Inte ovéntat dr det framst personer som &r 65 ér eller dldre som ringer till
myndigheten. De yngre personerna 0—54 ar ringer i mycket hogre
utstrdckning angdende efterlevandepension én de dvriga aldersgrupperna.
Det beror till stor del pa att efterlevandepension i form av
omstéllningspension och barnpension ges till efterlevande i aldern 0—65 ar.
Inom kategorin allmén pension finns dven en stor andel personer i den yngre
alderskategorin 55-64 ar, vilket troligtvis dterspeglar mdjligheten att ga i
pension fran 62 ars alder och kontaktbehovet som uppstér i samband med
det. De kan dven vilja ha hjélp med att i god tid innan pensionering gora en
prognos for vad den framtida pensionen kommer bli. Ar 2021 har priglats
av infoérandet av den nya formanen inkomstpensionstilldgg, vilket har okat
antalet samtal angdende allmén pension i de dldre aldersgrupperna.
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Figur 2 Antal personer uppdelat pa dlder och samtalskategori
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2.2. Civilstand

Figur 3 visar att det &r frimst kvinnor som ringer till Pensionsmyndigheten,
bland de inringande personerna dr 61 procent kvinnor. Det vanligaste ar att
dessa kvinnor dr dnkor eller skilda. Bland ménnen é&r det framst gifta
personer som ringer till myndigheten.

Figur 3 Antal personer som har ringt till Pensionsmyndigheten uppdelat pa
kon och civilstand
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2.3. Antal samtal per person

Av de personer som ringde till myndigheten under 2021 har 69 procent bara
ringt en gang under aret, se figur 4. Dessa personer star dock dnda bara for
43 procent av samtalen. De som ringer 10 ganger eller fler star for 3 procent
av samtalen. Vid en kontroll av ett slumpmaéssigt urval av personer som
ringt vildigt manga ganger forefaller det inte finnas nagon enskild orsak till
den stora miangden samtal, varje sddan person har sin egen unika situation.
Gemensamt for de flesta som ringer manga génger &r att de ofta ar
pensiondrer sedan tidigare, har flera formaner och att minga av samtalen ror
bostadstillagg.

Figur 4 Antal samtal per person
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Bland de som ringer och har identifierat sig har kvinnor ett ndgot hogre
genomsnittligt antal samtal per person dn mén, och éldersgruppen 65—74 ar
har fler samtal per person dn andra &ldersgrupper, se figur 5. Bigge
faktorerna avspeglar formodligen ett stdrre behov for personer som soker
eller uppbér bostadstilldgg att komma 1 kontakt med myndigheten.
Variationen mellan aldersgrupperna dr dock inte sé stor, 14gst i
aldersgruppen 19-54 &r med 1,23 samtal for mén och hogst 1 dldersgruppen
65-74 ar med 1,78 samtal per person for kvinnor.
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Figur 5 Genomsnittligt antal samtal per person uppdelat pd kon och
aldersgrupp
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Nér vi bryter ned &ldersindelningen ytterligare visar det sig att andelen som
ringer mer dn 1 ging dr hogst for de som fyllde 65 &r under 2021. Det ar
ocksa 1 den aldern extremvérdena i antal samtal dr mest frekventa, alltsa
personer som ringer vildigt ménga ginger. Detta dr kanske inte helt
overraskande, eftersom det dels dr 1 den &ldern flest personer gér i pension
och dels att det dr frdn och med den &ldern man kan ha ritt till vissa
forméner som exempelvis garantipension och bostadstillagg.

I figur 6 ser vi genomsnittligt antal samtal per person uppdelat pa
kommungrupp enligt SKR:s indelning frén 2017 (SKR 2017). Det framgér
att bendgenheten att ringa mer dn en gang ar ndgot hogre i och nira
storstider och 1 storre stider. Skillnaden mellan 6vriga kategorier &r
forsumbar.
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Figur 6 Genomsnittligt antal samtal per person uppdelat pd kommungrupp
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2.4. Andel av befolkningen

Figur 7 visar andelen av befolkningen vid olika aldrar som ringt till
Pensionsmyndigheten. Vi ser att det dr en brant stigning av inringare efter
aldern 60, med en utpréglad topp 1 dldern 65 ar. Cirka en fjidrdedel av alla
personer boende i1 Sverige som har fyllt 65 &r under 2021 har ringt
Pensionsmyndigheten under samma ar. Bland mén &r det nagot farre (22,3
procent) och bland kvinnor négot fler (26,6 procent). En liten topp syns
dven 1 18-20-ars aldern, det &r personer som uppbér barnpension och som
efter fyllda 18 ar behover anméila uppgifter om studier for att kunna fortsitta
fa barnpension tills de fyller 20 é&r.
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Figur 7 Andel av befolkningen i Sverige som har ringt Pensionsmyndigheten,
uppdelat pa alder och kon
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Fran cirka 70 &rs alder ar det en avsevért hogre andel av den kvinnliga
befolkningen som ringer in till Pensionsmyndigheten dn bland ménnen.
Detta forhéallande bestar i de hogre aldersgrupperna. En anledning till att det
ser ut s& hér dr att fler kvinnor uppbar formanen bostadstilligg och darfor
har ett storre kontaktbehov 4n méinnen, eftersom den formanen ar mer
kréavande att ansoka om @n andra forméner. I de hogre &ldrarna ar kvinnor i
hogre utstrackning ensamstaende och har ligre pensioner &n mannen, vilket
okar sannolikheten att dessa personer fdngas upp av grundskyddet, i forsta
hand av garantipension, bostadstilligg och dldrefoérsorjningsstod.

Sett till andelen av hela ldnets befolkning i figur 8, &r det i Viasterbottens ldn
som andelen inringare &r 14gst och 1 S6dermanlands lédn som andelen ar
hogst. Variationen ér dock valdigt liten, mellan 1,9 procent och 2,8 procent
av befolkningen. Andelen beror till en stor del ocksé pé befolkningens
aldersfordelning i ldnet. Det kan exempelvis vara manga av lanets 65-
aringar som har ringt, men om det finns fa 65-aringar och méanga yngre i
lanets befolkning kommer den totala andelen personer som har ringt att bli
ganska lag sett till hela befolkningen.

I &ldersgruppen 65 ér och dldre dr den hogsta andelen personer som har ringt
Pensionsmyndigheten bosatta 1 Stockholms lan foljt av de befolkningstéta
ldnen Vistra Gotaland och Skane. Léagst andel ar det 1 Visterbotten, Gotland
och Norrbotten.
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Figur 8 Andel av befolkningen respektive befolkningen i dldern 65+ som har
ringt Pensionsmyndigheten i procent, uppdelat pa lan
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Kartorna i figur 9 visar att Haparanda dr den kommun som r i topp, med
3,98 procent av hela befolkningen i kommunen som har ringt
Pensionsmyndigheten under 2021. Bortsett fran att alderssammanséttningen
i kommunen paverkar storleken pd myndighetens “kundgrupp”, visar det sig
vid en ndrmare analys att en stor del av samtalen handlade om
inkomstpensionstilldgget, som inférdes under dret. Var formodan é&r att
Haparanda ar en grinskommun dér det bor manga ménniskor som har
levt/arbetat i ett annat land, i det hér fallet framfor allt Finland, och att det
dérfor kom in manga samtal dér personerna ville veta hur det skulle bli med
inkomstpensionstillagget i just deras situation.

Vi ser dven en del andra grinskommuner i topp, till exempel Overtorned pa
andra plats med 3,92 procent, Torsby pa plats 20 med 3,44 procent och Eda
pa plats 31 med 3,30 procent. Det kan dock inte uteslutas att d&ven andra
lokala faktorer har paverkat bendgenheten att ringa, som exempelvis artiklar
1 lokaltidningar och aktuella samtalsimnen bland boende i kommunen.

Sett till aldersgruppen 65 ér och éldre dr det kranskommuner 1
storstadsomraden som ligger i topp, till exempel Sodertilje dér 16,5 procent
av befolkningen i aldersgruppen 65 ar och éldre har ringt till
Pensionsmyndigheten under 2021. Andra kommuner 1 topp &r bland annat
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Sundbyberg (14,2 procent), Burlov (13,9 procent), Sigtuna (13,1 procent)
och Helsingborg (12,4 procent).

Figur 9 Andel av befolkningen respektive befolkningen i dldern 65+ som har
ringt Pensionsmyndigheten i procent, uppdelat pa kommun
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2.5. Utlandsboende

Bland de utlandsboende som Pensionsmyndigheten har en kidnd adress till ar
det boende i1 de nordiska ldnderna som ligger i topp av dem som ringt till
myndigheten, se figur 10. De utgor 37 procent av samtalen fran utlandet.
Har ar det troligtvis ocksd inkomstpensionstilligget som har drivit upp
antalet samtal under dret. Men det inkommer samtal fran alla varldsdelar
och fran ett stort antal ldnder.
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Figur 10 Antal utlandsboende personer som har ringt till
Pensionsmyndigheten per land
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I figur 11 syns de 15 ldnderna med flest antal personer som har ringt till
Pensionsmyndigheten under 2021. Férutom de nordiska ldnderna aterfinns
aven lander frén vilka Sverige har haft en stor arbetskraftsinvandring och
lander dit svenskar har utvandrat. En del lander har i genomsnitt fler antal
samtal per person dn andra, vi har inte analyserat detta vidare i denna
rapport.

Figur 11 Antal personer och antal samtal bland utlandsboende personer,
topp 15 lander
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Okant: information om boendeort saknas, men personen ar inte bosatt i Sverige.
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2.6. Fodelseland

Som vi ser i figur 12 #r andelen personer fodda utomlands' bland de som
ringer generellt sett hogre 1 de yngre aldersgrupperna én i de dldre. I
aldersgruppen 75+ utmaérker sig andelen personer fodda utomlands inom
kategorin allmin pension med 47 procent och betydligt l4gre i de Gvriga
samtalskategorierna. Detta dr huvudsakligen en f6ljd av inférandet av
inkomstpensionstilligget, vilket bidrog till en dverrepresentation av
personer fodda utomlands inom just den samtalskategorin, eftersom
berdkningen av forménen behover ta hiansyn till inkomster fran utlandet.

Figur 12 Andel personer fédda utomlands som har ringt till
Pensionsmyndigheten, uppdelat pd samtalskategori och dlder
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Observera att antalet personer i dldersgruppen 0—18 3r som ringer till Pensionsmyndigheten ar betydligt
lagre dn i de 3ldre dldersgrupperna.

2.7. Hjalp och digital vana

En del personer behdver hjélp med att kontakta Pensionsmyndigheten. Vi
kan se detta antingen genom att de exempelvis har en foretrddare i form av
god man, att de har givit fullmakt till en annan person eller att de har fatt
hjilp av ndgon med att signera sin ansdkan eller &ndringsanmélan. En mer
noggrann definition av variabeln Hjélp finns i appendix 5.2.1.2.

Hogst andel som far hjélp med att kontakta Pensionsmyndigheten &r inte
ovintat dldersgruppen 0—18 ar, det vill sdga de omyndiga barnen, se figur
13. Det ér oftast vardnadshavare som ringer in for sina barn, vilket

1 €n mer detaljerad statistik om vilket land férutom Sverige som personen var fodd i hade varit intressant,
men foll pa juridiska oklarheter. Beddmningen ar dock att Pensionsmyndigheten kommer kunna ta fram
sadan statistik inom kort.
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registreras och tolkas som att barnet som drendet géller har fétt hjélp i sin
kontakt med Pensionsmyndigheten. Darefter r det 1 dldersgruppen 75+ som
hogsta andelen féir hjélp med att kontakta Pensionsmyndigheten. Notera att
personerna inte behover ha haft hjdlp med just telefonsamtalet, figuren visar
om de haft hjilp pa nagot sétt 1 sin kontakt med myndigheten under flera rs
tid.

Figur 13 Andel personer med ndgon hjalp som har ringt till
Pensionsmyndigheten, uppdelat pa dlder. Boende i Sverige.
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Personer med det vi 1 rapporten bendmner digital vana har utréttat ndgot av
sina drenden hos Pensionsmyndigheten digitalt, till exempel genom att
skicka e-post eller att logga in p4 Mina sidor pa Pensionsmyndighetens
hemsida. Det dr dven mdjligt for utlandsboende att skicka in levnadsintyg
via myndighetens webb. En definition av digital vana finns 1 appendix
5.2.1.1.

Staplarna i figur 14 visar andelen personer som har haft ndgon hjélp i sin
kontakt med Pensionsmyndigheten, uppdelat pa dlder och fodelseland. I
genomsnitt har personer fodda utomlands haft hjilp i storre utstrackning dn
personer fodda i Sverige. Detta ar sérskilt tydligt i aldersgruppen 65-74 ar.
Skillnaderna i andelen som har ndgon digital vana &r obetydliga mellan
personer fodda i och utanfor Sverige, se linjediagrammet i figur 14.
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Figur 14 Andel som haft ndgon hjalp respektive andel som har ndgon digital
vana bland personer boende i Sverige, uppdelat pa fodelseland och alder.
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2.8. Kundgrupper

De personer som ringer till Pensionsmyndighetens kundservice kan delas in
1 tre kundgrupper: pensionssparare, pensionssdkande och pensionstagare, se
tabell 2 for definition. I gruppen “6vriga kombinationer” ingar de personer
som tillhor flera kundgrupper. Dessa personer har ringt in flera gdnger under
aret, exempelvis har de nér de ringde forsta gdngen varit pensionssdkande
och nér de ringde senare var de pensionstagare.

Tabell 2 Kundgrupper

Kundgrupp Definition

Pensionstagare Har/har haft en utbetalning vid samtalstidpunkten.
Pensionssokande  Har en utbetalning inom 6 manader fran samtalstidpunkten.
Pensionssparare ~ Har ingen utbetalning inom 6 ménader fran samtalstidpunkten.
Ovriga

. Kombinationer av ovan grupper, vid olika samtalstillfallen.
kombinationer

De flesta personer som ringer in tillhor gruppen pensionstagare, se figur 15
nedan. Den dvervigande majoriteten av dessa har nagon form av allméin
pension, en liten andel har endast efterlevandepension eller
aldreforsorjningsstod.

Den hogsta andelen pensionstagare som ringer till myndigheten finns inte
helt ovéntat 1 aldersgruppen 75+ medan den hogsta andelen pensionssparare
som ringer in finns 1 dldersgruppen 19-54 ér.
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Figur 15 Antal personer som har ringt till Pensionsmyndigheten uppdelat pa
kundgrupper
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3. Personer med utbetalning
2021

I detta kapitel presenterar vi beskrivande statistik 6ver de personer som har
fatt en utbetalning av Pensionsmyndigheten under 2021. Har ingar alltséa
bade de som har ringt till myndigheten under éret och de som inte har ringt.
Vi redovisar dock resultaten uppdelat pd om personen har ringt eller inte har
ringt. Av de personer som ringer till myndigheten under 2021 och
identifierar sig &r det cirka 84 procent som har en utbetalning av en
pensionsforman fran Pensionsmyndigheten under aret. De aterstdende 16
procenten tas alltsa inte upp vidare i det hir kapitlet. Vi resonerar ocksa
utifrdn de resultat som vi fatt nér vi har kontrollerat for olika
bakgrundsvariabler i vara regressionsanalyser. Vi kontrollerar dven for
fordndringar av variablerna civilstdnd, boendeort och
utbetalningskombination under aret for personerna i urvalet. Alla dessa
fordndringar leder som forvéantat till signifikant fler samtal. Resultaten fran
regressionerna, dels for de variabler som diskuteras i det hér kapitlet och for
Ovriga som av utrymmesskal inte lyfts fram hér, &r sammanstéllda och
kommenterade i appendix 5.3.

3.1. Utbetalningskombination

I figurerna i avsnittet visas fordelningen av antalet personer utifran de olika
utbetalningskombinationerna som vi har observerat under 2021. Figurerna
visar de 15 storsta utbetalningskombinationerna, vilka omfattar 99 procent
av de som har ringt och haft en utbetalning under aret. En individ
forekommer enbart en gang i figurerna.

Med allmén pension avses hir formanerna inkomstpension, tilliggspension,
premiepension och inkomstpensionstilligg. Garantipension har brutits ut ur
allmén pension och betecknas GARP. Anledningen till att garantipension
har brutits ur ér att vi bedomer att det finns stérre behov bland
pensiondrerna av att ha kontakt med myndigheten angdende den formanen
jamfort med dem som enbart har inkomstgrundad allmén pension.
Efterlevandepension (EP) forkortas for vuxna personer till EPV och for barn
till EPB.

Under 2021 var det absolut vanligast bland vara pensionstagare att enbart ha
inkomstbaserad allmin pension, se figur 16. Den stora midngden samtal om
inkomstpensionstilldgget skedde framforallt fran personer som enbart har
inkomstbaserad allmén pension, varfor antalet telefonsamtal inom gruppen
”AP” hade varit betydligt lagre utan den nya forméanen. Andelen inom varje
grupp som ringer myndigheten varierar kraftigt. I figuren visar
procentsiffrorna andelen pensionstagare inom varje
utbetalningskombination som har ringt till myndigheten under 2021.
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Figur 16 Antal personer med utbetalning uppdelat pa
utbetalningskombination under 2021 samt andel som har ringt
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Utbetalningskombination under 2021

Forkortningar: allman pension exklusive garantipension (AP), garantipension (GARP), bostadstilldgg
(BT), aldreforsériningsstod (AFS), efterlevandepension till vuxen (EPV), efterlevandepension till barn
(EPB).

Pensionérer som har bostadstilligg och framforallt dldreforsorjningsstdd har

generellt storre behov av telefonkontakt. Detta beror pa att fler uppgifter
behover anges vid ansdkan och att fler forhéllanden péverkar den 16pande
utbetalningen av forménen, exempelvis hyresédndringar for de som bor i

hyresrétt. For 6vriga pensionstagare visar regressionsanalysen 1 appendix att

de som har en kombination av allmén pension och garantipension ringer
signifikant mer 4n de med enbart allmén pension, medan de som fér
barnpension ringer signifikant mindre.

Nir vi ser till den grupp av pensionstagare som har ringt till myndigheten
visar figur 17 att allmén pension (AP) &r den vanligaste formanen. Det &r
90 000 personer av dem som har forménen som ocksa har ringt, det
motsvarar 32 procent.
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Figur 17 Antal inringande personer med utbetalningskombination under
2021, uppdelat pa alder. De 15 storsta utbetalningskombinationerna.
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Utbetalningskombination under 2021

Forkortningar: allman pension exklusive garantipension (AP), garantipension (GARP), bostadstillagg
(BT), aldrefdrsériningsstdd (AFS), efterlevandepension till vuxen (EPV), efterlevandepension till barn
(EPB).

3.2. Civilstand och alder

Figur 18 nedan visar att det totalt sett dr fler kvinnor &n mén som har ringt

till Pensionsmyndigheten. Det dr 4ven en hogre andel av kvinnorna som har

ringt, 11 procent jamfort med 8 procent av ménnen. Likasé ar det en hogre
andel av kvinnorna som har ringt inom respektive civilstand. Figuren visar
ocksa att det dr betydligt vanligare bland bdda konen att skilda personer
ringer 4n gifta.
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Figur 18 Antal personer med utbetalning uppdelat pad kon och civilstand
samt andel som har ringt
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Nér vi kontrollerar for bakgrundsvariabler forsvinner det mesta av de stora
skillnaderna som framkommer i figuren ovan avseende kdn, men mén ringer
fortfarande 1 genomsnitt ndgot farre samtal. Det dr osékert vad skillnaden
beror pd, men den &r statistiskt sdkerstdlld. Resultaten visar ocksa att gifta
pensionstagare ringer mindre dn andra, och skilda mer. Som vi visar langre
fram 1 rapporten &r skillnaderna inte sdrskilt stora, men statistiskt
sakerstdllda.

Figur 19 visar att andelen pensionstagare som ringt myndigheten under aret
ar hogst 1 dldersgrupperna 19—54 och 55-64 ar. Konsskillnaderna &r storst 1
aldersgruppen 75+, dér kvinnor ringer betydligt mer &n mén.
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Figur 19 Antal personer med utbetalning uppdelat pa kon och dlder samt
andel som har ringt
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Regressionsanalysen visar att gruppen 65—74 ar ringer mer én de andra
aldersgrupperna, aven om det for gruppen som inte har bostadstillagg &r
ganska liten skillnad gentemot gruppen 75+. Inom sjdlva aldersgrupperna
blir det 1 genomsnitt farre samtal ju dldre personen ér.

3.3. Fodelseland

Det dr en betydligt storre andel av de utrikesfodda kvinnorna och mannen én
de fodda 1 Sverige som ringer till Pensionsmyndigheten, se figur 20.

Figur 20 Antal personer med utbetalning uppdelat pa kon och fodelseland
samt andel som har ringt
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Om vi kontrollerar for andra bakgrundsvariabler dr dock skillnaden
betydligt mindre @n vad den ser ut att vara i diagrammet. For de som uppbér
bostadstilldgg forsvinner den till och med helt och r alltsa inte statistiskt
sakerstélld. Att skillnaden i fodelseland forsvinner skulle kunna bero pa att
vi kontrollerar for manga fler inkomstvariabler for gruppen som har
bostadstillagg.

Figur 21 visar att andelen som ringer bland utrikes fodda ar lagre 1
aldersgruppen 75+ én gruppen 65—74 ar. Detta beror troligen pé att den
dldre gruppen till storre del bestér av arbetskraftsinvandrare som varit i
Sverige ldnge, och att denna grupp mer liknar de som dr fodda i Sverige sett
till vilka forméner de har samt andra bakomliggande faktorer.

Figur 21 Antal personer med utbetalning uppdelat pa dlder och fodelseland
samt andel som har ringt
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3.4. Boendeort

Det ér vanligast att pensionstagare bor 1 storre stider och minst vanligt i
landsbygdskommun med besdksnéring. I figur 22 ser vi att 13 procent av
pensionstagarna som bor 1 storstdder har ringt till Pensionsmyndigheten. Det
ser ut att finnas ett ganska rakt samband mellan att bo pé eller néra en storre
ort, och att i storre utstrackning ringa myndigheten.
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Figur 22 Antal personer med utbetalning uppdelat pd kommungrupp samt
andel som har ringt
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Niér vi kontrollerar for bakgrundsvariabler som skulle kunna paverka
behovet och bendgenheten att ringa till myndigheten forsvinner dock en del
av skillnaden avseende boendeort. Men det aterstéar en klart sikerstilld
Overrepresentation av pensionstagare som bor 1 storstider och storre stider,
dessa grupper ringer i storre utstrackning dn ovriga. Vi har i dagsldget ingen
forklaring till resultaten. Processen och motiven for om en pensionstagare
upplever sig ha behov av kontakt med myndigheten och hur den sedan
viljer kontaktsitt r nagot understuderade, speciellt avseende de
pensionstagare som inte dr i en ansokningsprocess. I vilken man ett
objektivt behov av kontakt faktiskt resulterar i ett telefonsamtal kommer
rimligtvis ocksé paverkas av andra forutsittningar hos personen.

Figur 23 visar att de flesta personer som har haft en utbetalning under 2021
och som ringer till Pensionsmyndigheten finns i de tre befolkningstétaste
lanen: Stockholm, Vistra Gétaland och Skéne. P4 fjarde plats finns de som
bor utomlands. Likasé finns det ldgsta antalet i det minsta lanet som ar
Gotland.
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Figur 23 Antal inringande personer med utbetalning 2021, fordelat pd kon
och lan
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Ser vi till andelen av pensionstagare som ringer till myndigheten dterstar
det, aven med hénsyn tagen till kommuntyp och andra faktorer, en
signifikant underrepresentation i antal samtal for vissa lan. Framforallt

sticker Norrbotten och Visterbotten ut med farre samtal dn forvantat. Vi vet

1 dagsldget inte orsaken till detta.

3.5. Hjalp och digital vana

En del personer behdver hjélp med att kontakta Pensionsmyndigheten, se
appendix 5.2.1.2 for en ndrmare definition av variabeln.

Bland personerna som har utbetalning av bostadstilligg och/eller
dldreforsorjningsstod ér det en betydligt hdgre andel av dem som har haft
hjalp som har ringt till Pensionsmyndigheten, se figur 24.

I de fall vi kan se vilken relation den behjélplige har till den som fér hjdlp
visar data att det frdmst dr inringarens barn som hjélpt till, och att det &r
ungefar lika vanligt att det &r séner som hjélper till som att dottrar gor det.
Fragan skulle kunna studeras mer utforligt men det faller utom ramen for
denna rapport.
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Figur 24 Antal personer med utbetalning av bostadstillagg och/eller
aldreforsorjningsstod och med/utan hjalp uppdelat pa dlder samt andel som
har ringt
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I de huvudsakliga regressionsanalyserna som vi redovisar i appendix 5.3 har
vi inte inkluderat ndgon variabel som representerar huruvida personer har
haft hjélp eller inte. Det beror pa att resultatet for en sddan variabel skulle
vara nagot svartolkat eftersom det &r svart att skilja behovet som ligger
bakom ett telefonsamtal fran behovet att pensionstagaren tar hjilp av ndgon
annan med antingen blanketterna eller med kontakten med myndigheten.
For en del pensionstagare dr det sdkert sa att hjélpen innebér att farre samtal
behover ringas, medan andra vill ha hjilp just med samtalen. En del
pensionstagare kanske aldrig skulle ha bemddat sig om att ansdka om
bostadstilldgg om den inte haft ndgon hjélp. I andra situationer &r den
behjélplige en god man eller forvaltare som skoter hela ansdkan for
kundens? rikning.

I de regressionsanalyser som dnda gjorts dar hjilp tagits med har en person
som haft hjilp 1 genomsnitt haft signifikant fler samtal dn en person som
inte haft hjdlp. En spekulation dr att detta skulle kunna bero pé att ombud
har begransade mgjligheter att anvinda myndighetens digitala tjanster &
kundens védgnar och dérfor behdver ta kontakt via telefon.

De personer som har sd kallad digital vana utréttar en del av sina drenden
hos Pensionsmyndigheten digitalt, till exempel kontaktar de myndigheten
via e-post eller loggar in pa Pensionsmyndighetens hemsida. En ndrmare
definition av digital vana finns 1 appendix 5.2.1.1. En del av dem som har
digital vana ringer dnda till kundservice, oftast for att fa hjalp med négot de
inte kan l0sa sjélva eller for att f4 information. I figur 25 ser vi att de
personer som har digital vana ringer i hogre utstrackning &n de som saknar
digital vana.

2 Pensionsmyndigheten har inga kunder, men i denna rapport anvénds begreppet ibland eftersom det &r
vanligt forekommande internt pd myndigheten.
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Figur 25 Antal personer med utbetalning och med/utan digital vana uppdelat
pa alder samt andel som har ringt

BEj ringt ®Ringt

900 000

800 000

0,

700 000 12%
2 600 000
a
% 500000
24400 000 .
£ 300000 g
<

200 000

100 000

0 20% 219% 896 1105 4%
0-18 & 19-54 55-64 65-74 75+ |0-18 &r 19-54 55-64 65-74 75+
ar ar ar ar ar ar
Digital Ej digital

Vi har tagit med digital vana i analysen som redovisas 1 appendix 5.3, och
forvéntat oss att variabeln pé individniva skulle minska behovet av
telefonsamtal. Denna forvintning baseras dels pa antagandet att en person
som kan soka information pa nitet skulle kdinna mindre behov av att stélla
fragor till Pensionsmyndigheten, och dels pa antagandet att handldggningen
1 vanliga fall blir snabbare och enklare for personer som ansoker eller begér
andring via webben. Regressionsanalysen visar dock entydigt att digital
vana i genomsnitt kar antal telefonsamtal som pensionirerna ringer. Okat
anvindande av digitala tjanster minskar alltsa inte nddvéndigtvis antalet
telefonsamtal. En analys av 1 vilken ordning de som vill ha kontakt med
myndigheten anvénder olika kanaler skulle kunna ge mer information om
situationer dar ndgon kanal inte racker till, men det faller utanfér ramen for
denna rapport.
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4. Diskussion och slutsats

Diskussionen och slutsatserna fran vér analys kan, liksom rapporten i ovrigt,
delas in utifran frdgorna om vem som ringer till Pensionsmyndighetens
kundservice och om det dr ndgon grupp som verkar vara overrepresenterad
bland dem som kontaktar myndigheten per telefon.

Négra faktorer sticker ut nér vi ser till vem det 4r som ringer under 2021,
sett till de samtal ddr de inringande personerna har identifierat sig och fatt
prata med en handlidggare. Den stora majoriteten, 73 procent, har redan
utbetalningar fran Pensionsmyndigheten och 92 procent dr dldre &n 60 ar.
Kvinnor utgér 61 procent medan andelen fodda utomlands &r 35 procent.
For majoriteten av de som ringer ar samtalet det enda som de har med
myndigheten under éret. Det sistnimnda resultatet avviker en hel del fran
Forsdkringskassans statistik (Forsakringskassan, 2017), ddr de som ringde
gjorde det i genomsnitt 4 ganger. Samtal till Pensionsmyndigheten sker frén
stora delar av virlden, men Sverige ar naturligtvis det absolut dominerande
bosittningslandet.

Niér vi studerar pensionstagarna och kontrollerar for deras
bakgrundsfaktorer blir bilden delvis en annan. Det faktum att kvinnor ringer
mer dn mén och utlandsfédda mer dn svenskfodda verkar till storsta delen
bero pa underliggande faktorer. Civilstdnd har en liten men inte férsumbar
betydelse, gifta personer ringer nagot mindre dn exempelvis skilda. Med
stigande alder sjunker antalet samtal. Ett omrade med svarforklarliga
skillnader &r den geografiska fordelningen. Vilken typ av kommun som
pensionéren bor i verkar spela viss roll for hur benégen den é&r att ringa, och
vissa landséndar dr underligt underrepresenterade. Om detta beror pa ndgon
omdtbar skillnad 1 kynnet, eller ndgon faktor som vi bara missat att
kontrollera for &r oklart.

Sett till alla besvarade samtal &r det vanligast att personerna ringer om
allmén pension, men exkluderar vi samtalen som handlar om
inkomstpensionstilldgget som infordes 2021 sa &r bostadstilldgg lika vanligt
att ringa om. Ganska fa ringer flera samtal om olika férméner, men en del
har forstds fatt hjélp av handldggaren med fragor om flera forméner under
ett och samma samtal. I dessa fall registreras dock endast en
samtalskategori.

De flesta som ringer till kundservice har digital vana, men upplever
uppenbarligen att webben inte racker som kontaktvdg. Det kan ocksa tinkas
att den digitala kanalen i sig vicker nya fragor hos anvdndarna. Personer
med digital vana genomfor ocksé fler samtal dn de utan digital vana, men
frigan skulle tjdna pa att studeras utifrdn andra angreppssétt i en egen
studie. Den digitala vanan avtar skarpt med aldern. Andelen som har haft
ndgon hjdlp 1 kontakten med Pensionsmyndigheten okar tvdrtemot med
aldern och uppgar till 60 procent bland de 100-aringarna som har ringt.
Inom bostadstilldgg dr andelen med hjélp dnnu hogre. Att ha hjilp verkar
Oka antalet samtal, men sambandet 4r nagot svartolkat, eftersom det ar svart
att skilja behovet bakom ett telefonsamtal frin behovet att {4 hjélp.
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Inom bostadstilligg finns ménga faktorer som 0kar behovet av kontakt med
myndigheten eftersom det finns mer att utreda och anmala fordndringar om.
Exempelvis behover bostadstilliggstagare som bor i hyresritt anméla
fordndringar 1 hyresavgiften. Nagot som diremot inte behdver utredas och
anmélas dr inkomstpensionens storlek, men vara resultat visar att de grupper
som har de lagsta respektive hogsta inkomstpensionsbeloppen ringer mindre
an Gvriga.

De enskilda faktorerna beskrivna ovan ger inte tagna var for sig sarskilt stor
paverkan pé sannolikheten att en individ ringer till Pensionsmyndigheten.
Den sammantagna effekten for en person som samtidigt tillhor flera av de
grupper som uppvisar lagre bendgenhet att ringa kan dock bli mer pétaglig.
Om vi exempelvis skulle ta en person som &r 85 ar och dldre, varken har
hjalp eller digital vana, inte &r gift, bor i en glesbygdskommun i norra
Norrland och har véldigt lag inkomstpension skulle underrepresentationen
kunna bli mer betydande. Resultaten fran rapportens regressionsanalyser gar
forvisso inte att strikt talat tolka sa rakt av, eftersom de olika forklarande
variablerna dr framtagna under forutsattningen att de andra forklarande
variablerna inte fordndras. Det kan ocksa ndmnas att det som paverkar mest
om en person ringer eller inte &r om den har haft en fordndring i sitt
civilstand, sin boendeort eller vilka formaner den uppbér. Men det ar dnda
hogst sannolikt att det finns grupper med betydande underrepresentation
bland de som ringer till myndigheten. I vilken man det dr ett problem med
en sddan underrepresentation i den kanalen eller i myndighetens andra
kanaler dr en intressant frdga som dock ir storre én att den kan besvaras
inom ramen for denna analys.

Arbetet med den hér rapporten har inneburit en grundlig genomgéang av
Pensionsmyndighetens telefonidata. Nya definitioner har tagits fram for att
utifran registerdata bedoma kundgrupp samt om personen haft hjalp och
digital vana. Vi bedomer att det finns ett intresse och en mojlighet att arbeta
vidare med denna nya information, i interna studier eller 1 nya rapporter. Vi
ser ndgra omraden som extra intressanta att studera vidare for att 6ka
kvalitén och/eller effektiviteten i myndighetens tjdnsteproduktion. Det géller
dels att vinda pé perspektivet fran telefonin och istéllet studera vilka
personer som myndigheten moter 1 de digitala kanalerna, och vilka grupper
av pensiondrer som i ldgre utstrackning anvénder dessa. Dels ser vi en
mojlighet att arbeta vidare med kundfloden och undersdka i vilken ordning
och utifran vilka impulser en person kontaktar oss i olika kanaler. Slutligen
tror vi att frdgan om vilken hjélp som pensionssparare och pensionirer
behover, och pa olika sitt far, kan studeras djupare. Det ar tydligt att det
digitala utanforskapet och behovet av hjilp for framforallt den dldsta
aldersgruppen vid ansokan eller &ndring om bostadstilldgg dr véldigt stort.
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5. Appendix

5.1. Bakgrund telefoni och kundservice

Nar Pensionsmyndigheten startade, som en sammanslagning mellan
Premiepensionsmyndigheten (PPM) och pensionsdelarna i
Forsékringskassan, var kundservicen, det vill sdga den funktion som svarade
pa de samtal som rings till myndighetens centrala telefonnummer, och
pensionsadministrationen skilda fran varandra. Det fanns vissa kopplingar
mellan organisationerna, bland annat nir de som ringde hade fragor som var
for detaljerade for att kundservice skulle kunna svara pa dem, kopplades
personerna vidare till pensionshandldggningen for den formén de hade
fragor om.

Avdelningarna for kundservice och pensionsadministration slogs ihop 2014,
och efterlevandepensionen borjade svara pa samtal under 2016. I och med
en ny organisation inom Produktionsavdelningen fran och med februari
2021 ansvarar dven allmén pension och bostadstilldgg for att ta emot
telefonsamtalen direkt frdn kunderna inom sina respektive formaner. Med
den hér organisationen ska myndigheten pa ett léttare sdtt mota kundens
behov 1 forsta kontakten och dka tillgdngligheten i telefon. Antalet inkomna
samtal foljer en viss sdsongsvariation, dér fler ringer under forsta halvan av
aret, se figur 26.

Figur 26 Antal inkomna och besvarade samtal 2021
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Pensionsmyndighetens telefoner &r 6ppna klockan 8—16 varje vardag. Néar
nagon ringer till myndigheten mots den av ett talsvar dér den kan knappa in
sitt personnummer och ange inom vilket omrdde den har fragor. Talsvaret ar
gemensamt for alla forméner, men kundens élder styr vilka menyval som
presenteras. Man kan lagga till eller ta bort koer, under 2021 har
myndigheten exempelvis haft ett sérskilt val for vissa élderskategorier for de
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som vill ringa angdende den nya formanen Inkomstpensionstilldgg. Det dr
ett vanligt problem att den som ringer hamnar i fel ko och dérigenom inte
far prata med den handldggargrupp som skulle kunna hjilpa den pa bista
satt. Kderna har vildigt olika langa véntetider och ibland &r vissa koer
tillfalligt stdngda for nytt infléde, s om nigon viljer fel” ko kan den
ibland komma fram snabbare till en handldggare eftersom den da kopplas
vidare till rétt” ko.

Om det dr for manga samtal och man vill undvika att de som ringer véntar
for lange 1 ko, ldmnar talsvaret ett meddelande om att personen inte kan
stdlla sig 1 ko och féar dterkomma senare. Om véntetiden i kon dr mer &n 6
minuter kan kunden f2 sta kvar 1 kon och bli uppringd nér den star bland de
framsta 1 kon, s.k. callbacksamtal.

Som en del av ett nytt arbetssdtt har det succesivt blivit vanligare att
handldggarna i telefonin ldmnar ut numret till sin personliga jobbtelefon till
kunder som de redan har kontakt med (oftast har den kontakten
ursprungligen initierats av att personen ringt till kundservice). Kunden kan
da ringa dit for att diskutera sitt drende, eller framtida drenden, istdllet for att
ringa till det centrala numret for kundservice. Om négon ringer direkt till
handléggaren kommer dessa samtal inte med i statistiken dver antal
inkommande samtal till myndigheten varfor jdmforelser mellan dren
kommer vara lite missvisande. Var bedomning ar att statistiken for 2021
inte dr sa pass paverkad att slutsatserna i denna rapport dndras ndmnvirt,
men kvalitén pé framtida statistik inom omrddet kommer forsdmras nigot.

Pensionsmyndigheten utfor kundserviceuppdrag till minPension i Sverige
samt till och med oktober 2021 &dven Fullmaktskollen i Sverige AB, men
dessa samtal dr e¢j med i1 denna rapport dé de inte dr riktade till myndigheten.
De sérredovisas ocksa 1 Pensionsmyndighetens arsredovisning.
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5.2. Data och metoder

5.2.1. Dataurval och databearbetning

Dataunderlaget som anvinds for analysen i den hir rapporten bygger i forsta
hand pa samtalsloggar och handldggarnas registrering av samtalskategori.
Vi har begrinsat urvalet till besvarade samtal som inkom under &ret 2021.
Har har dven callbacksamtal inkluderats, da dessa riknas som besvarade
inkommande samtal dven om riktningen pa dessa #r utgdende. Ovriga
utgdende samtal som har ringts av handldggare direkt till kunden och som
inte har foregatts av ett inkommande samtal fran personen ifraga har rensats
bort fran data.

Notera att den stora méngden samtal som inte besvaras inte dr en del av
underlaget 1 den hér rapporten. Vi saknar information om dessa personer,
vilket ocksa innebér att vi inte vet hur ménga génger de har ringt totalt.

Ibland viljer den som ringer en viss ko i talsvaret, men det visar sig nir den
kommer fram till handldggaren inom den valda kon att frigorna som den
vill stélla snarare ror andra omraden och hade l&dmpat sig béttre i en annan
ko. I sadana fall blir personen vidarekopplad till en annan handléggare. For
samtal som har vidarekopplats har vi rensat bort alla forsta interaktioner och
behallit endast den sista interaktionen med den sista handldggaren, som far
anses vara den som tog emot och besvarade kundens fragor. Den hir
rensningen har tagit bort ungefdr 46 000 samtal som annars hade tolkats
som enskilda unika samtal.

Alla samtal som har inkommit vid en tidpunkt som infallit efter personens
dod har rensats bort i urvalet. Detta giller cirka 8700 samtal. Anledningen
till att det finns sddana samtal &r att personnumret som anges och loggas i
samtalet tillhor personen som drendet géller. Vid samtal om
efterlevandepension anges didrmed den avlidnes personnummer, dven om
det dr efterlevande till den avlidne som ringer in och pratar. For dessa
samtal saknas identifikation av den som faktiskt har ringt och en analys som
inkluderar dessa samtal skulle ddrmed vara missvisande. Om personen har
ringt in fore sin dod behélls samtalet 1 urvalet. For cirka 19 000 samtal har
vi kunnat konstatera att personen som ringde in har avlidit efter att samtalet
har dgt rum.

Dataurvalet som anvénds 1 rapporten delas in i olika grupper beroende pa
informationen som finns tillgénglig:

¢ Alla besvarade samtal som inkom under aret 2021
— Alla samtal
— Alla identifierade samtal (med personnummer)

— Alla identifierade samtal dir personnumret kan kopplas till minst en
utbetalning av en forman under 2021

For samtal som har identifierats med ett personnummer kan vi koppla pa
registerdata ur Pensionsmyndighetens datalager Pedal i vilket alla
personnummer har ersatts med l6pnummer for att skydda de registrerades
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rittigheter. For dessa personer har vi kopplat pa informationen som visas i
tabell 3.

Tabell 3 Parametrar ur Pedal

Parameter Kommentar

Alder Beraknas som 2021 - fodelsear

Civilstand Civilstandet som gallde per
2021-12-31

Kon Kon som gallde per 2021-12-31

Boendeort: [an och kommun Lan och kommun baserat pa

folkbokforingsorten 2021-12-31
Boendeort: kommungrupp Kommungrupp enligt SKR 2017

Boendeort: land, for utlandsboende Baserat pa boendeorten 2021-
12-31, iden man den ar kand

Utmatning Utmatning av pensionen ndgon
gdng under 2021

For parametrarna civilstand och boendeort har dven statusen vid arets borjan
tagits fram, for att kunna undersdka om det har skett en fordndring under
aret. Detta anvinds i regressionsanalysen.

Vid berdkning av fordelning av samtalskategorier pa 1&n och kommun har
en viktning av samtalen gjorts genom att dela varje samtal med det totala
antalet samtal per person. Pa sa sitt fir en person som har ringt flera génger
inom olika kategorier viktade virden som dr mindre 4n ett och totalt
summerar till ett.

For att kunna berdkna andelar av populationen som har ringt till
Pensionsmyndigheten har ett separat dataurval tagits fram som omfattar alla
personer som har haft minst en utbetalning av ndgon formén under aret
2021. Totalt handlar det om cirka 2,45 miljoner ménniskor. I denna
population ingar dven alla de som har ringt och identifierat sig, givet att de
ocksa hade en utbetalning under 2021. For alla dessa personer har vi pa ett
liknande sétt kopplat pa information om élder, civilstdnd, kon, boendeort
0sV.

5.2.1.1. Digital vana

For varje individ som dr med i urvalet beddmer vi om den haft ndgon digital
aktivitet gentemot Pensionsmyndigeten. Vi avgréinsar oss till digitala
aktiviteter som skett sedan 2019. Att vi inte tar hinsyn till hindelser ldngre
bak i tiden dr for att digital formaga kan tappas, exempelvis pa grund av
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sjukdom. Om personen gjort ndgot av foljande mellan 2019 och forsta
kvartalet 2022 klassas den som att den har digital vana:

* Loggat in pa Pensionsmyndighetens hemsida (krdaver bank-id)
» Skickat ett epostmeddelande till Pensionsmyndighetens kundservice

» Skickat in ett levnadsintyg i ej inloggat ldge pa Pensionsmyndighetens
hemsida

» Fitt ndgon handling (exempelvis beslutsbrev, utbetalningsbesked)
skickad fran Pensionsmyndigheten till en digital brevlada (Kivra, Min
myndighetspost.se etc.)

Utlandsboende saknar delvis forutséttningar att utritta sina drenden digitalt,
bland annat finns inget heltdckande bank-id. For boende 1 Sverige bedoms
datatdckningen vara god for personer med utbetalning.

5.2.1.2. Hjalp

For varje individ som dr med i urvalet bedomer vi om vi kan se ndgon
indikation pé att personen haft hjélp i sin kontakt med
Pensionsmyndigheten. Vi tror att detta kan paverka sannolikheten att
kontakta kundservice via telefon.

Om nigot av foljande uppfylls for personen mellan 2019 och forsta kvartalet
2022 klassas den som att den har fatt hjalp:

* Né&gon annan @n kunden har loggat in pa Pensionsmyndighetens
webbplats och for dennes rdkning skickat in en ansdkan, dndring eller
anmilan om hyreséndring géllande bostadstillagg och
aldreforsorjningsstod.

* Kunden har loggat in pé sitt eget konto pa Pensionsmyndighetens
webbplats och skickat in en ansdkan eller dndring av bostadstillagg och
aldreforsorjningsstdd, och 1 denna uppgett en fullmaktshavare.

* En handldggare har i en journalanteckning som géller kunden anvént
vissa nyckelbegrepp sasom “Fullmakt”, ”Behjélplig”, "Behorig”, eller
”Ombud”, eller sa finns vissa kombinationer av ord med i anteckningen,
exempelvis "Dotter ringde”, ”Svérson ringde” etc. Fritextsok ar forstas
en nagot trubbig metod, men stickprov tyder pa att sa som den utformats
hir ar den tdmligen traffsédker nir det géller att bara fa med de personer
dér vi har tydliga beldgg pa att de haft hjdlp i kontakten med
myndigheten. En del av de som vi klassar som att de inte fatt hjalp
kommer ha fatt hjédlp utan att vi ser ndgra spar av det, men vi undviker i
mojligaste man att felaktigt klassa ndgon som att den har fétt hjélp nar
den faktiskt inte har det.

Utdver detta kontrollerar vi &ven om personen under 2021 hade en
stallforetradare av ndgon typ registrerad hos Pensionsmyndigheten.
Stallforetrddare kan vara vardnadshavare, god man, forvaltare eller sarskild
tillférordnad virdnadshavare. Om sa ér fallet klassas kunden som att den har
nagon som &r behjilplig. Registret 6ver gode mén och forvaltare utgér frén
att foretrddaren har anmilt foretrddarskapet till Pensionsmyndigheten.
Eftersom detta inte behover ske vid varje typ av kontakt med myndigheten,
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exempelvis vid enkla hyresdndringar kommer uppgifterna inte vara helt
kompletta.

Statistiken 6ver vilka personer vi har indikation pd att de haft nagon som
hjilpt dem med kontakten med myndigheten kommer forstds dven i1 dvrigt
inte avspegla verkligheten fullstindigt. Framf6rallt finns det fler
formaliserade sitt, som ger avtryck i data, att fa hjdlp nir det giller
bostadstillagg. Samtidigt &r behovet av hjélp formodligen storre dar én for
exempelvis allmén pension, pa grund av hogre alder bland de som behdver
ansoka eller anmila dndringar, mer komplicerade forménsregler och liagre
socioekonomisk bakgrund bland de sdkande.

Om personen haft hjilp i sin kontakt med Pensionsmyndigheten ar det
forstés inte osannolikt att telefonsamtalet d&ven gors av den behjilplige, 4ven
om det registreras pa kunden.

Vid framtagning av variabeln har urvalet avgrénsats till boende i Sverige,
eftersom informationen som ligger till grund for variabeln framfor allt
inhdmtas och &r relevant for dessa. Datatickningen med hansyn till den har
variabeln bland utlandsbosatta dr alldeles for lag for att vara tillforlitlig.

5.2.1.3. Fodelseland

Pensionsmyndigheten publicerar statistik uppdelat pa fodelseland. Vi tror att
om personen dr fodd utanfor Sverige finns hogre risk for svarigheter med
svenska spréket och dven mindre kunskap om svenska myndigheter och
pensionssystemet, vilket kan paverka benigenheten att ringa till
Pensionsmyndighetens kundservice.

I rapporten anvinds statistik som visar huruvida personen ar fodd 1 Sverige
eller utanfor Sverige, utan uppdelning pa enskilda lédnder.

5.2.1.4. Kundgrupper

Vi har kategoriserat varje individ som dr med i urvalet vid varje
telefonsamtal antingen som pensionssparare, pensionssokande eller
pensionstagare, beroende pa om personen har en utbetalning vid
telefonsamtalet eller kommer att ha en utbetalning inom 6 manader efter
telefonsamtalet. De tre begreppen for kundgrupperna anvinds dven generellt
av Pensionsmyndigheten, med en snarlik definition.

Eftersom en person kan ha haft olika kategorier vid olika samtalstillfallen
har en gruppering gjorts av sddana i gruppen ”Ovriga kombinationer”.

5.2.2. Variableriregressionsanalysen for pensionstagare med
bostadstillagg

I det hér avsnittet diskuteras de variabler som har tagits fram och anvénts i
regressionsanalysen for de pensionstagare som har haft utbetalning av
bostadstillagg under 2021.

Beddmningen dr att dessa parametrar skulle kunna paverka benégenheten att
ringa myndigheten:

» Forekomst av utlindsk pension (Ja / Nej)

* Forekomst av privat pension (Ja / Nej)
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* Antal tjinstepensioner

* Antal inneboende (exklusive medsdkande)

* Bostadstyp (Bostadsritt, hyresritt, sarskilt boende etc.)

» Tillgangar (Ja/ Nej)

 Aldreforsorjningsstod (Ja / Nej)

* Inkomst av Kapital 6ver 5000 kr (Ja / Nej)

* Inkomst av anstillning eller niaringsverksamhet (Ja / Nej)

* Forekomst av mer ovanliga inkomster, oftast kopplade till en
medsokande under 65: a-kassa, aktivitetserséttning, aktivitetsstod,
arbetsskadelivrinta, bostadsbidrag, etableringsersdttning,
fordldrapenning, omvardnadsbidrag, sjukersittning, sjukpenning,
studiemedel, vardbidrag, yrkesskadelivrinta, Ovriga inkomster (Ja / Nej)

* Utmitning av pensionen (Ja / Nej)

Variabeln Utmétning av pensionen anger om personen haft ndgon utmétning
vid nagon tidpunkt under aret. For de andra variablerna studerar vi vilken
information som lag till grund for personens senaste beslut om
bostadstilldgg under 2021.

Vi kopplar ocksa pa de variabler som redovisats tidigare i kapitlet, men med
tvé Andringar. For civilstdnd gor vi si att om personen har ett sérskilt SFA>-
civilstind registrerat anviinds detta, annars det vanliga civilstdndet. Alder
anvinds bade numeriskt i form av faktisk alder, men dven grupperad alder.
Variabeln Hjilp ér inte med 1 regressionen, vilket forklaras i avsnitt 3.5.

Eftersom den grupp vi analyserar dr en blandning av de pensionédrer som
uppburit bostadstilldgg sedan flera ar och de som genomgatt en
ansokningsprocess och fatt sin forsta utbetalning under 2021, har vi dven
med nagra variabler i regressionen som indikerar sddana fordndringar for
personen som vi vet 1 genomsnitt 6kar behovet av kontakt med
myndigheten. Om vi inte hade med dessa finns risk att den extra
samtalsmingden som genereras av fordndringar felaktigt skulle laggas pa
andra forklarande variabler 1 modellen som oftare uppbérs av personer som
genomgar fordndringar. Detta forutsatt att dessa individer skiljer sig frén de
individer som inte genomgar forandringar, vilket forvisso inte verkar vara
fallet i ndgon storre utstrackning.

* Om personen har flyttat under 2021 (Ja / Nej)

* Om personen har bytt civilstdnd (vanligt civilstand eller SFA-civilstand)
under 2021 (Ja / Nej)

3 Socialforsakringsadministrativt civilstand. En vanlig orsak att SFA-civilstandet skiljer sig fran det juridiska
civilstdndet for en person ar att den ar gift men stadigvarande lever atskild fran sin make/maka, och da ur
socialforsdkringens perspektiv ar att betrakta som ogift.
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* Om personen fick en utbetalning av bostadstilldgg for forsta gangen
under 2021

Slutligen tar vi med information om hur stor inkomstpension eller
tilliggspension pensiondren uppbdr, detta som ett sorts métt pa
socioekonomisk status. En person som ansoker om bostadstilligg maste ta
ut eventuell inkomstgrundad allmén pension. Decilgrupper delar in
populationen i 10 lika stora grupper, dar grupp 1 har lagst
inkomstpension/tilliggspension och grupp 10 har hogst.

* Inkomstdecil (fér de som har bostadstillagg) for
inkomstpension/tilliggspension (1 - 10).

5.2.3. \Variableriregressionsanalysen for dvriga pensionstagare
Bedomningen é&r att dessa parametrar skulle kunna péverka benidgenheten att
ringa myndigheten for gruppen som bara uppbér allméin pension och/eller
efterlevandepension:

» Vilka formaner pensionéren fick utbetalning 1 under 2021 (se lista 1
avsnitt 3.1, men riknar bort kombinationerna som inkluderar
bostadstillagg eller dldreférsorjningsstod)

* Utmitning av pensionen (Ja / Nej)

Vi kopplar ocksa pa de variabler som redovisats i avsnitt 5.2.1, men med
ndgra dndringar: For civilstdnd gor vi sd att om personen har ett sarskilt
SFA-civilstind registrerat anviinds detta, annars det vanliga civilstandet®.
SFA-civilstand faststills inte for personer som bara uppbar inkomstbaserad
pension. Variabeln &lder anvinds bade numeriskt i form av faktisk alder,
men dven grupperad dlder. Hjdlp-variabeln tas ej med i regressionen da den
inte &r sarskilt heltdckande utanfor gruppen som uppbér bostadstilldgg eller
aldreforsorjningsstod.

Eftersom den grupp vi analyserar dr en blandning av de pensionstagare som
uppburit en forman sedan flera &r och de som genomgatt en
ansokningsprocess och fétt en forsta utbetalning i en ny forman under 2021,
har vi dven med en variabel i regressionen som indikerar sddana
forandringar for personen som vi vet 1 genomsnitt 6kar behovet av kontakt
med myndigheten:

* Fordndring i vilka forméner pensioniren fick utbetalning i mellan 2020
och 2021.

Observera att vi hade med ”Flytt” och “’Civilstandsférdndring” som
forklarande variabler i analysen av bostadstilldgg, men inte hér. Flyttar kan
generera samtal dven utanfor gruppen med bostadstilligg, men dessa
situationer bor fangas upp av en dndring i formanskombination, vilket inte

4 Ambitionen var att ta med information fran folkbokforingsregistren om huruvida personerna i vart urval
var sambo med ndgon. Detta for att kunna dela upp gruppen ogifta och skilda i de som bor ensamma och
de som bor med nagon annan. Pensionsmyndighetens datalager inneholl dock felaktig information och
det hann inte réttas i tid for rapportens fardigstallande.
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var fallet med bostadstillagg. Civilstdndsforandringar bor likasa i de allra
flesta fall fangas av dndringar 1 formanskombination.

Vilken inkomstpension eller tilliggspension individerna har &r inte relevant
att koppla pé for pensionstagare som bara uppbér barnpension, eller som
exempelvis har tidigt uttag av premiepension. Vi har darfor inte med nédgon
variabel som kan anses vara ett méatt pa socioekonomisk status i
regressionen for ovriga pensionstagare. Vilka som har garantipension
framgar dock av variabeln for formanskombination, och huruvida en
pensiondr far detta beror ju pa vilken inkomstpension den har.

5.2.4. Val av metod for regressionsanalysen

Den linjdra multipla regression som anvinds i rapporten ska, om en foljer
konstens alla regler egentligen inte anvédndas for den typ av data som
analyseras. Detta da linjir regression forutsétter att data 4r numeriskt, och
inte sa kallat ”count”-data, alltsa diskreta data dér antal samtal ju maste vara
0, 1, 2, 3 och sa vidare. En person kan inte ringa 0,4 gdnger. En ldmpligare
modell skulle da vara att anta att samtalen 4r genererade av en
poissonprocess. Ett problem med regressioner gjorda utifran
poissonfordelningen dr dock att parameterestimaten blir mer svértolkade,
vilket dr en stor nackdel ndr malgruppen for rapporten framforallt ar
personer som inte dr bevandrade i statistisk metodik.

Hur stort problemet dr med att anvénda linjdr regression nir en regression
utgdende fran poissonfordelningen vore mer lamplig beror ocksa pé vad
syftet med modellen dr. Om syftet &r att kunna forutséga hur en viss individ
ska bete sig 1 framtiden &r det viktigare att antagandena dr uppfyllda. S ar
exempelvis ofta fallet i forsdkringsbranschen nér forsékringspremier ska
berdknas. Men om vi ndjer oss med att uttala oss om hur sambanden sag ut
for de som ringde 2021, vilket &r fallet for denna rapport, dr det mindre
viktigt.

Som framkommit i statistiken &r det en forhallandevis stor andel av
personerna med utbetalning under 2021 som inte ringt ndgon gang under det
aret, och som alltsa har 0 samtal. Andelen varierar beroende pa vilken typ av
forméan som pensionstagarna uppbir. En hog andel 0:or utgor ett problem
utifran antagandena for poissonfordelningen eftersom en sddan utgar frén att
variansen &r lika med medelvérdet. Problemet yttrar sig framst 1 att
parameterestimaten framstér som sikrare dn de faktiskt ar
(konfidensintervallen &r smalare &n de borde vara), inte att
punktskattningarna for estimaten ar felaktiga.

Forsok pé vara data pavisar ocksé att overspridning, att variansen ir storre
an medelvardet, forekommer, men att det forvisso inte dr dverdrivet stort.
Om vi vill anvinda en modell som justerar for 6verspridning finns tva
huvudalternativ, antingen att anvédnda en quasi-possion-modell eller en
negativ-binomial. Forsok med negativ-binomial visar dock att den snarast
ger problem med underspridning, vilket inte innebér en forbattring jamfort
med possionsmodellen. Quasi-poisson-modellen forefaller passa bist, och
sddana regressioner har anvénts for att kontrollera att de estimat som tagits
fram 1 rapporten med linjér regression &dr rimliga utifran storlek och tecken
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pa parameterestimaten samt signifikansnivder. Regressionerna har
framforallt gjorts med Generalized linear models (GLM), men vi har dven
testat Generalized additive models (GAM) for att kunna anpassa numerisk
alder som forklarande variabel, vilket inte GLM stodjer.

Utdver detta har vi tagit stillning till alternativa metoder som anvinds vid
en hog andel nollor, kallad Zero-Inflated Poisson (ZIP) eller Zero-Inflated
Negative-Binomial (ZINB). I bedomningen av om en ZIP- eller ZINB-
modell ska anvindas behover tas hinsyn till hur stor andel 0:or vi har, men
ocksa till om vi faktiskt tror att anledningen till att det &r mycket O:or &r att
det finns en del personer som aldrig skulle ringa och som alltsé har 0
procent sannolikhet att ringa oavsett vad som hénder (ofta bendmnda
strukturella nollor eller definitiva nollor). Ett exempel pa nér sddana
modeller dr rimliga d4r om det exempelvis vore sa att hélften av befolkningen
inte hade tillgang till en telefon och dédrmed inte kan ha annat dn 0 samtal
(ndgot forenklat, de kan ju lata ndgon annan ringa i deras stélle).

Ett sétt att bedoma om vi har strukturella nollor dr att titta pa de individer
som har haft storst anledning att ringa, vilket 4r de bostadstilliggstagare
som 2021 var 70 ar gamla. For dessa har vi data dver telefonsamtalen fran
och med 2014, alltsé sedan dessa individer var 63 &r gamla. I denna grupp ar
det 90,3 procent som har ringt sedan 2014 (och identifierat sig och fatt prata
med en handldggare). Cirka en fjardedel av de personer som vi inte har
uppgift om telefonsamtal f6r bor dock ihop med en person som i sin tur kan
ha ringt, vilket ger att 9,7 procent egentligen #r en dverskattning. A andra
sidan kan inte uteslutas att en del personer som skulle kunna fa
bostadstillagg men inte fatt det har missat att fa bostadstilldgg just for att de
inte velat ringa, eller inte velat vinta s ldnge 1 telefonkdn som ofta kravts.
De kan dé vara strukturella nollor men inte kommit med i urvalet just pa
grund av att de &r strukturella nollor. Ser vi sammantaget pa dessa faktorer
framstar det anda tydligt att gruppen som aldrig skulle ringa oavsett vad
som hénder verkar vara forhéllandevis liten. Vi anser ddrmed att
forutséttningarna for att anvinda en ZIP- eller ZINB-modell inte &r
uppfyllda.

Vi har slutligen ocksa bedomt om vi skulle anvénda en annan utfallsvariabel
an antal samtal, ndmligen en binér variabel som antingen kan vara att
personen inte ringt alls eller att den ringt en eller flera génger. I dessa fall
anviands en logistisk regression, och problemet med férdelningen av antal
nollor forsvinner. Problemet ar dock att vi tappar information om vad som
fir en person att ringa mer 4n 1 ging. Vi anser darfor att fordelarna med
modellen dér utfallsvariabeln ar antal samtal Gvervéger.

5.2.4.1. Samvarierande variabler

Statistiska test har gjorts for att undvika multikollinearitet, dvs. att vissa
forklarande variabler i regressionen samvarierar med varandra. Variabeln
’Medsokande (Ja/Nej)’, fick da tas bort ur analysen for pensiondrer med
bostadstilligg da den samvarierade for mycket med SFA-
civilstindsvariabeln. I 6vrigt finns inga indikationer pa problem med
multikollinearitet, inte heller for exempelvis fordndringsvariablerna for
bostadstillagg.
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5.3. Utfall av regressionsanalys

Som vi nidmner i rapporten presenteras resultaten frin vér regressionsanalys’
1 detta avsnitt. Regressionsanalysen &r baserad pa de personer som fick
minst en av pensions- och grundskyddsformanerna utbetalda under 2021.
Vart syfte med analysmetoden é&r dels att forsoka sérskilja de faktorer som
paverkar antalet samtal till Pensionsmyndighetens kundservice och dels
undersoka om dessa faktorer har en stor eller liten paverkan pa antalet
samtal. Det finns ménga underliggande férhallanden som paverkar behovet
att ringa myndigheten dir ndgon grupp, exempelvis kvinnor eller mén av
naturliga skél dr over- eller underrepresenterade i statistiken 1 kapitel 3. De
underliggande forhallandena kan ses som objektiva skal till varfor ett samtal
rings till myndigheten, medan andra faktorer som exempelvis det lin
personen dr bosatt 1, inte 1 sig borde paverka att nagon ringer till
myndighetens kundservice.

For att ta reda pa i vilken utstridckning en viss faktor, exempelvis civilstdnd,
spelar roll for att en person ringer till myndigheten kan vi analysera drenden
som 1 sé stor utstrackning som mojligt ar likadana, forutom just sékandes
civilstdnd. Detta gors i en regressionsanalys, en metod som undersoker om
det finns statistiska samband mellan en utfallsvariabel och ett antal
forklarande variabler. Med utfallsvariabel avses i det hir fallet antal samtal.
De forklarande variablerna avser egenskaper for personen som har
utbetalning frdn myndigheten.

Regressionen har delats upp i tva delar, en regression for de pensionstagare
som har fatt en utbetalning av bostadstilligg eller dldreforsdrjningsstdd®
och en regression for personer som har fatt utbetalning av annan féorman én
bostadstillagg. Orsaken till uppdelningen &r att vi har betydligt mer
bakgrundsinformation om personer som uppbér bostadstilldgg, d& formanen
ar konstruerad s att mycket hdnsyn tas till den sokandes personliga
forhallanden nér forméanen berdknas. Utfallsvariabeln for de som har
bostadstilligg dr antal samtal exklusive samtal om inkomstpensionstilligg,
medan utfallsvariabeln for 6vriga ér antal samtal inklusive
inkomstpensionstilligg’.

Resultaten av respektive regression har av utrymmesskaél delats upp 1 ett
antal olika tabeller. Estimaten for respektive parameter i tabellerna ska
tolkas som en del av hela regressionen. Det kan ocksa vara virt att papeka
att det 1 genomsnitt rings betydligt mer samtal inom gruppen med
bostadstillagg &n gruppen som bara har allmén pension och/eller

> Vihar valt att anvanda linjar regression i redovisningen i detta kapitel. Se avsnitt 5.2.4 for en utforlig
diskussion.

6 Fortsattningsvis i texten anvander vi begreppet "bostadstillagg” och avser med detta de pensionstagare
som har fatt en utbetalning av bostadstilldgg och/eller dldreforsorjningsstod.

7 Regressionsanalyser har dven gjorts for bostadstilléggstagare dar utfallsvariabeln varit 'Antal samtal
inklusive IPT’ och ‘Antal samtal om bostadstillagg’, och for gruppen 6vriga 'Antal samtal exklusive IPT".
Slutsatserna av de analyserna avviker dock inte ndmnvart fran de resultat som redovisas i rapporten, s3 av
utrymmesskal visas de ej, men tas ibland upp till diskussion i texten.
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efterlevandepension. Om en variabel har samma estimat i bagge
regressionerna innebér det alltsd en betydligt lagre procentuell 6kning i antal
samtal bland de som har bostadstilligg 4n de som inte har det.

5.3.1. Bostadstillagg

Vi har studerat alla personer som uppbar bostadstilligg ndgon gang under
2021 och sedan fordelat dem pé hur manga ganger de har ringt till
Pensionsmyndigheten under det aret. Totalt handlar det om cirka 328 000
personer. Utover den information vi redovisat tidigare i rapporten har vi, i
samrad med kunniga inom omrédet, kopplat pa mer information om
pensionstagarna. Det handlar om information som for det mesta endast
registreras for de pensiondrer som uppbér forménen, exempelvis typ av
boende vet vi endast for de som har bostadstilligg. En ndrmare beskrivning
av de forklarande variablerna som anvénds i regressionsanalysen finns i
avsnitt 5.2.2.

Tabellerna nedan i avsnittet ska tolkas som sé, att estimatet visar hur manga
fler (eller farre) samtal en person kommer gora som uppfyller kriteriet,
jamfort med en som inte uppfyller det. Resultaten i tabell 4 visar exempelvis
att en civilstdndsfordndring under 2021 leder till 0,426 fler samtal till
myndigheten under samma ar, under antagandet att individerna var helt lika
1 6vrigt. Hur séker en kan vara pa att estimatet ar skiljt fran 0, det vill sdga
har betydelse, visas av antalet stjdrnor efter estimatet. Estimat som bara ar
signifikanta pa 5-procentsnivan (*) bor inte dras négra storre vaxlar pa
eftersom regressionen innehaller s& ménga forklarande variabler att nagon
eller ndgra av dessa riskerar att se ut att vara signifikanta utan att faktiskt
vara det. Estimat som é&r signifikanta pa 1-procentsniva (**) och pé 0,1-
procentsniva (***) har med hogre respektive mycket hogre sannolikhet en
betydelse for antalet samtal som rings till Pensionsmyndighetens
kundservice.

Variablerna 1 tabell 4 4r med i regressionen eftersom den grupp vi
analyserar dr en blandning av de pensionstagare som uppburit bostadstillagg
sedan flera ar och de som genomgétt en ansdkningsprocess och fatt sin
forsta utbetalning under 2021. Vi har darfor tagit med nagra faktorer som
indikerar sddana fordandringar for pensionstagaren som vi vet i genomsnitt
okar behovet av kontakt med myndigheten.

Tabell 4 Utfall av regression bostadstillagg, forandringsvariabler

Parameter Estimat?

Civilstdndsforandring under aret 0,426%**
Flytt under aret 0,707***
Utbetalning av bostadstillagg forsta gangen 2021 0,705%**

sk 5% [ % indikerar att estimatet &r statistiskt sakerstallt skilt fran 0, eller referensnivan, p& 0,1 /1 /5 - procentsnivan.

Alla forandringsvariabler dr hogst signifikanta och paverkar
samtalsmingden véldigt stort, vilket dr forvintat. For att kunna borja fa
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utbetalningar i bostadstilldgg krdvs en ansokningsprocess som i de allra
flesta fall krdver ndgon sorts komplettering. En flytt innebér en ny ansékan
om bostadstilligg utifrdn den nya bostadens forutsittningar, dér ny
information behover samlas in. Civilstdndsforandringar kan innebéra att
samtal behdver goras angdende andra forméner dn bostadstillagg,
exempelvis om personen ska bli prévad for en efterlevandeférmén. Ibland
behovs kontakt med myndigheter i andra lénder som Pensionsmyndigheten
ofta har ansvaret for, om den efterlevande ska fa en efterlevandeforman
dven darifrén. Det &r inte helt ovanligt att en person gér igenom flera av
fordndringarna under ett ar®. Exempelvis om pensionstagaren blir finka,
flyttar till ett mindre boende och, givet nya ldgre inkomster, soker och
beviljas bostadstilligg under samma kalenderér.

I tabell 5 ser vi att dldersgrupperna 19-54 och 55—-64 ringer vésentligt
mindre dn de dldre dldersgrupperna. Personerna i de yngre aldersgrupperna
ar dock framforallt medsokande till pensionérer dver 65, vilket kan forklara
den ldgre bendgenheten att ringa. Inom respektive aldersgrupp sjunker
samtalsmingden i genomsnitt for varje &r dldre en person blir.

Att gifta personer ringer sa pass mycket farre samtal beror delvis pa att de
kan ha en medsdkande som ringer for bigges rdkning. Vi har inte
kontrollerat for det 1 vdra regressionsanalyser.

Tabell 5 Utfall av regression bostadstilldgg, demografiska variabler och
digital vana

Parameter Estimat

Aldersgrupp: (65 - 74 referens)?

Aldersgrupp 19 - 54 -0,748***
Aldersgrupp 55 - 64 -0,483***
Aldersgrupp 75 + _0,057%**
Alder (inom aldersgrupperna ovan) -0,012%**

Kon: (Kvinna referens)
Man -0,059***

Civilstdnd: (Anka/ankling referens)

8 Om personer valdigt ofta upplevde flera av férandringarna samtidigt skulle det innebéra ett problem for
tolkningen av modellen, men s3 &r inte fallet. Se avsnitt 5.2.4.

° For variabler som har fler 8n 2 mojliga alternativ, exempelvis bostadstyp, spelar det roll vilket varde for
variabeln som sétts som referens. Om vi inte sett ndgot sarskilt skal att valja en viss referens har vi utgatt
fran bokstavsordningen, sa att till exempel “bostadsratt” blir referens inom bostadstyp. For
aldersgrupperna valde vi dock bort "19 - 54" som referens eftersom det ar sa fa kunder som aterfinns i
den kategorin.
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Parameter Estimat
Gift -0,158***
Ogift -0,024%**
Skild 0,028%**

Utrikes fodd -0,015*

Digital vana 0,198***

Tabell 6 nedan redovisar de kontrollvariabler som vi bedomer kan paverka
behovet av kontakt med myndigheten, antingen detta initieras fran
pensiondren via en anmélan om dndrade forhéllanden, eller om
Pensionsmyndigheten gor en omrékning och skickar ut ett besked om dndrat
bostadstillagg.

Estimaten &r alla i den riktningen som forvéantades innan
regressionsanalysen gjordes. Aldreforsorjningsstdd spelar storst roll, vilket
ar rimligt utifrin att de personer som har den férmanen alltid har
tidsbegransade beslut som maximalt I6per under ett ar, varefter en ny
ansokan behover goras. Nagot forvanande dr att, nir hinsyn tas till alla
andra faktorer, vi inte ser ndgon 6kning i antal telefonsamtal ju fler
tjdnstepensioner pensionstagaren har. Gors regressionen om med endast
samtal om bostadstilligg som utfallsvariabel fir dock antal tjinstepensioner
en signifikant positiv paverkan pé antal samtal, 0,016 fler samtal per
tjdnstepensionsutbetalare. Det skulle kunna forklaras av att personer som
har fler tjdnstepensioner ringer farre samtal om annat 4n bostadstillagg.

De som har bostadstyp 0vrigt boende” ringer betydligt mer dn dvriga
grupper, men da det dr ganska fa personer som har den bostadstypen ar
resultatet bara signifikant pa 5-procentsnivéan. Vi ser ocksé i tabellen att
estimatet for variabeln Utmétning av pension har en hog signifikansniva
men ndr vi genomfor en regression dir endast samtal som handlar om
bostadstillagg ar utfallsvariabeln sa tappar estimatet sin signifikans, det vill
sdga variabeln Utmétning av pensionen har dd inte betydelse for antalet
samtal som rings till myndighetens kundservice. Den grupp personer som
har utmétning ringer alltsa inte fler samtal om bostadstilligg &n Gvriga
grupper av personer som inte har denna form av utmétning. Att ha nagon
annan inneboende hos sig 6kar antalet samtal med 0,055 samtal per
inneboende.

Tabell 6 Utfall av regression for bostadstillagg, inkomster och bostadstyp

Parameter Estimat
Har aldreforsorjningsstod 0,489***
Har inkomst av anstallning eller naringsverksamhet 0,052***
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Parameter Estimat

Har inkomst av kapital dver 5000 kr 0,207***
Har utlandsk pension 0,100***
Har privat pension -0,064***
Har tillgangar 0,014%**
Har ovanliga inkomster:? 0,162***
Har utmatning av pensionen 0,125***
Antal inneboende 0,055***
Antal tjanstepensioner 0,005

Bostadstyp: (Bostadsratt referens)

Egen fastighet -0,034***
Hyrd bostad 0,068%**
Sarskilt boende -0,021*
Ovrigt boende 0,241*

De som har lagst (decilgrupp 1) respektive hogst inkomstpension
(decilgrupp 9 och 10) ringer, kontrollerat for alla andra forklarande
variabler, signifikant mindre &n de som ligger i mitten av fordelningen, se
tabell 7. Gors regressionen om med endast samtal om bostadstilligg som
utfallsvariabel &r det signifikant 14gre samtal for decilgrupp 1, 2, 3 och 10.
Notera att manga av de som ligger i decilgrupp 1 helt saknar
inkomstpension. I den gruppen kommer det dndd ske manga samtal eftersom
ungefar hélften har grundskydd i1 form av dldreforsorjningsstdd, vilket vi sag
i foregdende tabell verkar leda till fler samtal.

Tabell 7 Utfall av regression for bostadstillagg, Decilgrupp for
Inkomstpension. Decilgrupp 5 som referens

Parameter Estimat
Decilgrupp 1 -0,083***
Decilgrupp 2 -0,003

10 exempelvis A-kassa, bostadsbidrag, férdldrapenning, studiemedel, se avsnitt 5.2.1.
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Parameter Estimat
Decilgrupp 3 0,004
Decilgrupp 4 0,011
Decilgrupp 6 -0,013
Decilgrupp 7 -0,022*
Decilgrupp 8 -0,013
Decilgrupp 9 -0,030%**
Decilgrupp 10 -0,060***

Varfor resultaten ser ut som de gor kan vi bara spekulera i. De med 14gst
inkomstpension kanske hellre besoker Servicekontor och far hjilp med sina
fragor diar? Pensionsmyndigheten har ingen data i sina register over vilka av
pensionstagarna som har besokt ett Servicekontor. De personer som har hog
inkomstpension, men dndé inte hogre dn att de fortfarande har rétt till
bostadstilldgg, kanske har storre resurser nér det giller att forsta
forménsregler och att det darfor krédvs farre samtal? Det kan ocksé tankas att
de med relativt hog inkomstpension far ldga utbetalningar av bostadstillagg,
och ddrmed inte &r lika aktiva i att ringa. Eller &r det nagon storts stigma
med bostadstilligget som forklarar inringningsbeniigenheten? A andra sidan
borde hogre socioekonomisk status, vilket inkomstpensionen bdr kunna ses
som en indikation p4, i genomsnitt gora att en person dr mer van att kriva

sin rétt. Detta borde leda till fler samtal, inte farre.

Tabell 8 visar att de som bor 1 eller néra storre stdder och storstdder ringer

signifikant mer 4n de som bor pd mindre orter.

Tabell 8 Utfall av regression for bostadstillagg, kommuntyp.
Landsbygdskommun som referens

Parameter Estimat
Landsbygdskommun med besoksnaring 0,029
Lagpendlingskommun nara storre stad 0,026%
Mindre stad/tatort 0,016
Pendlingskommun nara mindre stad/tatort 0,042%**
Pendlingskommun nara storstad 0,057***
Pendlingskommun nara storre stad 0,026*
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Parameter Estimat
Storstader 0,101 ***
Storre stad OB Spsses

Norrbottens och Visterbottens lén avviker signifikant frén referenslénet,
som hér dr Blekinge 14n, det &r nagot farre samtal som rings fran dessa tva
l4n, se tabell 9. Ostergdtland och Halland avviker ocksé, men pé en ligre
signifikansniva. Resultat pa den signifikansnivan boér som ndmnts tidigare i
kapitlet tolkas forsiktigt.

Tabell 9 Utfall av regression for bostadstillagg, lan. Blekinge lan som

referens.

Parameter Estimat
Dalarna -0,013
Gotland -0,011
Gavleborg -0,014
Halland -0,044*
Jamtland -0,030
Jonkoping -0,027
Kalmar 0,005
Kronoberg 0,005
Norrbotten -0,082***
Skane -0,027
Stockholm 0,025
Sodermanland -0,025
Uppsala 0,030
Varmland -0,009
Vasterbotten -0,061**
Vasternorrland -0,011
Vastmanland -0,000
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Parameter Estimat

Vastra Gotaland -0,019
Orebro -0,020
Ostergotland -0,042*

Notera att resultaten ovan dr framtagna med beaktande av kommuntyp. Om
vi inte kontrollerar for kommuntypen blir resultatet i princip detsamma, med
undantag for att Stockholms lén har signifikant fler samtal dn referenslénet
Blekinge léan.

Observera att personer bosatta utomlands i slutet av 2021 inte ingar i
underlagen for regressionerna. Dessa personer kan ha haft bostadstilldgg
och eller dldreforsorjningsstod tidigare under aret, men inte vid slutet av aret
eftersom forménerna &dr boséttningsbaserade.

5.3.2. Ovriga pensionstagare

I detta avsnitt analyserar vi alla personer som fick utbetalning av minst en
av pensionsforméanerna nagon giang under 2021, men har exkluderat de
personer som hade bostadstilldgg eller dldreforsorjningsstdd. Vi har fordelat
personerna i analysunderlaget pd hur manga ginger de har ringt under 2021.
Antalet personer i underlaget uppgar till strax dver 2,1 miljoner. Utdver den
information vi redovisat i1 kapitel 3 har vi kopplat pd ytterligare information
om personerna, exempelvis utmitning av pension. Personerna i
analysunderlaget har en stdrre variation i typer av forméner och var i livet
de befinner sig jimfort med 1 avsnitt 5.3.1 ovan som enbart ser till dem som
uppbir bostadstillagg. Darutover dr antalet forklarande variabler som kan
kopplas till personerna 1 analysen nedan betydligt farre 4n for dem som har
bostadstillagg. Som vi ndmner ovan i rapporten beror det pa att
myndigheten inte behdver hdmta in lika detaljerade uppgifter om
individerna for att handldgga deras ansokningar om dessa formaner jamfort
med bostadstilldgget. Pensionsmyndigheten har darfor farre variabler i sina
registerdata dver dessa personer. En nidrmare beskrivning av de forklarande
variablerna 1 regressionsanalysen finns 1 avsnitt 5.2.3.

Resultatet i tabell 10 nedan visar att variabeln Andrad férménskombination
4r hogst signifikant och paverkar samtalsmingden stort. Andrad
forméanskombination handlar dels om personer som inte hade ndgon forman
frén Pensionsmyndigheten alls innan 2021, och dels om personer som
exempelvis haft tidigt uttag av inkomstpension men provas for
garantipension nér de fyller 65 ar.

Tabell 10 Utfall av regression dvriga pensionarer, forandringsvariabel

Parameter Estimat?

Andrad form&nskombination 2021 0,343***
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s 5% [ % indikerar att estimatet &r statistiskt sakerstallt skilt fran 0, eller referensnivan, p& 0,1 /1 /5 - procentsnivan.

I tabell 11 visas demografiska variabler, digital vana och utmétning, och vi

ser att alla variabler &r hogst signifikanta. Notera att personerna i aldrarna

upp till 61 endast kan ha utbetalningar i efterlevandeférméner. Regressionen
kontrollerar dock for vilka forméner personerna uppbir, se tabell 12. Att ha

utmitning av pensionen leder till 0,141 fler samtal.

Resultaten nedan &dr framtagna nér analysen gors pé alla samtal. Om vi gor

om analysen men exkluderar samtalen om inkomstpensionstillagg blir
resultaten snarlika, men den signifikanta skillnaden mellan kvinnor och mén
forsvinner helt. Utrikes fodd leder fortfarande till signifikant fler samtal,
men effekten blir betydligt ldgre (0,066 istdllet for 0,142). Skillnaden beror

till storsta delen pa att handlédggningen av inkomstpensionstillagget behdver
ta hansyn till utlindska pensioner och boséttningstid i andra lédnder, vilket adr
avsevart mer vanligt bland personer som inte ar fodda i Sverige.

Tabell 11 Utfall av regressionen for dvriga pensionarer, demografiska

variabler samt digital vana och utmatning

Parameter Estimat
Aldersgrupp: (65 - 74 referens)

Aldersgrupp 0 — 18 -0,106%**

Aldersgrupp 19 - 54 -0,076%**

Aldersgrupp 55 - 64 -0,040%**

Aldersgrupp 75 + -0,008***
Alder (inom 3ldersgrupperna ovan) -0,002***
Kon: (Kvinna referens)

Man -0,008***
Civilstdnd: (Anka/ankling referens)

Gift -0,040%**

Ogift 0,011%**

Skild 0,017***
Utrikes fodd 0,142%**
Digital vana 0,041***
Har utmatning av pensionen 0,141***
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I tabell 12 visas effekten pa antal samtal av vilken forménskombination
pensionstagarna har. Gruppen med endast allmén pension &r referens. Syftet
med att ha med formanskombinationerna i modellen &r att olika forméner i
genomsnitt bor kréva olika mycket kontakt med myndigheten. Bortsett fran
gruppen AP-EPV ir alla resultat hogst signifikanta. Pensiondrer med AP
och GARP ringer signifikant mer, medan &vriga grupper ringer signifikant
mindre.

Tabell 12 Utfall av regression for dvriga pensiondrer, formanskombination.
AP referens.

Parameter Estimat
AP-EPV 0,001
AP-GARP 0,031***
AP-GARP-EPV 0,021***
EPB -0,073***
EPV -0,033***
GARP -0,051***
GARP-EPV -0,029***

Forkortningar: allman pension exklusive garantipension (AP), garantipension (GARP),
efterlevandepension till vuxen (EPV), efterlevandepension till barn (EPB).

Om regressionen gors exklusive samtal om inkomstpensionstillidgg
forsvinner de signifikanta resultaten for EPV, GARP och GARP-EPV.
Orsaken ir att de flesta samtal om inkomstpensionstilligg skedde for
gruppen AP, tar vi bort dessa samtal minskar skillnaden mellan AP och de
andra grupperna.

Tabell 13 visar att de som bor 1 eller néra storre stdder och storstiader ringer
signifikant mer 4n de som bor pa mindre orter. Effekten ar snarlik den for
bostadstillagg, men estimaten dr generellt ldgre. Samtidigt rings det i
genomsnitt farre samtal inom gruppen som inte uppbér bostadstillagg dn
gruppen som gor det.
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Tabell 13 Utfall av regression for 6vriga pensionarer, kommuntyp.

Landsbygdskommun som referens

Parameter Estimat
Landsbygdskommun med besoksnaring 0,008**
Lagpendlingskommun nara storre stad 0,003
Mindre stad/tatort 0,002
Pendlingskommun nara mindre stad/tatort 0,002
Pendlingskommun nara storstad 0,014%***
Pendlingskommun nara storre stad 0,005*
Storstader 0,029***
Storre stad 0,001***
Boende utomlands 0,043***

Som vi ser 1 tabell 14 &r det ett antal 1an som avviker signifikant fran
referenslidnet, och allt annat lika rings det farre samtal dn forvéntat frin
dessa. Om hénsyn inte tas till kommuntypen blir resultatet att Stockholms
lan, Skane ldn och Vistra Gotalands 14n har signifikant fler samtal dn
referenslinet. Detta beror pa att dessa lén till storre del domineras av

kommuner som tillhér de kommuntyper dér fler samtal rings.

Tabell 14 Utfall av regression for dvriga pensionarer, Lan. Blekinge lan som

referens.

Parameter Estimat
Dalarna -0,004
Gotland -0,015**
Gavleborg -0,012%**
Halland -0,010**
Jamtland -0,008*
Jonkoping -0,012***
Kalmar -0,003
Kronoberg -0,008*
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Parameter Estimat
Norrbotten -0,014***
Skane -0,003
Stockholm 0,003
Sodermanland -0,007*
Uppsala -0,003
Varmland -0,000
Vasterbotten -0,018%***
Vasternorrland -0,006
Vastmanland -0,007*
Vastra Gotaland -0,003
Orebro -0,007*
Ostergétland -0,014%**
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5.4. Statistik Over besvarade samtal

Fordelningen av besvarade samtal 2021 pa veckodagar och ménader beror
till en viss del pa hur ménga veckodagar som inte ar helgdagar. Figur 27
visar att det ser ut att vara en nedatgdende trend for antalet samtal fordelade
pa veckodagar, med flest pA méndagar och lagst antal pa fredagar.

Figur 27 Antal besvarade samtal fordelade pa veckodag
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Fler samtal inkommer under forsta halvaret (se figur 28) och det 4r dé det
hinder mycket som skulle kunna skapa ett behov av telefonkontakt med
Pensionsmyndigheten, bl.a. skickas de orange kuverten ut i februari-mars
och for bostadstilligg dr det manga dndrade omstindigheter efter arsskiftet,
exempelvis hyresidndringar, som behdver meddelas.

Figur 28 Antal besvarade samtal uppdelade pa manad och samtalskategori
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Fordelningen av samtalskategorierna per manad varierar inte s& mycket,
bortsett frin inkomstpensionstillaggssamtalen som har tydliga toppar pa
véren och hosten. Generellt beror i storleksordningen en tredjedel av
samtalen allmén pension respektive bostadstilligg, 14 procent
inkomstpensionstilligg, 10 procent utbetalning/skatt, 6 procent 6vrigt och 3
procent efterlevandepension.

Det stora antalet samtal om inkomstpensionstilligget under ménaderna
mars-april samt augusti-september, som kan ses i figur 29, kan till en stor
del hirledas till det forsta informationsutskicket pa varen och den forsta
utbetalningen som skedde pa hosten 2021.

Figur 29 Antal besvarade samtal gallande inkomstpensionstillagg fordelade
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Figur 30 visar att andelen identifierade samtal inom kategorierna allmén
pension, bostadstilldgg och utbetalning/skatt dr cirka 84 procent. Inom
kategorin efterlevandepension ér andelen 74 procent och inom 6vriga fragor
69 procent.
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Figur 30 Andel identifierade samtal uppdelat pd manad och samtalskategori
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Bland kvinnorna kan vi se 1 figur 31 att det dr en hogre andel personer som
ringer angdende bostadstilligg dn bland ménnen, men det kan troligtvis
kopplas thop med att det ar fler kvinnor 4n mén som uppbér den formanen
och dérfor 1 hogre utstrackning har kontaktbehov.

Figur 31 Fordelning personer uppdelat pa kon och samtalskategori
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5.5. Statistik Over pagaende arenden vid
samtalstidpunkten

For de samtal dér personen identifierade sig matchar vi pa data fran
Pensionsmyndighetens drendehanteringssystem for att se om personen vid
samtalstidpunkten hade ett eller flera 6ppna/pagaende drenden, se figur 32.

Att ménga personer har mer @n 1 drende avspeglar dels hur
drendehanteringssystemet och formanerna ar uppbyggda, men dr ocksa en
konsekvens av de stora balanser av gamla drenden som myndigheten har.
Om en pensiondr exempelvis uppbér bostadstilligg och skickar in en
fortsdttningsansdkan som inte behandlas tillrickligt fort, ar risken att andra
forhallanden for personen hinner édndras innan drendet hanteras. Om
boendeforhallanden eller civilstand eller andra faktorer dndras genereras da
fler pagaende drenden. En del dndrade forhédllanden kan ocksé skapa flera
nya drenden pd pensiondren, om det dr sd att denne uppbér exempelvis bade
allmin pension och bostadstillagg.

Figur 32 Antal samtal uppdelat pa antal pagdende arenden vid
samtalstidpunkten
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Antal pagaende drenden vid samtalstidpunkten

Att sa stor andel av de som ringer har manga pagaende drenden forsvarar en
meningsfull analys. Men om vi, for att visa pa vad som gér att gora studerar
de 140 000 samtal som vid samtalstidpunkten bara har 1 pidgaende drende,
kan vi se vilken status dessa drenden dé ligger i. Notera att en person kan
forekomma flera ganger i diagrammet, sd lange den bara ringer in nir den
har exakt ett pdgdende drende. Den kan bade ha ringt in flera gdnger under
samma drende, eller vid drenden som pagick vid olika tidpunkter.

Myndigheten har i vissa avseenden vildigt goda mojligheter att f6lja vad
som hédnder och vad som ér kvar att gora i &rendena, men statusindelningen 1
figur 33 ar gjord pa ganska aggregerad niva.
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Med T k6 avses att drendet invéntar att ndgon handldggare ska titta pa
arendet och vidta ndgon atgdrd. Ménga som ringer 1 detta skede undrar vad
som hinder med deras drende, och efterfragar beslut. Om &drendet behdver
kompletteras frén kund eller pensionsinstitution i annat land ligger det 1
“Invénta kund eller annat land”, sa hér &r det naturligt att personen hor av
sig som respons pa exempelvis ett brev med begiran om kompletterande
uppgifter som behovs for att komma till beslut. Antalet samtal rérande
allmén pension dér kund behdver komplettera drogs upp avsevért under
2021 pé grund av inférandet av den nya formanen inkomstpensionstillagg,
dér manga behovde komma in med uppgifter om vad de hade for inkomst i
form av utldndska pensioner.

Figur 33 Antal samtal uppdelat pa drendetyp samt status i pagdende arende,
for personer som bara hade ett pdgdende drende vid samtalstidpunkten
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De flesta drenden med status “Maskinell hantering” invéntar att den dnskade
pensioneringsmédnaden ska infinna sig, sé att drendet kan tas vidare i
processen. Om en person soker om pension i god tid innan det ar dags far
myndigheten enligt lag inte besluta i1 drendet for tidigt. Exempel pa
anledningar att ringa i detta skede &r att den pensionssokande har dndrat sig
om fran vilken ménad den vill ta ut pensionen. “Hos handléggare” innebér
att drendet redan ligger for handldggning pd en handldggares skrivbord. En
del av dessa drenden invéntar dock egentligen svar fran kund eller annan,
men handldggaren har pé grund av de stora drendebalanserna valt att inte
slappa drendet ifrdn sig under vintetiden, da detta skapar ineffektiviteter i
nidsta led 1 handlaggningen.

Det finns fler ledder att vinda statistiken pa. I figur 34 visas exempelvis
vilken samtalskategori handlédggaren klassat telefonsamtalet till, uppdelat pa
vilket pagéende drende personen hade vid den tidpunkten. I statistiken &r
fortfarande endast de samtal med som matchas mot exakt 1 drende.
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Figur 34 Antal samtal uppdelat pa samtalskategori samt typ av pagdende
arende, for personer som bara hade ett pagaende drende vid
samtalstidpunkten
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Vi kan dé bland annat se att de flesta som ringer angdende bostadstilligg
och har ett pagdende drende naturligt nog har just ett drende om
bostadstilldgg. Det dr dock inte ovanligt att istdllet ha ett drende gillande
allmén pension eller aterkrav. Nagon samtalsklassificering for just aterkrav
finns inte tillgdngliga att anvdnda for handldggarna, sd de samtalen kan inte
sarredovisas. Virt att notera i sammanhanget &r att myndigheten har stora
balanser av aterkravsidrenden dér handldggning inte har paborjats och dér
kunden ofta d&r omedveten om drendets existens. Det gar darfor inte att utga
ifrén att samtalet skulle gélla aterkravsirendet.
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