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Sammanfattning

| denna aterrapportering redovisas utvecklingen i handlaggningen av
bostadstillagg och laget inom telefonin under den senaste manaden.
Aterrapporteringen avser béde utfall och prognos. Prognosen stracker sig
over resterande del av 2022 och sedan helaret 2023. Aterrapporteringen sker
enligt aterrapporteringskrav i myndighetens regleringsbrev for budgetaret
2022,

I november minskade &rendebalansen avseende bostadstillagg med 6 200
arenden, aterkrav exkluderat. Det &r den storsta minskningen under en
enskild manad sedan 2013.

Inflodet av arenden var 17 300 vilket &r nagot hogre an forvantat.

Antalet avslutade drenden var 23 500. Utfallet &r hogre jamfort med
september och oktober men lagre &n prognosticerat.

De genomsnittliga handlaggningstiderna for avslutade nyansokningar var
115 dagar i november vilket ar en 6kning jamfort med 101 dagar i oktober.
Utfallet de senaste manaderna har paverkats av den pagaende
avarbetningsinsatsen som till stor del innefattar nyansokningar som ar &ldre
an 120 dagar.

Bemanningen i november var i genomsnitt 413 arsarbetskrafter inom
bostadstillagg, det &r en hdgre bemanning jamfort med tidigare under 2022
men nagot lagre &n prognosticerat.

Produktiviteten i november blev 57 avslutade arenden per arsarbetare och
manad jamfort med 49 i oktober. Okningen beddms paverkas av att de nya
medarbetarna och bemanningskonsulterna 6kat sin formaga att handlagga
och dessutom minskar behovet av handledare i takt med upplarningen.
Utfallet ar dock nagot lagre dn prognosen.

Laget inom aterkrav ar fortsatt anstrangt och arendebalansen var vid
utgangen av november strax 6ver 29 000 jamfért med omkring 28 000
arenden i oktober. Uppskattat aterkravsbelopp ar 360 miljoner kronor.

Inom omprévningar har arendebalansen minskat snabbare an beraknat i
november och ar nu nere i 376 pagaende arenden.

Tillgangligheten inom telefonin har okat till ett resultat pa 66 % vilket ar
nagot lagre jamfort med prognos. Tillgangligheten i telefonin har varit lagre
under stora delar av 2022 jamfort med 2021 men har forbattrats sedan
nyanstéallningarna. S&rskilt inom bostadstillagg har utfallet forbattrats i
november, dar var tillgdngligheten 91 % jamfort med 48 % i oktober.

Fel! Ingen text med angivet format i dokumentet.



Inledning

Pensionsmyndigheten ska enligt regleringsbrev for budgetaret 2022 vidta
relevanta atgarder for att 6ka produktiviteten och korta
handlaggningstiderna for arenden om bostadstillagg. Uppdraget omfattar
arendebalanserna for samtliga delar av formanen, dvs. nyansékningar,
omproévningar och aterkrav. FOr nyansokningar ska arenden som ar éldre &n
120 dagar prioriteras. Pensionsmyndigheten ska dven vidta relevanta
atgarder for att tillgangligheten i telefonin ska oka, sa att fler samtal
kommer fram till myndigheten.

Pensionsmyndigheten ska, for relevanta indikatorer avseende
produktivitet, handlaggningstider och tillganglighet, redovisa utfall, ny
prognos samt jamforelse med foregaende prognos. Redovisningen ska
innehalla uppgifter om antalet inkomna och beslutade &renden,
handlaggningstider, arendebalanser, produktivitet per arsarbetare, antalet
arsarbetare, samt Gvriga indikatorer som myndigheten bedomer som
relevanta for att folja utvecklingen. Utvecklingen ska analyseras och
kommenteras i redovisningen. Redovisningar ska lamnas till
Regeringskansliet (Socialdepartementet) senast den 31 oktober, 30
november och 31 december 2022.

Pensionsmyndigheten redovisar delvis ssmma matt och utfall i rapporten
”Verksamhetslaget for handlaggningen av bostadstillagg och
tillgangligheten inom telefonin”.

I redovisningen redogors for utfallet den senast foregaende manaden och
motsvarande manad 2021 och 2020 for jamforelse mellan aren. Prognoserna
stracker sig 6ver hela 2023 och gors for de flesta indikatorer. Det gors &ven
en jamforelse med ursprunglig prognos.

Alla prognoser for 2023 ar att betrakta som berakningsexempel. Alla
berékningar ar i denna rapport baserade pa en berakning dar
bemanningen av bostadstillagg minskar avsevéart fran maj 2023.
Berédkningen utgar fran de anslag myndigheten foreslas fa enligt
Budgetpropositionen for 2023. Bemanningen under 2023 &ar dock
enbart en berakning da det pagar bade budget- och
planeringsprocesser for 2023 inom myndigheten. Budgeten for 2023 ar
dessutom sarskilt svar att forutse med anledning av omvarldslaget, hég
inflation och hdga elpriser etc.
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Vidtagna dtgarder

Pensionsmyndigheten har under 2022 arbetat med bostadstillagg utifran den
&tgardsplan som redovisades till regeringen i skrivelsen Atgérdsplan for
handlaggning av bostadstillagg. Pensionsmyndigheten har under hdsten
2022 paborjat och vidtagit ytterligare atgarder for komma narmare de mal
regeringen satt upp for bostadstilldgg och tillganglighet i telefonin.
Atgarderna redogors for i den reviderade atgéardsplan for bostadstillagg och
telefoni som beslutats i borjan av oktober 2022.1

Under 2022 planerar Pensionsmyndigheten att genomfora eller paborija
atgarder inom omradena:

e avarbetningsinsats av de &ldsta arendena,

o foOrbattrad webbansokan,

e informations- och kommunikationsinsatser,

o forbéattrad hantering av systemgenererade drenden och uttkad
automatisering genom robotteknik,

o regelforenkling och regeltillampning, samt
o forbéttringar i telefoniplattformen,

Flertalet av atgarderna kommer att behéva fortsatta dven efter 2022.
Darutéver har myndigheten aven reviderat prioriteringarna for bade 2022
och 2023 dar det 6nskade tillstandet, vi har handlaggningstider och
svarstider som motsvarar kundernas forvantningar ar det enda prioriterade
onskade tillstandet i myndighetens verksamhetsplan.

1 Atgardsplan for handlaggning av bostadstilligg och tillgangligheten i telefonin, Reviderad version 2.0,
VER 2022-339
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Utveckling av arendebalanser, bostadstillagg

Tabell 1, arendebalanser bostadstillagg, ansokningar och andringar— prognos och
utfall

Nov20 Nov2l Nov22 Dec22 Jan23

Bostadstillagg

Pagdende nyansckningar? 22721 14716 14670
Antal aldre &n 120 dagar 9038 5616 3885
Utfall kundgenererade andringar 18853 32908 34852
Utfall systemgenererade andringar 16610 20049 17224
Utfall summerat 58184 67673 66746
Avvikelse mot justerad prognos, antal +2 504
Avvikelse mot justerad prognos, % +39%
Justerad prognos 64 242
Ursprunglig prognos 63920 62403 57487
Prognos december 65982 62271

I november har drendebalansen minskat med omkring 6 200 &renden, vilket
ar den storsta minskningen under en enskild manad sedan 2013,
Myndigheten hade dock réknat med en annu stérre minskning och
skillnaden mot justerad prognos &r strax 6ver 2 500 arenden. Avvikelsen
beror dels pa att inflodet av arenden varit knappt 700 drenden hdgre an
prognos och dels pa att det har avslutats farre maskinella arenden &n
beraknat. Aven bemanningen har varit ndgot lagre jamfort med vad som
beraknades i ursprunglig prognos.

I november ar det nyansokningar och kundgenererade dndringsérenden som
minskar medans antalet systemgenererade andringar ar pa samma niva som i
oktober. | hostens avarbetningsinsats finns en plan att hantera ett storre antal
systemgenererade andringar med en ganska liten manuell arbetsinsats, detta
har &nnu inte realiserats, hittills har nyansokningar och kundgenererade
andringar prioriterats hogre.

2 Utfallet avser aktuell drendebalans i slutet av respektive manad

Fel! Ingen text med angivet format i dokumentet. 3



Diagram 1: Pdgdende drenden inom bostadstillagg
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Arendebalansen beriknas att minska dven i december men i en avtagande
takt. Nagot som paverkar utfallet i december &r att det sker arsomrakning av
bostadstillagget och vissa av dessa drenden behdver hanteras manuellt vilket
gor att de hamnar i pagaendebalansen. Majoriteten hanteras dock maskinellt.
| borjan av 2023 forvantas arendebalansen att kunna minska till f6ljd av den
resursforstarkning som gjorts och den pagaende avarbetningsinsatsen. |
diagram 1 berdknas utvecklingen av total &rendebalans dar hansyn &ven tas
till beréknat inflode och den totala avarbetningstakten inom alla ansokningar
och andringar, bade de som ligger i avarbetningsinsatsen och de som ligger i
ordinarie &rendehantering.

I november blev skillnaden jamfort med prognosen +3,9 %. Prognosen
framaover har justerats utifran skillnaden i utfall i november och aven utifran
att bemanningen ar 17 arsarbetare lagre jamfort med prognos.

Under andra halvaret 2023 riskerar arendebalanserna oka kraftigt om inte
myndigheten kan bibehalla bemanningsnivan inom bostadstillagg under hela
2023. Motsvarande forutsattningar aterfinns aven i prognoserna kring
produktivitet och antal avslut och paverkar dven handlaggningstider, laget
inom aterkrav/omprévning samt tillgangligheten i telefonin.

Avarbetningsinsatsen fortsatter enligt plan. Den totala balans som lag inom
avarbetningsinsatsen vid starten den 1 september 2022 var drygt 58 000
arenden. Av dessa bestod ca 7 400 av ansdkningar, 36 400 var
kundgenererade andringar och 14 800 var systemgenererade andringar.
Fram till den 9 december hade den balansen inom avarbetningsinsatsen
minskat till ca 31 400 arenden och ambitionen &r fortsatt att en del av denna
balans ska avarbetas innan arets slut.

I nedanstaende diagram visas alla nyansokningar som fanns i balansen per
den 1 september 2022 och alla ansékningar som dérefter inkommit fram till
den 9 december.

Fel! Ingen text med angivet format i dokumentet. 4



Diagram 2: Status for nyansokningar
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Inflode av arenden

Tabell 2, inflode av arenden — prognos och utfall
Nov20 Nov2l Nov22 Dec22 Jan23

Bostadstillagg

Utfall nyansckningar 5618 5813 6018
Utfall kundgenererade &ndringar 3336 3462 4034
Utfall systemgenererade andringar? 10679 7478 7233
Utfall summerat 19633 16753 17285
Avvikelse mot justerad prognos, antal +677
Avvikelse mot justerad prognos, % +4,1%
Ursprunglig prognos 16608 33768 26233
Prognos december 33768 26233

Inflédet av nyansdkningar och andringséarenden blev omkring 17 300
arenden i november vilket ar 4 % hogre &n forvantat. Det har inkommit farre
nyansokningar jamfort med prognos men samtidigt har inflodet av
andringsarenden varit hogre.

Totalt inkom 6 000 nyansokningar i november, vilket &r nastan 400 arenden
farre an forvantat och omkring 4 000 kundgenererade andringar vilket ar
knappt 600 fler jamfort med prognosen. Aven antalet systemgenererade
andringar var hogre, totalt inkom 7 200 drenden jamfort med 6 800 i
prognosen.

Myndigheten raknade med ett hdgre inflode av nyansékningar under hosten
med anledning av hdjningen av garantipension och lagéandringen av
bostadstillagg som skedde i slutet av sommaren. Det har visat sig att inflédet
av nyansokningar varit nagot hogre jamfért med samma period 2020 och
2021 men utfallet &r &nda nagot lagre jamfort med prognos.

Nar det galler inflodet av kundgenererade andringar beraknas inflodet
minska nagot jamfort med 2022. En topp av kundgenerade dndringar vantas
under forsta kvartalet, dd manga pensionarer far andrade omstandigheter i
samband med arsskiftet.

Prognoserna for inflodet av systemgenererade andringar ar osédkra men éven
dar forvantas ett nagot lagre inflode, dels pa grund av effektiviseringar i
arendehanteringssystemet men ocksa beroende pa att systemgenererade
andringar ofta hamnar i pagaende arenden nar de skapas.

3 De storsta maskinella kérningarna som handlar om omrakning av 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.

Fel! Ingen text med angivet format i dokumentet. 6



Efter utfallet i november ar bedémningen att ursprunglig prognos éver

inflodet fortfarande ar aktuell.

Diagram 3: Inflode, utfall och prognos
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Antal avslutade arenden

Tabell 3, avslutade arenden — prognos och utfall
Nov20 Nov2l Nov 22 Dec22 Jan23

Bostadstillagg

Utfall nyansokningar 7515 6697 7874
Varav dldre 8n 120 dagar 4054 2098 3120
Utfall kundgenererade andringar 2631 3936 8518
Utfall systemgenererade dndringar* 11612 9353 7086
Utfall summerat 21758 19986 23478
Avvikelse mot justerad prognos, antal -1841
Avvikelse mot justerad prognos, % -73%
Justerad prognos 25319
Ursprunglig prognos 25900 35284 31150
Prognos december 33869 29944

I november avslutades knappt 23 500 &renden vilket &r ett bra resultat for en
enskild manad men utfallet ar anda under prognos. Att utfallet ar lagre
jamfort med prognos forklaras av att det avslutats omkring 900 farre
maskinella drenden an vad som beréknats och att produktiviteten i den
manuella handlaggningen och bemanningen varit nagot lagre an forvantat
vilket gett ungefar 900 farre avslut jamfort med prognosen.

I november har prognosen delvis tagit hansyn till nyanstéliningarna men
anda borjat raknat upp den genomsnittliga produktiviteten. Aven om
produktiviteten 6kat i november jamfoért med oktober och de nyanstéllda har
bdrjat bli mer vana med handlaggningen och behovt farre handledarresurser
har anda utfallet blivit nagot lagre an forvantat.

I den langre prognosen beraknas bemanningen att minska fran och med maj
2023 och darmed forvantas &ven antalet avslut att minska under andra
halvaret 2023. Berakningen utgar fran de anslag myndigheten tilldelats i
senaste beslutad budgetproposition. Bemanningen under 2023 ar dock
enbart en berakning da det pagar bade budget- och planeringsprocesser for
2023 inom myndigheten.

“ De storsta maskinella korningarna som handlar om omrékning av allman pension, tjdnstepension och
inkomst av kapital har inte raknats med pa grund av valdigt stora volymer och dessa drenden hanteras till
storsta del maskinellt.

Fel! Ingen text med angivet format i dokumentet. 8



Diagram 4: Antal avslutade arenden, utfall och prognos
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Handlaggningstider

Tabell 4, Handlaggningstider — prognos och utfall

Nov20 Nov2l Nov22 Dec22 Jan23

Bostadstillagg, handlaggningstid ansokningar, antal dagar

Utfall manad 129 109 115
Utfall ackumulerat under aret 103 96 88
Prognos ursprunglig prognos >40 >40 >40
Prognos december >40 >40

De genomsnittliga handlaggningstiderna for avslutade nyansokningar var
115 dagar i november. Det dr en 6kning jamfort med 101 dagar i oktober
och aven hogre jamfort med arets genomsnitt som ar 88 dagar hittills under
2022. Anledningen till att genomsnittet varit hogre under hosten beror pa
den avarbetningsinsats som myndigheten genomfér, dar fokus framforallt
ligger pa nyansokningar som &r aldre an 120 dagar. Nar ett storre antal aldre
ansokningar avslutas paverkas genomsnittet.

Som jamforelse kan namnas att vid utgangen av november var genomsnittet
for alla pagaende ansokningar 86 dagar jamfort med 111 dagar i slutet av
oktober. Att gora balansen yngre ar en forutsattning for att nd malet om
genomsnittliga handlaggningstider under 40 dagar.

| nedanstaende diagram redovisas endast utfall, prognosen ar att linjen
kommer dverstiga 40 dagar dven under nésta ar.

Diagram 5: Genomsnittliga handldaggningstider for avslutade nyansokningar
om bostadstilldgg, utfall per manad
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Bemanning — antal arsarbetare

Tabell 5, Bemanning inom bostadstillagg — prognos och utfall

Nov Nov Nov Dec Jan
20 21 22 22 23

Bostadstillagg, bemanning, antal &rsarbetare (AA)

Utfall 241 239 413
Varav konsulter 0 0 70
Avvikelse mot justerad prognos, antal -10
Justerad prognos 423
Ursprunglig prognos 430 429 336
Prognos december 413 320

Bemanningen ar betydligt hdgre i november 2022 jamfort med samma
manad 2020 och 2021. Anledningen &r att myndigheten anstallt 130 nya
medarbetare under hosten 2022 och aven rekryterat 70 bemanningskonsulter
som arbetar med bostadstillagg.

Planeringen &r att konsulterna och aven tillskottet av medarbetare fran
allmén pension och kontrollenheten ska arbeta med bostadstillagg under
resterande del av 2022. Dérefter minskar bemanningen fran och med
arsskiftet 2022/2023. Nasta andring av bemanningen av bostadstillagg
beréknas ske fran och med maj 2023. Berdkningen utgar fran de anslag
myndigheten tilldelats i senaste beslutad budgetproposition. Bemanningen
under 2023 &r dock enbart en berakning da det pagar bade budget- och
planeringsprocesser for 2023 inom regeringskansliet och inom
myndigheten.

Bemanningsprognosen har reviderats ner bade i oktober och november.
Anledningen till avvikelsen ar dels att nagra fler medarbetare &n forvantat
har avslutat sin anstallning och dels att nagra medarbetare inte arbetar
heltid, exempelvis pa grund av foraldraledighet.

Fel! Ingen text med angivet format i dokumentet. 11



Diagram 6: Antal anstallda drsabetare inom bostadstillagg, per manad
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Produktivitet — antal avslut per arsarbetare

Tabell 6, Produktivitet — prognos och utfall

Nov Nov Nov Dec Jan
20 21 22 22 23

Bostadstillagg, produktivitet, antal avslutade drenden per manad

Utfall 84 86 57
Avvikelse mot prognos, antal -3
Ursprunglig prognos 60 82 93
Prognos december 82 93

Produktiviteten, i form av antalet avslut per medarbetare och manad, har
beréknats att vara lagre under en period da en stor del av bemanningen
utgors av nyanstallda och bemanningskonsulter. Fran och med november
har nivan beraknats att 6ka i ett forsta steg och sedan ytterligare hojas fran
och med december. Anledningen ar att produktiviteten vanligtvis blir lagre
under en period efter nyanstallningar.

Produktiviteten beraknas som ett genomsnitt av alla handlaggare inom
bostadstillagg oavsett vad de arbetar med och om de tillhor ordinarie
verksambhet, avarbetningsinsatsen eller &r en del av konsulterna som
anstéllts.

I november blev utfallet av antalet avslutade arenden per handlaggare och
manad 57, vilket ar en 6kning jamfort med 49 i oktober. Utfallet &r nagot
lagre an prognosen som var 60 avslutade arenden per manad och
handlaggare. Eftersom aven maskinella drenden raknas med paverkas
utfallet av att det avslutas farre maskinella &renden &n forvantat i november.
Beddmningen efter utfallet i november &r att prognosen framéver
fortfarande galler.

Variationen i nedanstaende diagram beror pa vilka typer av drenden som
hanteras, antalet maskinella beslut, hur manga arbetsdagar varje manad
innehaller samt genomsnittlig franvaro i form av sjukdom, semester etc.

Produktiviteten forvantas att 6ka under borjan av nasta ar, det beror dels pa
ett storre antal maskinella beslut under det forsta kvartalet jamfort med
ovriga aret men ocksa pa att en storre andel andringar anmals under denna
period. Andringar som anméls via telefon ar generellt snabba att hantera
vilket gor att produktiviteten ofta &r hogre nar telefonin prioriteras. Nar
bemanningen minskar efter maj 2023 blir prognosen mer oséaker men
forvantas minska under sommarmanaderna beroende pa hur mycket
telefonin kan prioriteras.

Fel! Ingen text med angivet format i dokumentet. 13



Diagram 7: Genomsnittlig produktivitet per drsarbetare, antal avslut per

manad
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Omprovningar, arendebalans

Tabell 7, Omprovningar, bostadstillagg — prognos och utfall

Nov20 Nov2l Nov22 Dec22 Jan23

Omprovningar, bostadstillagg

Utfall omprévning bostadstillagg 449 536 376
Avvikelse mot justerad prognos, antal -117
Avvikelse mot justerad prognos, % -23,7%
Justerad prognos 493
Ursprunglig prognos 670

Prognos december

620

316

590

346

Antalet pagaende omprdvningar avseende bostadstillagg var vid utgangen

av november 376 drenden, vilket & 117 &renden béttre jamfort med den

justerade prognosen. Aven jamfort med tidigare ar &r antalet omprovningar i

november avsevart lagre. Motsvarande utfall aterfinns i borjan av 2021.

Det ar vanligt att balansen 6kar nagot i borjan av aret for att sedan succesivt
minska under hosten. Anledningen &r att inflodet av omprévningar normalt
sett korrelerar med inflodet av ordinarie darenden om bostadstillagg vilket

framforallt sker under arets fyra forsta manader.

Ungefar 78 % av omprévningarna var aldre an en manad vid utgangen av
november 2022 jamfort med 80 % i november 2021. Vid handlaggningen av

omprévningsarenden hanteras de &ldsta arendena forst och de flesta som

avslutas ar aldre an tre méanader.

Prognosen &r att arendebalansen av omprévningar kommer att arbetas ner
ytterligare under december och sedan aterigen 6ka under borjan av 2023.

Fel! Ingen text med angivet format i dokumentet.
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Aterkrav bostadstilldgg, drendebalans

Tabell 8, Aterkrav, bostadstilldgg— prognos och utfall

Nov20 Nov2l Nov22 Dec22 Jan23

Aterkrav, bostadstillagg

Utfall dterkrav bostadstillagg 15804 23184 29006

Avvikelse mot justerad prognos, antal 406

Avvikelse mot justerad prognos, % +2%

Justerad prognos 28600

Ursprunglig prognos 27800 28200 28600
Prognos december 29700 30500

Vid utgangen av november 2022 var antalet pdgaende arenden om aterkrav
avseende bostadstillagg 29 006 arenden, vilket & en 6kning med omkring
900 &drenden jamfort med oktober och 406 drenden fler jamfort med justerad
prognos. En orsak till att antalet aterkrav okat ar att det uppstatt fler aterkrav
an forvantat i samband med avarbetningsinsatsen av éldre
andringsanmaélningar.

Det samlade aterkravsbeloppet uppskattas till cirka 360 miljoner kronor vid
utgangen av november.

Balansen av pagaende aterkravsarenden har 6kat successivt de senaste aren
da myndigheten sedan flera ar tillbaka prioriterat handlaggning av ordinarie
arenden fore hanteringen av aterkrav och de flesta handlaggare som tidigare
har arbetat med aterkrav arbetar med handlaggning av bostadstillagg.
Antalet avgjorda aterkravsarenden minskade successivt fran ca 6 000
hanterade darenden 2018 till knappt 4 000 hanterade arenden 2020. Dérefter
har antalet avgjorda aterkravsarenden ¢kat igen under 2021 och vantas
fortsatta oka ytterligare 2022. Under hdsten 2022 har utbildning pagatt av
ytterligare aterkravshandlaggare.

| ett lage dar myndigheten far behalla den hogre bemanningen dven under
2023 skulle fler medarbetare kunna utbildas mot aterkrav framéver men
aven med ett forlangt tillskott kommer arendebalansen sannolikt endast
kunna paverkas marginellt under 2023.

Matningar visar att anmalningsfrekvensen av andrade omsténdigheter har
oOkat de senaste aren vilket ar positivt i arbetet med att hoja kvaliteten inom
pagaende drenden om bostadstillagg och darmed minska antalet aterkrav.
Utmaningen ligger i att skyndsamt hinna med att hantera alla &ndringar som
inkommer sa att inte felaktiga belopp betalas ut.

Aterkravsarenden ar komplexa och resurskravande att arbeta av och de
Okade balanserna har medfort langre handlaggningstider inom
aterkravsverksamheten. De langa handlaggningstiderna inom bostadstillagg
innebar att aterkravsbeloppen for kunderna ofta blir stora. De befintliga
aterkravsbalanserna kommer att ta lang tid att avarbeta och det finns
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dessutom risk for att ytterligare en stor mangd aterkrav kommer att uppsta
nar den befintliga balansen av andringsarenden hanteras.

Fel! Ingen text med angivet format i dokumentet.
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Tillgangligheten inom telefonin

Tabell 9, Tillganglighet inom telefonin, alla férmaner — prognos och utfall
Nov20 Nov2l Nov22 Dec22 Jan23

Tillganglighet, genomsnitt samtliga formaner

Utfall genomsnitt 50% 83%  66%
Avvikelse mot prognos -3%
Ursprunglig prognos 69% 69%  50%
Prognos december 69%  50%

Tillgéngligheten inom telefonin har forbéttrats ytterligare under november
manad och 6kat nagot jamfort med féregdende manad, men nar inte riktigt
upp till den lagda prognosen for perioden. Tillgangligheten som redovisas
avser ett genomsnitt av férmanerna bostadstillagg, allman pension,
efterlevandepension samt formansévergripande fragor.

Formansvis visar omradet efterlevandepension och bostadstillagg fortsatt
mycket hog tillganglighet. Sarskilt inom bostadstillagg har andelen
besvarade samtal 6kat markant, fran 48 % i oktober till 91 % i november.
Allman pension och férmansévergripande fragor har en acceptabel
tillganglighet.

Den hogre bemanningen efter hstens rekryteringar har paverkat
tillgangligheten positivt. Nastan inga samtal hamnar utanfér kon (bendmns
aven overflow) och &ven véntetiden innan man far hjalp av en handlaggare
har minskat. Myndigheten hade en lagre bemanning fram tills
nyanstallningarna i augusti och september i ar jamfort med motsvarande
period 2021, vilket gjorde det svarare att komma fram till myndigheten i
telefon och gav flertalet omringningar och som i sin tur resulterade i langa
svarstider och annu lagre tillganglighet.

Diagram 8: Tillganglighet (andel besvarade samtal) , utfall och prognos i %
80
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Prognosen for slutet av 2022 visar pa en nagot 6kad tillganglighet inom
telefonin, mycket tack vare nyanstallningarna tillsammans med att
tillgdngligheten i telefonin prioriteras upp ytterligare.

Efter utfallet i november forvantas prognosen fortfarande att gélla.
Tillgéngligheten forvantas att minska i borjan av 2023 jamfort med slutet av
2022. Detta med anledning av det stora prognosticerade inflodet av samtal
som infaller under arets forsta manader. Mellan januari och april beraknas
den hégre bemanningen att finnas kvar for att sedan sjunka fran och med
maj.

Fel! Ingen text med angivet format i dokumentet. 19
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