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Sammanfattning

Pensionsmyndigheten ska enligt uppdrag i regleringsbrev for
Pensionsmyndigheten 2022 redovisa och kommentera
verksamhetslaget for handlaggningen av bostadstillagg och
tillgangligheten i kundservice i forhallande till de av regeringen satta
malen for omradet. Darutover ska en fordjupad analys av
verksamhetslaget [dmnas under de manader som
Pensionsmyndigheten ldmnar en prognos. Uppfoljningen ska
redovisas till regeringen (Socialdepartementet) manatligen.

I denna rapport redovisar Pensionsmyndigheten bdde verksamhetslaget
under januari 2022 for handldggningen av bostadstilligg och
tillgdngligheten 1 kundservice samt redovisar en fordjupad
verksamhetsanalys.

Den genomsnittliga handlaggningstiden for beslut 1 ansokningsdrenden om
bostadstilldgg var 58 dagar i januari. Mélet om genomsnittliga
handldggningstider pa 40 dagar uppnaddes ddrmed inte.

Andelen besvarade telefonsamtal inom 10 minuter var 66 % 1 januari. Mélet
om att andelen samtal som besvaras inom 10 minuter ska oka till minst 75
% uppnaddes inte i januari.



Handlaggningen av bostadstillagg

Regeringen har satt mal om bostadstillagg att den genomsnittliga
handléggningstiden for nyansékningar om bostadstilldgg ska vara hogst 40
dagar vid utgangen av 2022.

Diagram 1: Genomsnittlig handlaggningstid ansokan om bostadstillagg,
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Handldggningstiden for avslutade ansokningar i januari dr i genomsnitt 58
dagar.

Andelen beslutade ans6kningar inom 60 dagar dr 77 % 1 januari och andelen
inom 40 dagar ir 56 %.

Januari dr den manad pé aret med hogst inflode, bade avseende drenden
inskickade av kunder och drenden skapade fran impulser. Inflodet av
kundgenererade drenden var nagot hogre dn prognos. I januari rdknas
bostadstilldgget om for alla kunder som har en tjdnstepension vilket
resulterar 1 ett stort antal impulser. Totalt sett har
tjdnstepensionsomriakningen fungerat bra, mycket pa grund av att det
manuella utfallet blev vésentligt 1agre 1 &r med cirka 2 600 drenden jAmfort
med cirka 17 000 drenden foregdende ar.

Arendebalansen har 6kat med knappt 8 000 drenden i januari, vilket &r en
mindre 6kning jaimfort med 2021. Skillnaden jamfort med 2021 bestér
framforallt i en mindre 6kning av antalet padgdende impulser.

Diagram 2: Pagdende drenden inom bostadstilldgg
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Tillgangligheten i kundservice

Regeringen har satt mal om kundservice att andelen samtal som besvaras
inom 10 minuter ska dka till minst 75 %.

Diagram 3: Andel besvarade telefonsamtal inom 10 minuter
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Andelen besvarade telefonsamtal inom 10 minuter var 66 % 1 januari, vilket
innebdr att mélet om 75 % inte uppnaddes.

Januari dr normalt den mé&nad under aret som flest kunder hor av sig till
myndigheten via telefon och e-post. Nér kunder ringer i s stor omfattning
saknar myndigheten kapacitet att mota inflodet och kotiderna har tidvis varit
langa. Det ér framforallt de kunder som kontaktar myndigheten angiende
bostadstilldgg som fatt vénta ldnge i ko eller haft svart att komma i kontakt
med myndigheten. Férmanen bostadstilligg har prioriterat telefonin dar 70
% av arbetstiden lagts pa att besvara telefonsamtal och e-post, jimfort med
50 % som vanligtvis dr den nivd som dr aktuell. 70 % anses vara den hogsta
nivan av prioritering utan att handlaggningen av fortsattningsansokningar
paverkas allt for mycket. Skulle fortsdttningsansékningar inte hanteras i tid
finns det risk for vissa kunder att std helt utan erséttning, framforallt kunder
med endast dldreforsérjningsstod.

Diagram 4: Antal inkomna och besvarade telefonsamtal
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Inflédesprognoserna for telefonsamtal berdknas genom unika samtal, dvs
endast ett samtal per dag frdn kunden rdknas in. Baserat pd unika samtal
ringde det mindre &n forvéntat i januari, det totala inflodet av telefonsamtal
var 19 % under prognos. Utfallet, drygt 150 000 samtal i januari, beréknas
dock pé totala antalet samtal som 6kar nér tillgdngligheten inte nar upp till
behovet. Manga kunder ringer dé igen vilket driver upp antalet inkommande
samtal.

Diagram 5: Svarstid och tillganglighet
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Tillgéngligheten var 28 % 1 januari och den genomsnittliga svarstiden var 19

minuter, resultatet var dock battre jamfort med januari 2021 da
tillgdngligheten var 18 % och den genomsnittliga kétiden var 21 minuter.
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Fordjupad analys av
verksamhetslaget avseende
handlaggningen av bostadstillagg
och tillgangligheten i kundservice

Hir f6ljer en fordjupad analys av verksamhetslidget avseende
handldggningen av bostadstilldgg och tillgdngligheten i1 kundservice som
enligt regleringsbrevet ska ldmnas samma manad som prognoser ldmnas in.

Bostadstillagg (BT)

Inflodet av ans6kningar och kundgenererade dndringar blev 163 500
arenden for helaret 2021, vilket dr pa ungefdr samma niva som flera ér
tidigare. Summan av dessa tvéd drendetyper bendmns som kundérenden.

Inflédet av kundirenden under 2022 kommer sannolikt att paverkas av
inforandet av det tilltdnkta garantitilligget, da betydligt fler kunder kommer
att fa rétt till bostadstilligg om garantitilldgget infors.

Diagram 6: utveckling av inflode avseende ansokningar och kundgenererade
andringar
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Inflddet av impulser pdverkas framforallt av tre storre hindelser under éret.
Arsomrikning av allmiin pension som sker i december, rsomriikning av
tjdnstepension i januari samt omrakning av inkomst av kapital mellan maj
och augusti. Aven om inflddet av impulser ir hogt sker de flesta beslut helt
maskinellt. Under 2021 inkom totalt 825 000 impulser varav omkring 90 %
beslutades maskinellt.

Diagram 7: utveckling av inflode avseende impulsgenererade andringar
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B Impulsgenererad dndring

Under 2021 avslutades 157 000 kundarenden jamfort med 172 000 under
2020. Antal avslut per timme dr pd samma niva bade 2020 och 2021 men
déremot &r antalet arbetade timmar nagot ldgre 2021. Nagot som paverkat
utfallet 4r den omorganisation myndigheten genomforde i februari 2021
vilket innebar att all telefoni hanteras tillsammans med
arendehandldaggningen utifran formén istéllet for en gemensam kundservice.
Totalt har omkring 141 000 telefonsamtal besvarats gillande bostadstilligg
under 2021, utover handlaggningen av drenden. De flesta handléggare
lagger hélften av sin arbetstid pé att besvara inkommande telefonsamtal och
andra hélften pd handldggning. Det dr framforallt i januari, februari och
mars som de flesta samtal inkommer, se diagram 4.

I januari 2022 lades cirka 70 % av arbetstiden pa att besvara telefonsamtal
och e-post. Som beskrivits tidigare i rapporten anses 70 % vara den hogsta
mojliga nivan av prioritering mot telefon utan att handlaggningen av
fortsdttningsansokningar paverkas i1 for hog utstrackning.

Fordjupad analys av verksamhetslaget avseende handldggningen av bostadstillagg och tillgangligheten i
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Diagram 8. Bostadstillagg, arendeutveckling ansokningar och
kundgenererade andringar.
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Nyansokan B Kundgenererad andring

Arendebalansen avseende kundirenden har 6kat fran 41 000 vid ingdngen
av 2021 till omkring 48 000 vid ingéngen av 2022. Det dr dock antalet
kundgenererade édndringar som stér for 6kningen, frdn 20 000 till 33 000
drenden medan antalet ansokningar minskat fran 21 000 till 15 000.
Pégaendebalansen avseende ansokningar har under slutet av 2021 varit pa
den lagsta nivan sedan 2017.

En anledning till den forhéllandevis ldga nivén av ansdkningar &r att nya
ansokningar prioriterats under hela 2021 och kommer att ha fortsatt hog
prioritet under 2022. Myndigheten har med nuvarande resurser dock inte
kapacitet att hantera kundgenererade dndringar i1 den utstrdckning som
skulle behovas for att minska drendebalansen och undvika felaktiga
utbetalningar. Daremot hanteras minga dndringar nar kunderna ringer in till
myndigheten vilket begransar 6kningen av dndringsdrenden nigot, bidrar till
att fler far korrekta utbetalningar och minskar méngden merarbete i andra
delar av verksamheten.

Arendebalansen av impulser varierar beroende av nir pa aret avstimning
gors. Det dr framforallt resultatet av de drsomridkningar som gors i december
och januari som paverkar balansen, och hur stor andel som avslutas
maskinellt. I slutet av januari 2022 genomfordes arets &rsomridkning av
tjdnstepension och som tidigare ndmnts har omrakningen totalt sett fungerat
bra, framforallt genom att det manuella utfallet blev vésentligt lagre i ar med
cirka 2 600 drenden jamfort med cirka 17 000 drenden foregaende ar.
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Figur 1. Bostadstillagg, arendeutveckling antal pdgdende impulsarenden
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B Impulsgenererad andring

Malet for handldggningstid under 2022 har regeringen satt till en
genomsnittlig handldaggningstid pa 40 dagar for avslutade ansokningar.
Malet dr utmanande pd grund av den befintliga drendebalansen med manga
dldre drenden som behdver hanteras, vilka ocksa paverkar den
genomsnittliga handldggningstiden negativt.

Under 2021 var den genomsnittliga handlaggningstiden 96 dagar for
ansokningar oavsett niar de inkommit. For att ha négot att jamfora resultatet
med kan ndmnas att sett till ans6kningar som bade inkom och avslutades
under 2021 var den genomsnittlig handldggningstiden 56 dagar.
Myndigheten har ocksa minskat drendebalansen avseende ansdkningar med
6 000 drenden under 2021.

Parallellt med inforandet av ett nytt arbetssitt avseende telefoni har
myndigheten dven implementerat handlaggningssystemet NBT under 2020
och 2021. Inférandet har forandrat forutséttningarna inom
arendehanteringen genom att NBT avslutar betydligt fler &renden maskinellt
jaimfort med tidigare handliggningssystem (AHS). Efter inforandet har 8 %
av ansokningarna beslutats maskinellt 2020 och 9 % 2021, jamfort med 0 %
i AHS. Motsvarande siffror for kundgenererade éndringar var 37 % 2020
och 22 % 2021.

Andelen maskinella ans6kningar i januari 2022 var 22 %. Att siffran blev
hogre dn foregdende ars genomsnitt beror pa att fler ansdkningar vanligtvis
inkommer i januari jamfort med ovriga dret och minga berékningsavslag
fattas maskinellt, dessutom har farre ansokningar beslutats manuellt 1
januari pa grund av prioriteringen mot telefonin.

Andelen beviljade forstagangsansokningar 6kade under foregéende ar.
Under 2019 och 2020 var andelen beviljanden omkring 60 % medan
andelen okat till 67 % under 2021. I januari 2022 var andelen beviljande 55
%, men det paverkas ocksd av fler maskinella beslut om berdkningsavslag
ndr inflodet &r hogt och prioriteringen sker mot telefonin.

Att andelen beviljanden 6kade under 2021 beror sannolikt pa att antalet
ogrundade ansdkningar har minskat vilket bedoms vara ett resultat av det
arbetssitt myndigheten anvinder sig av som ger storre mdjlighet att hjdlpa
kunderna nir de ringer till myndigheten. I samtalet med kund finns en
uttalad ambition att hantera kundens efterfragan vid forsta kontakten.

Fordjupad analys av verksamhetslaget avseende handldggningen av bostadstillagg och tillgangligheten i
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Avsikten dr att i storre utstrackning undvika att drenden blir liggande vilket
ofta resulterar 1 att uppgifter blir inaktuella, att kunder behover kontakta
myndigheten igen och att eventuella felaktiga utbetalningar och aterkrav
uppstar. Dértill finns indikationer pé att andelen forebyggbar efterfrdgan
minskat i telefon. Detta da kunder ringer 1 storre utstrickning for att anmaéla
andringar och i mindre utstrickning for att efterfraga beslut.

Aven under 2022 prioriteras fortsatt handliggningen av bostadstilligg fore
hanteringen av aterkrav och de flesta handldggare som tidigare har arbetat
med 4terkrav arbetar med handliggning av bostadstilligg. Overforingen av
resurser fran dterkravshanteringen har fatt negativa effekter pd
aterkravsbalanserna. Inom éterkravshanteringen av drenden som avser
bostadstillagg har drendebalansen okat fran 4 750 drenden 1 januari 2019 till
cirka 24 000 drenden i slutet av januari 2022. Det samlade dterkravsbeloppet
uppskattas till cirka 298 miljoner kronor. Dessa drenden ar dessutom
komplexa och resurskrévande att arbeta av och de 6kade balanserna har
medfort lingre handldggningstider inom aterkravsverksamheten. De 1dnga
handldggningstiderna inom bostadstilldgg innebér att terkravsbeloppen for
kunderna ofta blir stora. De befintliga dterkravsbalanserna kommer att ta
lang tid att avarbeta och kraver att det tillfors resurser for hanteringen.

Kundservice

Verksamhetsldget inom kundservice var vid ingangen pa 2021 anstrangt. I
bdrjan av dret var dessutom antalet som ringde myndigheten betydligt hogre
an tidigare ar. Minga kunder kom inte fram pa forsta forsoket vilket medfor
att manga kunder behovt ringa flera génger vilket bidragit till det hoga
antalet inkommande samtal.

Som tidigare beskrivits bedoms myndigheten ha en otillrdcklig bemanning
for att kunna méta inflodet av samtal och e-post. Omorganisationen fran
februari 2021 har 6kat formagan att mota kundens behov vid forsta
kontakten men tillgéngliga resurser ar fortsatt otillrackliga for att mota det
stora antalet inkommande samtal, sédrskilt under borjan av aret, se diagram
4. Omorganisationen ger battre forutséttningar att vid forsta samtalet hjilpa
kunderna med deras samlade fragestillningar 1 syfte att minska onddiga
omringningar eller andra framtida kontakter. Aven handliggning av drenden
direkt i telefon okar. Effekterna av det nya arbetsséttet bedoms pa sikt
innebéra en 0kad kundnytta for de som tar kontakt med myndigheten,
minskad onddig efterfragan pa andra tjénster hos myndigheten och 6kad
kostnadseffektivitet nér farre handlaggare behdver involveras i varje kunds
arende.

Kapaciteten dr 1 nuldget berdknad till att kunna besvara mellan 35 000 och
55 000 samtal per manad. Under borjan av 2021 rickte inte denna kapacitet
till for att mota inflodet och véntetiderna blev ddrmed lédngre. Daremot har
servicenivan och tillgingligheten dkat sedan maj och servicemélet om att
besvara 75 % av alla samtalen inom 10 minuter uppnéddes under bade maj,
juni, augusti och oktober. For helaret 2021 har 49 % av alla samtal besvarats
varav 70 % besvarades inom 10 minuter.

Fordjupad analys av verksamhetsldget avseende handldggningen av bostadstilldgg och tillgangligheten i
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Av de inkommande samtalen fordelade sig fragorna ungefir till lika stor
andel mellan bostadstilldgg, allmén pension och
kundnéra/efterlevandepension under helaret 2021.

Januari dr normalt den manad under aret som flest kunder hor av sig till
myndigheten via telefon och e-post. I januari 2022 fanns den storsta
utmaningen inom telefonin avseende bostadstilligg dir endast 14 av 100
samtal besvarades och genomsnittlig kotid var strax under 30 minuter.
Myndigheten har prioriterat telefonin for bostadstilldgg s mycket som varit
mojligt utan att det skulle ga ut 6ver handldggningen men det &r svért att
mota den hoga efterfrdgan som finns under borjan av aret. Under januari
2022 var andelen samtal géllande bostadstilldgg omkring 40 % av totalen.
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