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Sammanfattning

I denna éterrapportering redovisas utvecklingen i handlaggningen av
bostadstilldgg och ldget inom telefonin under den senaste manaden.
Aterrapporteringen avser bade utfall och prognos. Prognosen stricker sig
over resterande del av 2022 och sedan helaret 2023. Aterrapporteringen sker
enligt dterrapporteringskrav i myndighetens regleringsbrev for budgetéret
2022.

I oktober minskade drendebalansen med omkring 4 600 drenden. Det har
skett en minskning inom samtliga drendetyper.

Inflodet av drenden blev cirka 16 500 vilket dr ndgot hogre én forvantat.

Antalet avslutade drenden var 20 700. Utfallet &r pa ungefdr samma niva
som 1 september och dr ndgot fler &n vad som prognosticerats.

De genomsnittliga handldggningstiderna for avslutade nyansékningar var
101 dagar i oktober vilket &r en minskning jamfort med 114 dagar i
september men det dr en 6kning jaimfort med arets genomsnitt pd 85 dagar.
Utfallet i bade september och oktober har paverkats av den pagaende
avarbetningsinsatsen som till stor del innefattar nyansdkningar som &r dldre
dn 120 dagar.

Bemanningen i oktober var i genomsnitt 423 arsarbetskrafter inom
bostadstillagg. Utover de 130 medarbetare som anstéllts tidigare 1 host har
det tillkommit 70 nya medarbetare i form av konsulter i oktober.

Produktiviteten i oktober landade pa 49 avslutade drenden per arsarbetare
och méanad jamfort med 60 1 september. Utfallet &r &ndé ndgot hogre én
prognosen da produktiviteten forvintas vara ldgre under en period i
samband med nyanstéllningar.

Léget inom &dterkrav dr fortsatt anstrangt och drendebalansen var vid
utgangen av oktober 28 070 dterkravsérenden avseende bostadstilligg med
ett uppskattat aterkravsbelopp pa 348 miljoner kronor. Det avslutas dock
fler aterkravsiarenden 2022 jamfort med 2021 och 2020 och 6kningen av
balansen har varit mindre hittills i &r jimfort med samma period foregdende
tva ar.

Inom omprdévningar har drendebalansen minskat snabbare én berdknat 1

oktober och &r nu nere 1 543 pdgaende drenden.

Tillgdngligheten inom telefonin har 6kat och landade pé 64 % vilket dr
ndgot hogre jaimfort med prognos. Tillgdngligheten i telefonin har varit lagre
under stora delar av 2022 jamfort med 2021 men har forbéttrats sedan
nyanstéllningarna.
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Inledning

Pensionsmyndigheten ska enligt regleringsbrev for budgetaret 2022 vidta
relevanta atgdrder for att 6ka produktiviteten och korta
handldggningstiderna for &renden om bostadstillagg. Uppdraget omfattar
arendebalanserna for samtliga delar av forménen, dvs. nyansokningar,
omprovningar och aterkrav. For nyansokningar ska drenden som dr dldre én
120 dagar prioriteras. Pensionsmyndigheten ska dven vidta relevanta
atgirder for att tillgdngligheten i telefonin ska 6ka, sé att fler samtal
kommer fram till myndigheten.

Pensionsmyndigheten ska, for relevanta indikatorer avseende
produktivitet, handlaggningstider och tillgénglighet, redovisa utfall, ny
prognos samt jimforelse med foregdende prognos. Redovisningen ska
innehélla uppgifter om antalet inkomna och beslutade drenden,
handléggningstider, drendebalanser, produktivitet per arsarbetare, antalet
arsarbetare, samt ovriga indikatorer som myndigheten bedomer som
relevanta for att folja utvecklingen. Utvecklingen ska analyseras och
kommenteras i redovisningen. Redovisningar ska ldmnas till
Regeringskansliet (Socialdepartementet) senast den 31 oktober, 30
november och 31 december 2022.

Pensionsmyndigheten redovisar delvis samma matt och utfall i rapporten
”Verksamhetsldget for handldggningen av bostadstilldgg och
tillgdngligheten inom telefonin™.

I redovisningen redogdrs for utfallet den senast foregdende manaden och
motsvarande ménad 2021 och 2020 for jimforelse mellan &ren. Prognoserna
stracker sig i forsta hand for aterstdende ménader 2022 men for de flesta
indikatorer redogdrs dven prognoser for 2023. Det gors dven en jaimforelse
med ursprunglig prognos.

Alla prognoser for 2023 iir att betrakta som berikningsexempel. Alla
berikningar ir i denna rapport baserade pi en berikning dér
bemanningen av bostadstilligg minskar frin maj 2023. Beriikningen
utgar fran de anslag myndigheten foreslas fa enligt
Budgetpropositionen for 2023. Bemanningen under 2023 ir dock
enbart en berikning di det pigir bide budget- och
planeringsprocesser for 2023 inom myndigheten. Budgeten for 2023 ir
dessutom sirskilt svir att forutse med anledning av omvirldsliget, hog
inflation och hoga priser etc.
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Vidtagna dtgarder

Pensionsmyndigheten har under 2022 arbetat med bostadstillagg utifran den
atgirdsplan som redovisades till regeringen i skrivelsen Atgdrdsplan for
handldggning av bostadstilldgg. Pensionsmyndigheten har under hosten
2022 paborjat och vidtagit ytterligare atgarder for komma nidrmare de mal
regeringen satt upp for bostadstilldgg och tillgdnglighet i telefonin.
Atgirderna redogérs for i den reviderade atgirdsplan for bostadstilligg och
telefoni som beslutats i borjan av oktober 2022.!

Under 2022 planerar Pensionsmyndigheten att genomfora eller paborja
atgirder inom omradena:

e avarbetningsinsats av de dldsta drendena,

e fOrbattrad webbansokan,

e informations- och kommunikationsinsatser,

o fOrbittrad hantering av systemgenererade drenden och utdkad
automatisering genom robotteknik,

o regelforenkling och regeltillampning, samt
o fOrbittringar i telefoniplattformen,

Flertalet av atgirderna kommer att behdva fortsétta dven efter 2022.
Darutover har myndigheten dven reviderat prioriteringarna for bade 2022
och 2023 dér det onskade tillstandet, vi har handldggningstider och
svarstider som motsvarar kundernas forvintningar ér det enda prioriterade
onskade tillstindet 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, drendebalanser bostadstilldgg, ansokningar och andringar— prognos och utfall

Okt20  Okt21 Okt22 Okt22 Nov22 Dec22

Bostadstillagg

P3gaende nyansokningar? 24482 15646 16520
Antal aldre an 120 dagar 10514 6662 5913
Utfall kundgenererade andringar 18175 33433 39233
Utfall systemgenererade andringar 17677 21923 17200
Utfall summerat 60334 71002 72953
Avvikelse mot prognos, antal -258
Avvikelse mot prognos, % -0,4%
Prognos oktober/ursprunglig prognos 73211 63920 62403
Prognos november 64242 63345

Prognos december

I oktober har drendebalansen minskat med omkring 4 600 drenden vilket &r
nagot béttre jaimfort med prognos. Det ar framforallt antalet pagaende
nyansdkningar och kundgenererade dndringar som minskar vilket delvis
forklaras av att dessa drenden ar en del av den pagéende
avarbetningsinsatsen. Antalet nyansdkningar minskade med omkring 1 600
drenden och det ar framforallt dldre ans6kningar som minskar. Antalet
nyansOkningar som &r dldre d4n 120 dagar minskade fran 7 200 vid utgangen
av september till omkring 5 900 i slutet av oktober. Antalet kundgenererade
drenden minskade med omkring 2 500 drenden och systemgenererade
andringar minskade med ungefar 500 drenden.

Under hosten 2022 sker en kraftig forstdrkning av bemanningen inom
bostadstillagg. 130 nya medarbetare har rekryterats med start 1 augusti och
september 2022. Dartill har myndigheten tagit in 70 konsulter for att bidra 1
avarbetningsinsatsen och dven tillfalligt omfordelat omkring 20 medarbetare
till bostadstilldgg frdn andra delar av verksamheten. Forstirkningen har
gjorts mgjlig med de resurser som myndigheten tilldelades for 2022 1
varandringsbudgeten for hantering av hojningen av garantipensionen samt
hojningen av fribeloppet och konsumtionsstodet, vilket 6kar antalet som &r
berattigade till bostadstilldgg. Det har dock visat sig att kostnaderna har
blivit l4gre &n berdknat dé inflodet av nyansokningar inte har 6kat i den
utstrdckning som befarades, vilket har frigjort resurser for forstarkningen.

Initialt krdver den utokade bemanningen stora utbildningsinsatser men fran
och med november forvéntas de 6kade resurserna innebéra att
arendebalansen minskar ytterligare framover.

2 Utfallet avser aktuell drendebalans i slutet av respektive manad
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Diagram 1: P3gdende drenden inom bostadstilldgg
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Arendebalansen beriiknas minska under resterade del av 2022 och till viss
del under forsta halvéret 2023 till f61jd av den resursforstarkning som gjorts
och den pagdende avarbetningsinsatsen. I diagram 1 berdknas utvecklingen
av total drendebalans dir hansyn dven tas till berdknat inflode och den totala
avarbetningstakten inom alla ans6kningar och @ndringar, bade de som ligger
1 avarbetningsinsatsen och de som ligger i ordinarie drendehantering. I
oktober blev skillnaden jamf{ort med prognosen -0,4 %, vilket gor att
utfallslinjen och prognoslinjen #r villdigt nira varandra. Aven om utfallet
blev ndgot battre dn forvéntat i oktober har prognosen for drendebalansen
reviderats upp framover. Anledningen ar att nagra fler medarbetare dn
forvéntat har avslutat sin anstillning.

Under andra halvaret 2023 riskerar drendebalanserna oka kraftigt om inte
myndigheten kan bibehélla bemanningsnivan inom bostadstilligg under hela
2023. Motsvarande forutséttningar aterfinns dven i prognoserna kring
produktivitet och antal avslut och paverkar dven handldggningstider, laget
inom aterkrav/omprovning samt tillgdngligheten i telefonin.

Avarbetningsinsatsen fortsétter enligt plan och 1 oktober har ett tillfalligt
konsultstod med 70 nya medarbetare anslutit. Den totala balans som 14g
inom avarbetningsinsatsen vid starten den 1 september 2022 var drygt 58
000 drenden. Av dessa bestod ca 7 400 av ansdkningar, 36 400 var
kundgenererade dndringar och 14 800 var systemgenererade dndringar.
Fram till den 14 november hade den balansen inom avarbetningsinsatsen
minskat till ca 37 700 drenden och siktet ar instéllt pa att en stor del av
denna balans ska avarbetas innan érets slut.

I nedanstdende diagram visas alla nyansokningar som fanns 1 balansen per
den 1 september 2022 och alla anso6kningar som dérefter inkommit fram till
den 10 november.
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Diagram 2: Status for nyansokningar
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Inflode av arenden

Tabell 2, infléde av drenden — prognos och utfall

Okt 20 Okt21 Okt22 Nov22 Dec22

Bostadstillagg

Utfall nyansckningar 5985 5346 6006

Utfall kundgenererade andringar 4148 3696 4084

Utfall systemgenererade andringar? 11092 7340 6375

Utfall summerat 21225 16382 16465

Avvikelse mot prognos, antal +364

Avvikelse mot prognos, % +2,3%

Prognos oktober/ursprunglig prognos 16101 16608 33768
Prognos november 16608 33768
Prognos december

Inflddet av nyansdkningar och éndringsarenden blev ungefér 16 500
drenden 1 oktober, vilket dr ndgot mer &n forvéntat. Det dr kundgenererade
drenden som har okat och systemgenererade drenden som minskat, jamfort
med prognosen.

Totalt inkom det 6 000 nyansdkningar i oktober, vilket &r knappt 200 fler &n
forvéntat och omkring 4 000 kundgenererade dndringar vilket ar drygt 300
over prognos. Samtidigt var inflodet av systemgenererade dndringar 6 400
vilket dr 200 farre jimfort med prognos.

Framdver beréknas inflodet av ansdkningsidrenden oka till f6ljd av hojt
fribelopp och konsumtionsstdd. I prognosen framét ingér ett forsiktigt
antagande om att inflddet 6kar med 10 % jamfort med samma period
foregaende ar, vilket dr betydligt lagre jimfort med vad myndigheten
befarade 1 samband med att lagéndringen beslutades. Anledningen till att
prognosen justerats ner dr att utfallet under augusti och september varit lagre
an forvantat. De dndrade berékningsreglerna i kombination med
prishdjningar kan dock medfora kraftigare inflodesokningar vilket i sa fall
kommer paverka utvecklingen av balanserna. Efter utfallet i oktober &r
beddmningen att ursprunglig prognos over inflodet fortfarande ar aktuell.

Nar det géller inflodet av kundgenererade d@ndringar beridknas inflodet
minska nagot jamfort med 2022. En topp av kundgenerade dndringar vintas
under forsta kvartalet, dd méinga pensionérer far &ndrade omsténdigheter i
samband med arsskiftet.

Prognoserna for inflodet av systemgenererade dndringar dr osdkra men dven
dér forvintas ett nagot lidgre inflode, dels pa grund av effektiviseringar i

3 De storsta maskinella kérningarna som handlar om omrakning av allman pension, tjianstepension och
inkomst av kapital har inte raknats med pa grund av valdigt stora volymer och dessa drenden hanteras till
storsta del maskinellt.
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drendehanteringssystemet men ocksa beroende pé att systemgenererade
andringar ofta hamnar i pagaende drenden nér de skapas.

Diagram 3: Inflode, utfall och prognos
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Antal avslutade arenden

Tabell 3, avslutade drenden — prognos och utfall

Okt20  Okt21 Okt22 Nov22 Dec22

Bostadstillagg

Utfall nyansckningar 8107 8300 7455
Varav dldre an 120 dagar 3968 3331 2632
Utfall kundgenererade andringar 6312 3989 6468
Utfall systemgenererade dndringar* 9724 12830 6730
Utfall summerat 24143 25119 20653
Avvikelse mot prognos, antal +626
Avvikelse mot prognos, % +3,1%
Prognos oktober/ursprunglig prognos 20027 25900 35284
Prognos november 25319 34665

Prognos december

I oktober avslutades omkring 20 700 drenden, vilket dr hogre én forvantat.
Myndigheten har anstillt 130 nya medarbetare under hdsten och i oktober
har ytterligare 70 nya medarbetare i form av konsulter anslutit.
Nyanstillningarna har gjort det svirare &n vanligt att prognostisera antalet
avslutade drenden eftersom det tar tid for nya medarbetare att lira sig
handléggningen och produktiviteten dr darfor ganska varierande under en
tid.

I oktober har prognosen tagit hdnsyn till nyanstdllningarna och rdknade med
ett forsiktigt antal avslutade drenden, vilket ocksé blev fallet &ven om
resultatet var ungefér 3 % bittre dn prognos. I november och december
forvantas effekterna av nyanstéllningarna att borja leda till fler avslutade
arenden och att produktiviteten borjar oka 1 takt med att medarbetarna 1ar
sig handldggningen. Prognosen over antalet avslutade drenden har reviderats
ned nagot jimf{ort med ursprunglig prognos pa grund av att bemanningen
visat sig bli nagot lagre 4n forvéntat.

I den léngre prognosen berdknas bemanningen att minska fran och med maj
2023 och ddrmed forvéntas dven antalet avslut att minska under andra
halvaret 2023. Berdkningen utgér fran de anslag myndigheten tilldelats i
senaste beslutad budgetproposition. Bemanningen under 2023 &r dock
enbart en berdkning 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.
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Diagram 4: Antal avslutade arenden, utfall och prognos
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Handlaggningstider

Tabell 4, Handldggningstider — prognos och utfall

Okt20 Okt21 Okt22 Nov22 Dec22

Bostadstillagg, handlaggningstid ansokningar, antal dagar

Utfall manad 123 123 101

Utfall ackumulerat under dret 101 95 85

Prognos oktober/ursprunglig prognos >40 >40 >40
Prognos november >40  >40
Prognos december

De genomsnittliga handldggningstiderna for avslutade nyansokningar var
101 dagar i oktober. Det dr en minskning jamfort med 114 dagar i
september men hdgre dn arets genomsnitt som ar 85 dagar hittills under
2022. Anledningen till att genomsnittet varit hogre under september och
oktober beror pa den avarbetningsinsats som myndigheten genomfor under
hosten, dér fokus framforallt ligger pa nyansokningar som &r dldre én 120
dagar. Nér ett storre antal dldre ansdkningar avslutas paverkas genomsnittet.

Som jamforelse kan nidmnas att vid utgangen av oktober var genomsnittet
for alla pagdende ansokningar 111 dagar. Det dr forst nér balansen av
nyansOkningar arbetats ned som det 4r mojligt att nd genomsnittliga
handlaggningstider som &r under 40 dagar.

I nedanstidende diagram redovisas endast utfall, prognosen é&r att linjen
kommer Overstiga 40 dagar dven under nésta &r.

Diagram 5: Genomsnittliga handlaggningstider for avslutade nyansokningar
om bostadstillagg, utfall per manad
120

100
80
60
40
20

lan Feb Mar Apr Maj Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dec

2022

Faktiska handldggningstider

Handldggningstider 10



Bemanning — antal drsarbetare

Tabell 5, Bemanning inom bostadstilldgg — prognos och utfall

Okt Okt Okt Nov Dec
20 21 22 22 22

Bostadstillagg, bemanning, antal &rsarbetare (AA)

Utfall 241 241 423

Varav konsulter 0 0 70

Avvikelse mot prognos, antal -6

Prognos oktober/ursprunglig prognos 429 430 429
Prognos november 423 422
Prognos december

Som tidigare ndmnts har bemanningen innan nyanstillningarna varit légre
hittills i &r jaAmfort med 2021. Fran augusti och september har dock
myndigheten rekryterat 130 medarbetare for handlidggning av bostadstillagg.
I prognoserna av antalet arsarbetare ingér 70 konsulter som paborjade sin
anstéllning i oktober 2022 och dessa riknas med till och med arsskiftet
2022/2023. Dessa ér tillsatta for att inga i1 avarbetningsinsatsen under
resterande del av 2022. Det géller 4ven en grupp som tidigare har arbetat
med allméin pension och personal fran kontrollenheten som avdelats till
avarbetningsinsatsen av bostadstilldgg till utgdngen av 2022. I oktober har
bemanningsprognosen reviderats ner nagot med anledning av att nigra fler
medarbetare dn forvéntat har avslutat sin anstillning under perioden.

Bemanningen av bostadstilligg berdknas 1 denna prognos att minska frdn
och med maj 2023. Berdkningen utgér fran de anslag myndigheten tilldelats
1 senaste beslutad budgetproposition. Bemanningen under 2023 ar dock
enbart en berdkning da det pagar bade budget- och planeringsprocesser for
2023 inom regeringskansliet och inom myndigheten.

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

Tabell 6, Produktivitet — prognos och utfall

Okt Okt Okt Nov Dec

20 21 22 22 22
Bostadstillagg, produktivitet, antal avslutade drenden per manad
Utfall 49
Avvikelse mot prognos, antal +2
Prognos oktober/ursprunglig prognos 47 60 82
Prognos november 60 82

Prognos december

Produktiviteten, i form av antalet avslut per medarbetare och ménad,
beriknas minska under en period dé en stor del av bemanningen utgors av
nyanstillda och konsulter. Forst frdn och med andra halvan av november,
nir utbildningsinsatserna dr genomforda, berdknas nyanstidllda handladggare
vara i produktion pé heltid och kapaciteten 6ka. Produktiviteten berdknas
som ett genomsnitt av alla handldggare inom bostadstilligg oavsett vad de
arbetar med och om de tillhor ordinarie verksamhet, avarbetningsinsatsen
eller &r en del av konsulterna som anstéllts.

I oktober blev utfallet av antalet avslutade drenden per handldggare och
manad 49, vilket dr ndgot hogre jamfort med prognosen. Antalet forvéntas
att oka till 60 drenden per medarbetare och ménad i november och 82 i
december. Den hir bedomningen ar vildigt osdker men efter utfallet 1
oktober antas fortfarande den ursprungliga prognosen att gélla.

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

Produktiviteten forvintas att 6ka under borjan av nésta ér, det beror dels pa
ett storre antal maskinella beslut under det forsta kvartalet jaimfort med
Ovriga aret men ocksa pa att en storre andel dndringar anméls under denna
period. Andringar som anmils via telefon ér generellt snabba att hantera
vilket gor att produktiviteten ofta dr hogre nér telefonin prioriteras. Under
sommaren forvéintas och andra sidan produktiviteten att minska da
bemanningen forvintas att vara lagre och det blir svarare att bemanna
telefonin. Alla dessa delar gor att produktiviteten dr den del av rapporten
som &r svérast att prognosticera.

Produktivitet — antal avslut per drsarbetare 12



Diagram 7: Genomsnittlig produktivitet per drsarbetare, antal avslut per
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Omprovningar, arendebalans

Tabell 7, Omprovningar, bostadstilldgg — prognos och utfall

Okt Okt Okt Nov Dec
20 21 22 22 22

Omprovningar, bostadstilldgg

Utfall omprovning bostadstillagg 655 584 543

Avvikelse mot prognos, antal -127

Avvikelse mot prognos, % -19%

Prognos oktober/ursprunglig prognos 670 620 590
Prognos november 493 463
Prognos december

Antalet pagdende omprovningar avseende bostadstilldgg var vid utgangen
av oktober 543 drenden. Detta dr bittre &n prognosticerat for perioden och
nagot firre &n motsvarande manad foregaende ar. Det dr vanligt att balansen
okar nagot i borjan av aret for att sedan succesivt minska under hdsten.
Anledningen é&r att inflodet av omprévningar normalt sett korrelerar med
inflodet av ordinarie drenden om bostadstilldgg vilket framforallt sker under
arets fyra forsta manader.

Ungefar 78 % av omprovningarna var dldre 4n en manad vid utgdngen av
oktober 2022 jimf{ort med 80 % 1 oktober 2021. Vid handldggningen av
omprovningsdrenden hanteras de dldsta drendena forst och de flesta som
avslutas &r dldre 4n tre ménader.

Prognosen ir att drendebalansen av omprovningar kommer att arbetas ner
ytterligare under resterande del av 2022 och sedan terigen 6ka under borjan
av 2023.

Omprovningar, drendebalans 14



Aterkrav bostadstilldgg, drendebalans

Tabell 8, Aterkrav, bostadstillagg— prognos och utfall

Okt20 Okt21 Okt22 Nov22 Dec22

Aterkrav, bostadstillagg

Utfall dterkrav bostadstillégg 15183 22218 28070
Avvikelse mot prognos, antal +270
Avvikelse mot prognos, % +1,0
Prognos oktober/ursprunglig prognos 27800 28200 28600
Prognos november 28600 29200

Prognos december

Vid utgangen av oktober 2022 var antalet pdgdende drenden om &terkrav
avseende bostadstilldgg 28 070 drenden, vilket dr en 6kning med omkring
600 drenden jamfort med september och 270 drenden fler jam{ort med
prognos. En orsak till att antalet terkrav okat &r att det uppstatt fler dterkrav
an forvéntat 1 samband med avarbetningsinsatsen av dldre
andringsanmaélningar.

Det samlade aterkravsbeloppet uppskattas till cirka 348 miljoner kronor vid
utgdngen av oktober.

Balansen av padgdende aterkravsidrenden har dkat successivt de senaste dren
d& myndigheten sedan flera ar tillbaka prioriterat handlaggning av ordinarie
drenden fore hanteringen av aterkrav och de flesta handldggare som tidigare
har arbetat med aterkrav arbetar med handldggning av bostadstillagg.
Antalet avgjorda aterkravsarenden minskade successivt fran ca 6 000
hanterade drenden 2018 till knappt 4 000 hanterade drenden 2020. Déarefter
har antalet avgjorda aterkravsdrenden 6kat igen under 2021 och véntas
fortsétta oka ytterligare 2022. Under hosten 2022 péaborjas utbildning av
ytterligare dterkravshandlaggare.

I ett ldge dar myndigheten far behélla den hdgre bemanningen dven under
2023 skulle fler medarbetare kunna utbildas mot aterkrav framover men
dven med ett forlangt tillskott kommer drendebalansen sannolikt endast
kunna paverkas marginellt under 2023.

Mitningar visar att anmélningsfrekvensen av dndrade omstandigheter har
okat de senaste dren vilket dr positivt i arbetet med att hoja kvaliteten inom
pagaende drenden om bostadstillagg och ddrmed minska antalet &terkrav.
Utmaningen ligger i att skyndsamt hinna med att hantera alla dndringar som
inkommer s4 att inte felaktiga belopp betalas ut.

Aterkravsirenden #r komplexa och resurskrivande att arbeta av och de
okade balanserna har medfort ldngre handldggningstider inom
aterkravsverksamheten. De ldnga handldggningstiderna inom bostadstilldgg
innebdr att aterkravsbeloppen for kunderna ofta blir stora. De befintliga
aterkravsbalanserna kommer att ta 1ang tid att avarbeta och det finns
dessutom risk for att ytterligare en stor mangd aterkrav kommer att uppsta
ndr den befintliga balansen av dndringsidrenden hanteras.

Aterkrav bostadstillgg, arendebalans 15



Tillgangligheten inom telefonin

Tabell 9, Tillganglighet inom telefonin, alla férmaner — prognos och utfall

Okt20 Okt21 Okt22 Nov22 Dec22

Tillganglighet, genomsnitt samtliga formaner

Utfall genomsnitt 63% 86%  64%

Avvikelse mot prognos +1%

Prognos oktober/ursprunglig prognos 63% 69% 69%
Prognos november 69% 69%
Prognos december

Tillgdngligheten inom telefonin under oktober har 6kat med 16
procentenheter jamfort med foregdende manad och r i niva med den lagda
prognosen for perioden. Tillgdngligheten som redovisas hér avser ett
genomsnitt av formanerna bostadstilldgg, allmén pension,
efterlevandepension samt formansovergripande fragor.

Forménsvis visar omradet efterlevandepension en fortsatt mycket hog
tillgdnglighet och allmin pension, formansdvergripande fridgor samt
bostadstilldgg visar under oktober det bista resultatet for 2022. Sarskilt
inom bostadstillagg har andelen besvarade samtal okat, utfallet blev 48 % i
oktober jamfort med &rets genomsnitt som dr 20 % hittills under 2022.

Myndigheten har haft en ldgre bemanning hittills 1 ar jamfort med
motsvarande period 2021. Den ldgre bemanningen har gjort att myndigheten
1 storre utstrackning behdvt gora avvidgningar mellan att bemanna telefoni
och hantera prioriterad handldggning, exempelvis avarbetning infor det
tidigare planerade garantitilligget. Det har gjort det svérare att komma fram
till myndigheten i telefon vilket har foranlett flertalet omringningar som i
sin tur resulterat i 1anga svarstider och dnnu lagre tillgédnglighet.

Diagram 8: Tillganglighet (andel besvarade samtal) , utfall och prognos i %
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Prognosen for resten av 2022 visar pa en nagot dkad tillgdnglighet inom
telefonin, mycket tack vare nyanstillningarna tillsammans med att
tillgéngligheten i telefonin prioriteras upp ytterligare. Dértill har ett arbete
paborjats med myndighetens talsvar. Syftet ar att identifiera atgérder som
kan ge korrekt och relevant information 1 talsvaret samt atgarder som
underldttar for de som ringer till myndigheten att komma i kontakt med rétt
medarbetare prioriteras. Efter utfallet i oktober forvéntas prognosen
framover fortfarande att gélla.

Prognosen for 2023 dr mycket oséker och beror precis som for
handldggningen pé hur stor bemanningen kommer att vara. Mellan januari
och april berdknas den hogre bemanningen att finnas kvar for att sedan
sjunka fran och med maj. Mellan januari och mars ér inflodet av samtal som
hogst vilket gor prognosen sérskilt svar under inledningen av 2023.

Tillgdngligheten inom telefonin 17
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