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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 l[dmnar en utgiftsprognos. Uppfoljningen ska
redovisas till regeringen (Socialdepartementet) manatligen.

I denna rapport redovisar Pensionsmyndigheten verksamhetslidget under
februari 2022 for handldggningen av bostadstilldgg och tillgdngligheten i
kundservice.

Den genomsnittliga handldggningstiden for beslut i ansdkningsidrenden om
bostadstilligg var 80 dagar i februari, jamfort med 58 dagar i januari. Malet
om genomsnittliga handlédggningstider pa 40 dagar uppnaddes ddrmed inte.

Andelen besvarade telefonsamtal inom 10 minuter var 69 % i februari,
jamfort med 66 % 1 januari. Mélet om att andelen samtal som besvaras inom
10 minuter ska dka till minst 75 % uppnaddes inte i februari.



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,

antal dagar
140

120

100

80

60

40

20

0

Handldggningstiden for avslutade ansokningar i februari ar i genomsnitt 80
dagar, vilket ar ett hogre genomsnitt jamfort med 58 dagar i januari. Nagot
som paverkar utfallet av handldggningstiderna i borjan av aret ar att fler
ansOkningar beslutas maskinellt nédr inflédet dr hogre. Maskinella beslut
gors oftast samma dag som drendet skapas vilket drar ner genomsnittet.
Samtidigt har det gjorts insatser for att hantera ett antal av de dldsta
drendena vilket har dragit upp genomsnittet. Insatserna har gjorts i form av
overtid vid tva tillfdllen dér omkring 600 &renden har avslutats.

Andelen beslutade ans6kningar inom 60 dagar var 65 % 1 februari, vilket dr
en minskning med 12 procentenheter jimfort med januari och andelen inom
40 dagar var 53% vilket 4r en minskning med 3 procentenheter.

Inflodet av drenden dr fortsatt hogt 1 februari, totalt inkom drygt 31 500
arenden, varav 9 500 dr impulser.

Handldggningen av bostadstillagg 1



Arendebalansen har 6kat med cirka 1 200 drenden i februari och det ér
framforallt kundgenererade dndringar som star for den storsta andelen med
en 6kning pd omkring 4 200 drenden. Ansdkan har 6kat med 1 000 drenden
medans antalet impulser minskat med cirka 4 000 drenden. Bland annat har
det avslutats 2 000 impulser med hjalp av RPA-teknik under februari.
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m 2: Pdgdende drenden inom bostadstilldgg
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Tillgangligheten i kundservice

Regeringen har satt mal om kundservice att andelen samtal som besvaras

inom 1

0 minuter ska Oka till minst 75 %.

Diagram 3: Andel besvarade telefonsamtal inom 10 minuter
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Andelen besvarade telefonsamtal inom 10 minuter var 69 % i februari,
vilket innebar att malet om 75 % inte uppnaddes.
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Inflodet av telefonsamtal fortsétter att vara hogt, 1 februari blev inflodet till
och med hogre n januari. Inflodet av bdde ansokningar och telefonsamtal
priglas av stora sdsongsvariationer. En stor del av inflodet kommer
framfOrallt under arets forsta tre manader. Under 2021 inkom 40 % av alla
samtal och kundgenererade drenden mellan januari och mars.

Antalet besvarade samtal 6kade ndgot jamfort med januari men andelen
besvarade samtal dr fortsatt pd en 14g niva, omkring 27 % av samtalen
besvarades i februari. En konsekvens av lag tillgdnglighet dr att ménga
kunder ringer flera ganger vilket dkar inflodet av samtal ytterligare.

Naér kunder ringer i sé stor omfattning &r inte myndigheten resurssatt for att
mota inflédet och kdtiderna har tidvis varit 1anga. 2022 dr dessutom
resursséttningen lagre jamfort med 2021, framst pa bostadstilldggssidan. Det
ar framforallt de kunder som kontaktar myndigheten angéende
bostadstilligg som fitt véinta lange 1 ko eller haft svart att komma i kontakt
med myndigheten. Formanen bostadstilldgg har prioriterat telefonin i sd stor
utstrdckning som varit mojlig utan att prioriteringen gatt ut dver
handldggning av fortsdttningsansokningar. Handlaggs inte
fortsdttningsansokningar i tid finns risk att vissa kunder stér helt utan
forsorjning.

Diagram 4: Antal inkomna och besvarade telefonsamtal
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Inflédesprognoserna for telefonsamtal berdknas genom unika samtal, dvs
endast ett samtal per dag fran kunden réknas in. Baserat pd unika samtal
ringde det ungefér enligt prognosticerat i februari.

Tillgangligheten i kundservice 3



Diagram 5: Svarstid och tillganglighet
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Tillgdngligheten var 27 % i februari och den genomsnittliga svarstiden var
17 minuter, resultatet var pa ungefdr samma niva som i januari da var
tillgdngligheten 28 % och svarstiden 19 minuter i genomsnitt.
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