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Sammanfattning

I denna éterrapportering redovisas uppfoljning av malet gillande
tillgénglighet och handlidggning som regeringen gett myndigheten i
regleringsbrev for budgetaret 2024. Aterrapporteringen redovisar utfallet
sedan foregéende rapportering som skrevs 1 oktober 2023 och visar
prognoser for hela 2024.

Antalet padgiende drenden om bostadstillaggsdrenden uppgick vid utgangen
av februari 2024 till knappt 65 000 drenden, drenden om aterkrav
exkluderat. Enligt myndighetens prognos berdknades drendebalansen till
omkring 58 000 drenden vid utgangen av februari. Inflodet av nya drenden
ar hogre én vad som tidigare prognosticerats men balansutvecklingen har
samtidigt begrinsats av att 4ven antalet avslutade drenden varit fler dn
prognosticerat.

Inflodet av drenden har varit omkring 82 500 drenden hittills 1 ar, vilket &r
cirka 14 000 fler &4n berdknat. Precis som under foregéende ar &r det inflodet
av kundgenererade dndringsanmélningar som 6kat mest. En bidragande
orsak antas vara att arets hyresforhandlingar har gatt snabbare jamfort med
2023 och att fler kunder dirmed hort av sig tidigare dn beréknat.

Under januari och februari 2024 har myndigheten avslutat 68 000 drenden,
jamfort med 64 000 under samma period foregdende r. Detta trots en ligre
bemanning i ar jamfort med 2023. Utfallet 2024 &r cirka 7 000 fler avslutade
drenden dn beréknat.

Den genomsnittliga handldggningstiden f6r nyansdkningar har varit 40
dagar hittills i r. Det &r en minskning jamfort med samma period 2023, da
var utfallet 65 dagar.

Bemanningen vid utgangen av februari var 249 drsarbetare och foljer lagd
prognos ganska vil. Bemanningen under 2024 forvintas minska fran 270
arsarbetare vid ingangen av januari till 220 i slutet av december.

Som en foljd av att det avslutats fler drenden dn beréknat har dven
arbetsproduktiviteten varit hogre &n prognos. Den genomsnittliga
produktiviteten for januari och februari 2024 har varit 134 drenden per
madnad och handlidggare jamfort med 96 drenden under samma period 2023.

Laget inom omprovningar avseende bostadstillagg &r gott. Vid utgadngen av
februari 2024 fanns det 37 pagaende omprovningsarenden jamf{ort med cirka
300 drenden for ett ar sedan.

Hanteringen av aterkravsdrenden ar fortsatt anstringd men myndigheten
kommer att utoka handlaggningen av aterkrav under 2024. Vid utgangen av
februari var balansen av aterkravsirenden avseende bostadstillagg 44 000
drenden.

Tillgéngligheten inom telefonin har inlett dret pd en hogre niva jamfort med
2023. Hittills 1 ar har den genomsnittliga tillgéngligheten varit 72 % jamfort
med 68 % under samma period 2023. Jimfort med inledningen av 2022 &r
skillnaden stor, da var tillgédngligheten 27 %.

Fel! Ingen text med angivet format i dokumentet. i



Inledning

Enligt Pensionsmyndighetens regleringsbrev for budgetaret 2024 ska
tillgéngligheten i telefonin fortsatt 6ka, s att fler samtal kommer fram till
myndigheten. Vidare ska drendebalanser och handldggningstid for
nyansokningar, dndringsdrenden, omprovningar och aterkrav avseende
bostadstilldgg fortsitta minska.

Pensionsmyndigheten ska, for relevanta indikatorer avseende produktivitet,
handléggningstider och tillgénglighet, redovisa utfall, ny prognos samt
jamforelse med foregédende prognos. Redovisningen ska innehélla uppgifter
om antalet inkomna och beslutade drenden, handldggningstider,
arendebalanser, produktivitet per arsarbetare, antalet arsarbetare, antalet
inkomna samtal, andelen samtal som har besvarats och véntetid, samt dvriga
indikatorer som myndigheten bedomer som relevanta for att folja
utvecklingen. Redovisningen ska omfatta nyansokningar, andringsérenden,
omprovningar och aterkrav. Resultaten och utvecklingen ska analyseras och
kommenteras i redovisningen. Redovisningar ska ldmnas till
Regeringskansliet (Socialdepartementet) senast den 15 april och den 15
oktober 2024.

I redovisningen redogdrs for utfallet sedan foregédende rapport dér fokus
ligger pa den senaste ménaden och &ven en jimforelse med motsvarande
manad 2023 och 2022. Prognoserna striacker sig over hela 2024 och gors for
de flesta indikatorer. Det gors dven en jamforelse med foregédende prognos.

Graferna avseende drendebalans, inflode och antal avslut fokuserar fran och
med i dr endast pa kundgenererade drenden, det vill sdga nyansdkningar och
kundgenererade dndringsanmilningar. Syftet dr att gora béttre prognoser
och att 14gga mer fokus pa de drenden som kunderna sjédlva har skickat in.
De systemgenererade dndringsanmélningarna &r svérare att prognosticera
och ir till stor del helt maskinella. Dessa drenden finns dock med i
respektive avsnitts tabell.

Se berdkningar under respektive kapitel 1 rapporten. Utfall och prognoser ar
berdknade utifrdn det som var ként i slutet av februari 2024.

Fel! Ingen text med angivet format i dokumentet. ii



Utfall och prognos arendebalanser,
bostadstillagg

Tabell 1. Arendebalanser bostadstillégg, ansokningar och andringar—
utfall och prognos

Feb22 Feb23 Feb24 Mar24 Apr24

Bostadstillagg

Utfall pagdende nyansokningart 19704 16912 13832
Utfall kundgenererade andringar 41650 33091 28234
Utfall systemgenererade andringar 20474 19282 22687
Utfall summerat 81828 69285 64753
Avwvikelse mot féregdende prognos, antal +7 201
Awvikelse mot féregdende prognos, % +12,5
Foregdende prognos 57 552
Prognos februari 60787 55710

Arendebalansen féljde prognosen fran foregdende rapportering vil under
slutet av 2023 och bestod vid arsskiftet av strax dver 50 000 drenden. Under
januari och februari har dock drendebalansen 6kat mer dn berdknat och var
vid utgéngen av februari 2024 omkring 64 800 drenden.

Avvikelsen forklaras av ett hogre inflode én berdknat men samtidigt har
okningen begrinsats av att fler drenden har avslutats. Totalt har det
inkommit 82 500 drenden i januari och februari, vilket &r omkring 14 000
arenden hogre jaimfort med prognosen. Samtidigt har antalet avslutade
drenden varit cirka 68 000 drenden, vilket ar 7 000 fler 4n berdknat, detta
trots en ldgre bemanning jamfort med foregéende &r.

Januari till april dr vanligtvis den period pé aret med hogst inflode av
4drenden och det #r vanligt med en dkning av drendebalansen. Aven om
antalet drenden har dkat de senaste tvd manaderna &r fortfarande
drendebalansen av framforallt nyansdkningar pé historiskt sett ldga nivaer.
Antalet pdgdende nyansokningar var en bit under 14 000 drenden vid
utgangen av februari, den nivén av nyansokningar i februari manad har inte
myndigheten haft sedan 2017.

Nyansokningarna dr dessutom yngre an pa lange vilket ger forutsattningar
for kortare handliggningstider. Aven drendebalansen avseende
kundgenererade dndringsanmilningar har foryngrats vilket ger
forutséttningar att minska felutbetalningarna eftersom férre drenden hinner
resultera i aterkrav.

1 Utfallet avser aktuell drendebalans i slutet av respektive manad
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Diagram 1: Antal bostadstillaggsarenden — utfall och prognos
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e Faktiskt drendeutveckling kundarenden = = == Ursprunlig prognos Prognos april

Prognoserna dver inflodet och antalet avslut &r osdkra men om de uppfylls
raknar myndigheten med att d&rendebalansen av kundgenererade drenden
landar pa ungefir samma niva vid utgangen av 2024 som vid arets borjan.

Diagram 2 och 3 visar statusen for de omkring 13 000 nyansokningar och
27 000 kundgenererade dndringsanmélningar som var pagaende i slutet av
februari. Den gula delen av staplarna visar drenden dér handldggningen har
paborjats och den roda delen visar drenden som finns i k6 men som énnu
inte har paborjats.

Diagram 2: Status for nyansokningar?
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Diagram 3: Status for kundgenererade andringsanmalningar?
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Inflode av arenden

Tabell 2. Inflode av arenden — utfall och prognos
Feb22 Feb23 Feb24 Mar24 Apr24

Bostadstillagg

Utfall nyansckningar 7109 7658 7922
Utfall kundgenererade andringar 15453 22377 25342
Utfall systemgenererade andringar* 7123 7 686 6768
Utfall summerat 29685 37721 40032
Avvikelse mot foregdende prognos, antal +2196
Avvikelse mot foregdende prognos, % +5,8%
Foregdende prognos 37836
Prognos februari 37167 24924

Inflodet av drenden under sista kvartalet 2023 var ungefar som forvintat,
déremot har inflodet varit hogre dn prognos under inledningen av 2024.
Totalt har det inkommit 82 500 drenden i januari och februari jamf{6rt med
omkring 69 000 drenden under samma period 2023. Jim{ort med 2022 &r
skillnaden &nnu storre, da var inflodet av drenden ungefar 56 000.

Under 2023 var inflddet historiskt sett hogt, framforallt under forsta
kvartalet, och det har fortsatt &ven under januari och februari 2024.
Myndighetens analyser under 2023 hirledde det hoga inflodet till hardare
ekonomiska tider, hogre hyresh6jningar 4n tidigare ar, hogre matpriser etc
vilket beddmdes Oka incitamenten att dels anmila dndrade omstindigheter
och dels 0ka incitamenten att ansdka om bostadstilldgg. Den effekten
kvarstar sannolikt d&ven i &r men det hoga inflodet under arets forsta tva
manader paverkas dven av att hyresférhandlingarna till stor del har gétt
snabbare i ar och att kunder som ar fodda 1958 har fatt vinta ett &r med att
ansdka om bostadstilldgg pd grund av forhdjd pensionsalder. En fortsatt god
tillgédnglighet i telefon och snabbare beslut om foréndrat bostadstilldgg 1
samband med dndrad tjdnstepension paverkar ocksé inflodet.

Uppdelat per drendekategori ér det framst inflodet av kundgenererade
andringar som varit hogre dn prognos men @ven antalet nyansokningar ar
ndgot hogre jaimfort med samma period 2023.

Nir det giller prognosen av inflodet for hela 2024 berdknar myndigheten ett
totalt inflde pé cirka 325 000 drenden, dar 235 000 forvéntas vara
kundgenererade drenden och 90 000° antas vara systemgenererade.
Inflodesprognosen ér fortfarande osiker beroende pd osdkerheter i samhéllet
1 stort, framst inom ekonomin.

3 De storsta maskinella kérningarna som handlar om omrakning av allmén pension, tjdnstepension och
inkomst av kapital raknas inte med pa grund av valdigt stora volymer och dessa drenden hanteras till
storsta del maskinellt.
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Diagram 4: Inflode utfall och prognos
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Antal avslutade arenden

Tabell 3. Avslutade arenden — utfall och prognos
Feb22 Feb23 Feb24 Mar24 Apr24

Bostadstillagg

Utfall nyansokningar 6093 7738 7230
Utfall kundgenererade andringar 11118 21587 23201
Utfall systemgenererade andringar® 9138 7833 739
Utfall summerat 26349 37158 37825
Avvikelse mot foregaende prognos, antal +15,2%
Avvikelse mot foregdende prognos, % +5 002
Foregdende prognos 32823
Prognos februari 33932 30001

Pensionsmyndigheten avslutade fler d&renden &n prognos under sista
kvartalet 2023 och har dven inlett 2024 med fler avslutade drenden 4n
prognosticerat. Under januari och februari 2024 har myndigheten avslutat
68 000 drenden, jamfort med 64 000 under samma period foregdende ar.
Detta trots en ldgre bemanning i ar jamfort med 2023.

Den hogre avslutstakten beror dels pé att fler d&renden hanterats helt
maskinellt och dels pé att andelen nyanstillda 4r 1dg samt att myndigheten
inte langre har nagra anstéllda konsulter, lds mer under avsnitten om
bemanning och produktivitet. Ytterligare faktorer som paverkat antalet
avslut &r att en hogre andel av kunderna ansdker via webben och att
befintliga drenden dr yngre. Yngre drenden &r generellt enklare att hantera
eftersom innehallet 1 ansdkan/andringen &r mer aktuellt och det i sin tur ger
storre forutséttningar till att dra nytta av handldggningssystemet pa ett béttre
satt.

Att det har avslutats fler d&renden beror dven pa vilken typ av drenden som
hanterats. Det hoga inflodet av kundgenererade dndringsanmailningar &r en
av forklaringarna till att fler &renden hanterats maskinellt och eftersom
manga kunder ringer in till myndigheten for att anmaéla en dndring har dven
antalet avslutade drenden under telefontiden 6kat. Den effekten fanns dven
under 2023 nir inflédet av kundgenererade dndringar ocksa var hogt.

For helédret 2024 berdknar myndigheten att avsluta cirka 315 000 drenden,
dér 227 000 antas vara kundgenererade och 88 000* systemgenererade.

“ De storsta maskinella kdrningarna som handlar om omrékning till f6ljd av andrad allman pension,
tjdnstepension och inkomst av kapital har inte raknats med pa grund av valdigt stora volymer och dessa
arenden hanteras till storsta del maskinellt.
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Diagram 5: Antal avslutade arenden -utfall och prognos
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Handlaggningstider

Tabell 4. Handlaggningstider — prognos och utfall

Feb22 Feb 23 Feb24

Bostadstillagg, handlaggningstid nyansékningar, antal dagar
Utfall manad 80 64 43

Utfall ackumulerat under aret 69 65 40

Den genomsnittliga handlaggningstiden for avslutade nyansokningar var i
februari 43 dagar, samtidigt som det ackumulerade genomsnittet hittills i ar
ar 40 dagar.

Utfallet paverkas av storleken och aldern pé drendebalansen av
nyansokningar och det kan konstateras att antalet pagaende drenden har
bade minskat och blivit yngre under det senaste aret. Foryngringen av de
pagéende nyansokningarna har gett forutsittningar for snabbare
handléggningstider. Jimfort med 2022 och 2023 har handldaggningstiderna
minskat med 25-30 dagar i genomsnitt hittills 1 &r.

Som jamforelse kan ndmnas att for helaret 2023 14g de genomsnittliga
handléggningstiderna pa 67 dagar. Den genomsnittliga handlaggningstidens
variation under 2022 och 2023 redovisas nedan (jmf. Diagram 5).

Diagram 6: Genomsnittliga handlaggningstider for avslutade
nyansokningar om bostadstillagg - utfall per manad
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== Handlaggningstid antal dagar

Myndigheten bedomer att genomsnittet for handldggningstiderna kommer
att vara lagre under resterande del av dret jaimfort med 2023 framst pa grund
av att drendebalansen av nyansokningar dr yngre jamfort med for ett &r
sedan.
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Bemanning — antal arsarbetare

Tabell 5. Bemanning inom bostadstillagg — utfall och prognos
Feb22 Feb23 Feb24 Mar24 Arp24

Bostadstillagg, bemanning, antal &rsarbetare (AA)

Utfall 201 313 249
Varav konsulter 0 0 0
Avwvikelse mot foregaende prognos, antal -4
Foregdende prognos 253
Prognos februari 249 246

Bemanningen inom bostadstilldgg har f6ljt prognosen vil under bade sista
kvartalet 2023 och inledningen av 2024 men var nagot ldgre &n forvintat vid
utgéngen av februari, 249 arsarbetare jaimfort med 253 enligt prognos.

Myndigheten genomforde ett stort antal nyanstéllningar inom bostadstilldgg
1 slutet av 2022 vilket innebar att bemanningen var hog i borjan av 2023.
Darutover har myndighetens avdelningsgemensamma handlaggningsstyrka
arbetat med bostadstilldgg under delar av 2023, men dvergitt till andra
arbetsuppgifter under hdsten 2023, vilket visas som en minskning under
hosten i nedanstdende graf. Hela linjen har en svagt nedatgaende riktning
under bade 2023 och 2024 beroende pa naturlig personalomsittning och att
ingen erséttningsrekrytering har skett.

Bemanningen under 2024 forvintas minska fran 270 arsarbetare vid
ingangen av januari till 220 i slutet av december. Genomsnittlig bemanning
var 308 arsarbetare under 2023 och berédknas till 237 under 2024.

Diagram 7: Antal anstallda drsabetare inom bostadstilldgg, per manad
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Produktivitet — antal avslut per arsarbetare

Tabell 6. Produktivitet — utfall och prognos

Feb22 Feb23 Feb24 Mar24 Apr24

Bostadstillagg, produktivitet, antal avslutade drenden per méanad

Utfall 131 112 152
Avvikelse mot foregdende prognos, antal +53
Foregdende prognos 99
Prognos februari 104 97

Utfallet av antal avslutade drenden per manad och handlaggare,
produktiviteten, har varit hogre dn berdknat bade sista kvartalet 2023 och
under inledningen av 2024, sérskilt 1 februari.

Den genomsnittliga produktiviteten for januari och februari 2024 har varit
134 drenden per handlaggare jamfort med 96 drenden under samma period
2023. Som tidigare ndmnts dr bemanningen lagre 2024 jamfort med 2023
och dessutom &r andelen nyanstéllda ldgre vilket generellt ger en hogre
produktivitet per handlaggare.

I det totala utfallet inkluderas dven maskinellt hanterade drenden, vilket gor
att produktiviteten per arsarbetare blir hdgre vid en ldgre bemanning och det
paverkar jamforbarheten mellan aren. Antalet maskinella drenden har
dessutom varit hogre under 2024 jamfort med foregdende &r. Av de drygt
68 000 drenden som avslutats under arets forsta tvd méanader har 22 000
varit maskinella (32 %), jamfort med 26 % under samma period 2023.

Att antalet och andelen maskinella drenden Okat paverkas av att fler kunder
ansoker via webben och att myndigheten genomfort effektiviseringar av
handléggningsprocessen. Exempelvis finns det numera mojlighet for tva
sokande att anméla en dndring via hemsidan, tidigare gillde det endast en
sokande. Det har dven tillkommit mer flexibla varderegler som ger
mojlighet for systemet att godkénna fler forandringar gillande virdet pa
kundernas tillgdngar. Att fler kundgenererade dndringsanmaélningar skickas
in paverkar ocksé andelen maskinella drenden da &ndringar har en hogre
automatiseringsgrad dn nyansokningar.

I likhet med 2023 har inflddet av dndringsanmélningar varit hogt och manga
av fordndringarna anmals via telefon. Telefonsamtal 1 sig rdknas inte med 1
produktiviteten men déremot rdknas drenden som hanteras under
telefontiden med. Telefonin paverkar darfor produktiviteten eftersom det
finns en variation i hur mycket tid som behover laggas pé varje samtal och
hur ofta samtalet resulterar 1 ett hanterat d&rende. Under inledningen av aret
brukar en stor del av samtalen handla om forhallande vis enkla forédndringar,
som exempelvis hyreshdjningar, vilket ger fler avslutade drenden under
tiden som liggs pé telefonin. Under 2024 har myndigheten éndrat
arbetssdttet under telefontiden med syfte att besvara fler samtal.
Myndigheten arbetar I6pande med att f6lja upp arbetssétt och stravar efter
att bli battre pa att anpassa handldggningen utifran drendenas karaktir och
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forutséttningar. Nér trycket dr hogt pé att anmaéla dndringar bedoms det vara
effektivt att hantera vissa drenden senare, efter telefontiden, om
handléggarna marker att det tar lang tid.

Uppfoljningen av arbetsproduktiviteten anvénds av verksamheten som en
delfaktor i produktionsplanering och prognosanalys.

Prognoserna for produktiviteten dr att betrakta som osékra. I nedanstdende
prognos forvéntas den genomsnittliga produktiviteten for resterande del av
aret att landa 1 intervallet 75—85 avslutade drenden per handlaggare och
manad, vilket i s fall skulle vara pa ungefiar samma nivd som samma period
2023, men skulle andelen maskinella drenden fortsétta att vara hogre dn
tidigare och inflddet av forhéallandevis enkla drenden fortsétta finns
mojlighet till en hogre niva.

Diagram 8: Genomsnittlig produktivitet per drsarbetare, avslut per
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Omprovningar, arendebalans

Tabell 7. Omprovningar, bostadstillagg — prognos och utfall

Feb22 Feb23 Feb 24

Mar24  Apr24

Omprovningar, bostadstilldgg

Utfall omprovning bostadstillagg 908 304 37
Avvikelse mot féregdende prognos, antal -63
Avvikelse mot foregdende prognos, % -63
Foregdende prognos 100-200
Prognos februari

100-200 100-200

Vid utgingen av februari 2024 fanns det 37 pagadende omprovningsarenden
avseende bostadstilldgg. Samma siffra for ett ar sedan var omkring 300

drenden, med andra ord har en stor del av drendebalansen inom

omprdvningar som avser bostadstilldgg hanterats under 2023. Dessutom &r

majoriteten av de som finns i balansen yngre dn en ménad.

Arendebalansen av omprdvningar har fortsatt att minska sedan foregdende
rapport som skrevs i oktober. En preliminér prognos har gjorts under 2024
och myndigheten bedomer att kunna hélla drendebalansen under eller i
nédrheten av intervallet 100200 omprdvningsdrenden under hela aret, dven
om det kan ske tillfdlliga 6kningar med anledning av utskick kring

exempelvis beslut om inkomst av kapital.

Aterrapportering av malet fér tillganglighet och handliggning
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Aterkrav bostadstillgg, drendebalans

Tabell 8. Aterkrav, bostadstilligg— utall och prognos

Feb22 Feb23 Feb24 Mar24 Apr24

Aterkrav, bostadstillagg

Utfall dterkrav bostadstillégg 24265 32238 44066
Avvikelse mot féregdende prognos, antal +347
Avvikelse mot foregdende prognos, % +1%
Foregdende prognos 43719
Prognos oktober 44807 45872

Arendebalansen av aterkrav avseende bostadstilligg har foljt prognosen
ganska vil under bade sista kvartalet 2023 och under de forsta tvé
manaderna 2024. Vid utgangen av februari bestod drendebalansen av strax
over 44 000 drenden.

Aterkravsbalansen har dkat stadigt under flera &r men har kat snabbare
under 2023 pa grund av en 6kad avarbetning av éldre dndringsanmélningar
som ofta genererar ett dterkrav.

Under 2024 kommer myndigheten att utoka handlédggningen av aterkrav.
Fler handlidggare kommer att utbildas och dessutom kommer
produktionsavdelningens sirskilda avarbetningsstyrka att arbeta med
aterkrav under aret. Den styrkan bestod av 24 arsarbetare i slutet av februari.

De senaste aren visar métningar att anmilningsfrekvensen av dndrade
omstindigheter har 6kat, vilket bidrar till méjligheten att hoja kvaliteten
inom pagaende drenden inom bostadstilldgg och ddrmed minska antalet
aterkrav. Denna hoga anmilningsfrekvens forvintas fortsitta under 2024
och dirmed antas inflodet av aterkravsidrenden dven fortséttningsvis landa
pa en hog niva.

Prognosen for drendeutvecklingen avseende aterkrav ér att balansen fortsatt
kommer att 6ka under 2024 men med en avtagande takt jAimfort med
tidigare. Darutover berdknar myndigheten att kunna foryngra
aterkravsbalansen till viss del under 2024 genom att borja hantera de dldsta
drendena i 6kad omfattning.

Diagram 9: Prognosticerad arendeutveckling aterkrav under 2024
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Andel besvarade samtal (tillganglighet)

Tabell 9. Tillgdnglighet inom telefonin, alla formdner — utall och
prognos

Feb22 Feb23 Feb24 Mar24 Apr24

Tillganglighet, genomsnitt samtliga formaner

Utfall genomsnitt 26% 72%  74%
Awvikelse mot féregaende prognos +5%
Foregdende prognos 70%
Prognos februari 75%  80%

Pensionsmyndighetens tillgdnglighet har varit hogre én prognos under
inledningen av 2024 och haller en nagot hogre niva jaimfort med 2023, detta
trots en lagre bemanning jamfort med foregaende ar. Hittills i &r har den
genomsnittliga tillgdngligheten varit 72 % jamfort med 68 % under samma
period 2023. Jamfort med inledningen av 2022 &r forbittringen markant, da
var tillgangligheten 27 %.

Pensionsmyndigheten strivar efter att vara tillgéngliga for de som behover
komma i kontakt med myndigheten och har 6ppet i telefon alla helgfria
vardagar mellan klockan 8.00 och 16.00. Det har varit samma GSppettider de
tre senaste dren.

Utfallet 1 tabellen och grafen visar total tillgédnglighet. Uppdelat formansvis
visar omradet efterlevandepension en tillgénglighet pa 96 % hittills i ar.
Tillgdngligheten for bostadstillagg har varit 65 % och allmén pension 76 %
under drets tvd forsta ménader. Det genomsnittliga utfallet pa 72 % beddms
vara pa en godtagbar niva dven om malet &r att halla tillgdngligheten 6ver
75 %.

Diagram 10: Tillganglighet (andel besvarade samtal) , utfall och
prognos i %
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Genomsnittlig tillgdnglighet for resterande del av 2024 berédknas landa 1
intervallet 75%-80%, se diagram 10.
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Antal inkommmande samtal och vantetid

Tabell 10. Antal inkommande samtal® och vantetid, alla formaner —
utfall och prognos

Feb22 Feb23 Feb24 Mar24 Apr24

Telefoni

Antal inkommande samtal 169303 85202 84961

Antal unika samtal’ 91702 67246 70248

Besvarade samtal inkl callback 44667 60991 63229
Vantetid/genomsnittlig kétid (min) 17 7 11

Avwvikelse mot foregaende prognos, antal inkommande samtal +1321

Foregdende prognos 83 640

Prognos februari 64750 49185

Under inledningen av éret har det inkommit omkring 189 000 samtal till
Pensionsmyndigheten jamfort med 183 000 under samma period 2023. Det
ar framforallt 1 januari som inflédet varit hogre 1 &r jamfort med 2023.
Antalet inkommande samtal paverkas av flera faktorer, varav
tillgdngligheten ar en viktig del. En 14g tillgidnglighet gor att fler kunder
ringer flera ganger, vilket var fallet under inledningen av 2022. D4 var
utfallet 326 000 samtal under januari och februari.

Aven omvirldsfaktorer paverkar inflodet. En tuffare ekonomisk tid med
hoga priser pa exempelvis mat och energi samt hogra réintekostnader antas
ocksa paverka antalet kunder som hor av sig.

Antalet unika kunder, det vill siga méittet som réknar ett samtal per kund
och dag, har minskat jamfort med 2022, men dven det mattet paverkas av en
battre tillgdnglighet. En tillrackligt hog bemanning i telefonin ger
forutsittningar att besvara fler samtal som i sin tur resulterar i att farre
kunder behover ringa fler gdnger, om kunderna oftare kommer fram pé
forsta forsoket ringer de kanske inte heller flera gdnger under olika dagar.

Det finns en tydlig sdsongsvariation nir det géller inflode av telefonsamtal
och det dr framforallt under januari till mars varje ar som det ringer mest.
Direfter avtar vanligtvis inflodet och Gvergar till en ganska stabil niva
mellan april och december. En liknande utveckling forvéntas dven for 2024,
se prognos 1 diagram 11. Hittills 1 ar har inflodet varit hdgre dn forvintat i
januari och enligt prognos 1 februari.

6 Antal inkommande samtal exklusive MinPension

7 Ett unikt samtal innebdr att endast ett samtal per telefonnummer och dag riknas med. Ofta ringer samma
kundjtelefonnummer flera ganger samma dag om de inte kommer fram pa forsta férséket, den hdr siffran
rdknar med endast ett av de samtalen per dag.
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Diagram 11: Inkommande samtal, utfall och prognos i antal
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