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Sammanfattning

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

Denna rapport redovisar dels utfallet for september 2022 avseende
handldggningstiderna inom bostadstilldgg och tillgdngligheten inom
telefonin och dels en fordjupad analys avseende dessa delar.

Den genomsnittliga handldggningstiden for beslut i ans6kningsédrenden om
bostadstilldgg var 114 dagar i september, jaimfort med 78 dagar i augusti.
Malet dr att de genomsnittliga handldggningstiderna ska vara hogst 40
dagar.

Andelen besvarade telefonsamtal inom 10 minuter var 72 % i september,
jamfort med 67 % 1 augusti. Mélet om att andelen samtal som besvaras inom
10 minuter ska oka till minst 75 % uppnéddes inte 1 september.



Handlaggningen av bostadstillagg

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

Diagram 1: Genomsnittlig handlaggningstid ansokan om bostadstillagg,
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Handlidggningstiden for avslutade ansdkningar i september &r i genomsnitt
114 dagar vilket sticker ut i jamforelse med 78 dagar 1 augusti och den
genomsnittliga handldggningstiden for hela 2022 som &r 84 dagar.

Négot som paverkat utfallet av handlaggningstiden i1 september ar
myndighetens nyinsatta avarbetningsstyrka KUTA (Kraftsamling,
Utveckling, Tillgédnglighet, Avarbetning). Bland annat har KUTA som maél
att avsluta ansokningar om bostadstillagg som dr dldre &n 120 dagar. Att
dldre drenden prioriterats innebér att den genomsnittliga handldggningstiden
for avslutade drenden 0kar. Det dr dock viktigt att hantera dldre ansokningar
for att ge forménen battre forutsdttningar framover.

I september har inflédet av kundgenererade drenden varit omkring 10 %

lagre jamfort med prognosen och var pd ungefar samma nivd som 1 augusti,
10 200 drenden.

Antalet avslutade drenden okade till 12 500 drenden jaimfort med omkring
10 000 drenden i augusti men utfallet padverkas dven i september av det stora
antalet nyanstéllda som paborjat sin anstillning de senaste manaderna.
Totalt har 130 nya medarbetare anstillts under augusti och september,
dessutom erséttningsrekryterades 22 medarbetare innan sommaren.
Nyanstéllningar &r positivt for verksamheten men kriver initialt resurser i
form av handledare och ger vanligtvis en ligre produktivitet under en tid.

Den totala drendebalansen minskade med omkring 3 000 drenden under
september. Minskningen avsag fraimst 2 300 kundgenererade drenden men

dven antalet pdgdende impulsgenererade drenden minskade med omkring
700 drenden.
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Andelen beslutade ansékningar inom 60 dagar var 44 % i september,
jamfort med 60 % 1 augusti. Andelen beslut inom 40 dagar var 36 % jamfort
med 51 % i augusti. Aven dessa utfall har paverkats av att dldre ansdkningar
har avarbetats under september.

Diagram 2: Pagdende drenden inom bostadstilldgg
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Tillgangligheten inom telefonin

Regeringen har satt mal inom telefonin att av de samtal som besvaras ska
andelen samtal som besvaras inom 10 minuter 6ka till minst 75 %.

Diagram 3: Andel besvarade telefonsamtal inom 10 minuter
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Av de samtal som besvarades fick 72 % av samtalen svar inom 10 minuter 1
september vilket ar ett tangerat arsbista men inte riktigt i linje med malet
om 75 %.
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Diagram 4: Antal inkomna och besvarade telefonsamtal
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B Inkommande samtal Besvarade samtal

I september minskade inflédet av samtal jamfort med augusti och inflodet
var dven lagre jamfort med september 2021. Tidigare under sensommaren
har ménga samtal handlat om hojningen av garantipensionen men den
effekten bedoms ha avtagit ndgot under september. Aven antalet besvarade
samtal skiljer sig jamfort med augusti och har minskat ndgot men ar pa
ungefdr samma nivd som innan sommaren.

Tillgéngligheten, det vill sdga andelen besvarade samtal, var 48 % 1
september jamf{ort med 50 % 1 augusti.

Genomsnittlig kotid 6kade fran 16 minuter i augusti till 20 minuter i
september.

Diagram 5: Svarstid och tillganglighet
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Tillgdngligheten inom telefonin var hogre 2021 jamfort med de flesta
manader hittills 2022. Den storsta orsaken ar att bemanningen har varit lagre
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1 ar jamfort med 2021. Tillgéngligheten forvéntas dock att 6ka under
resterande del av aret med anledning av nyanstéllningarna.

Nér det géller uppdelningen formansvis ar det ett gott ldge inom
efterlevandepension, dér dr svarstiden endast ett par minuter i genomsnitt
och andel besvarade samtal dr 96 %. Resultatet géllande fragor om allméin
pension har en genomsnittlig svarstid pa omkring 17 minuter och ca 55 %
av inkommande samtal besvaras. Inom féormanen bostadstillagg &r det ett
fortsatt anstrangt ldge inom telefonin, svarstiden var 27 minuter i genomsnitt
och 33 % av samtalen besvarades.
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Fordjupad analys av
verksamhetslaget avseende
handlaggningen av bostadstillagg
och tillgangligheten inom telefonin

Haér f6]jer en fordjupad analys av verksamhetslidget avseende
handldggningen av bostadstilldgg och tillgdngligheten inom telefonin som
enligt regleringsbrevet ska ldmnas samma manad som prognoser ldmnas in.
Innehallet 1 den fordjupade analysen ér ungefédr detsamma som tidigare men
eftersom myndigheten har fatt ytterligare ett regleringsbrev géillande
bostadstillagg och telefoni under 2022 finns mer analyser och kommentarer
1 rapporten ” dterrapportering avseende balanser inom bostadstilligg och
tillgdngligheten i telefonin”.

Bostadstillagg (BT)
Inflode

Inflodet av ansokningar och kundgenererade dndringar hittills 1 ar ar

128 000 drenden vilket 4r omkring 5 000 férre drenden jamfort med samma
period foregdende ar. Inflodesprognosen for perioden januari till september
2022 var 135 000 drenden vilket gor att utfallet &r 5 % l4gre &n prognosen.

Diagram 6: utveckling av inflode avseende ansokningar och kundgenererade
andringar
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Antalet nyansdkningar har varit ndgot ldgre under forsta halvaret 2022
jamfort med samma period 2021 men har de senaste tre manaderna varit
hogre jamfort med 2021. Sannolikt har inflodet paverkats av lagdndringen
av bostadstilligg som skedde i samband med hdjningen av garantipensionen
1 slutet av sommaren. Myndigheten forvintade sig ett hogre inflode efter
lagéndringen men &n sé lange tycks 6kningen vara mindre &n forvéntat.
Totalt sett dr inflodet av nyansokningar pa samma niva som motsvarande
period foregaende ar.

Niér det géller kundgenererade dndringsdrenden har det inkommit 5 500
farre drenden hittills 1 ar jamfort med samma period 2021, sannolikt har
minskningen paverkats av att kunderna battre forstar det nya beslutsbrevet
som infordes 1 borjan av 2021. Brevet ger kunderna storre forutséttningar att
se vilka uppgifter som ligger som grund for deras beslut och i samband med
inforandet 6kade bade inflodet av telefonsamtal och kundgenererade
andringsdrenden. Pa lingre sikt bedoms det forbéttrade beslutsbrevet bland
annat bidra till fler korrekta utbetalningar av féorméanen.

Inflodet av systemgenererade dndringar paverkas framforallt av tre storre
hiindelser under aret. Arsomrikning av allmin pension som sker i december,
arsomrakning av tjdnstepension i januari samt omrékning av inkomst av
kapital mellan maj och augusti. Under 2022 har dessutom omkring 280 000
drenden skapats och avslutats i samband med lagéndringen av bostadstilligg
1 samband med hdjningen av garantipensionen, dessa drenden hanterades i
juli. Aven om inflddet av systemgenererade #indringar r hogt sker de flesta
beslut helt maskinellt. Hittills i ar har det inkommit 595 000
systemgenererade drenden varav 190 000 kommer fran arets
tjinstepensionsomrakning och 45 000 frn drenden som avser inkomst av
kapital samt 280 000 fran lagéndringen. Resterande omkring 80 000 drenden
avser de drendeklassificeringar som normalt skapas och hanteras 16pande,
exempelvis boendeutredningar vid flytt och indragning av bostadstilligg vid
tidsbegriansade beslut. Omkring 573 000, eller 96 %, av alla
systemgenererade dndringar som har avslutats hittills i &r har skett
maskinellt.

Diagram 7: utveckling av inflode avseende systemgenererade andringar
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Avslut/arendebalans

Hittills i ar har myndigheten avslutat 116 500 nyansdkningar och
kundgenererade dndringar varav 51 % &r dndringar och 49 % éar
ansokningar. Under motsvarande period 2021 avslutades 122 700 drenden.
Skillnaden i antalet avslut paverkas av att myndigheten har haft en lagre
bemanning 2022 jamfort med foregdende dr. Under sensommaren och
hosten har dock ett stort antal nya medarbetare anstillts vilket minskat
skillnaden i bemanning.

Trots ldgre bemanning under framfor allt januari till juli 2022 jamfort med
samma period 2021 har antal avslutade drenden per timme under den
perioden 6kat frén 0,85 avslut/timme 2021 till 0,97 avslut/timme under 2022
vilket motverkat att balansen 6kat ytterligare. Under augusti och september
har produktiviteten fallit tillbaka men det &r en forvéntad effekt av ett stort
antal nyanstéllningar.

Diagram 8. Bostadstillagg, arendeutveckling ansokningar och
kundgenererade andringar.
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Nyansckan B Kundgenererad andring

Arendebalansen av nyansokningar och kundgenererade dndringar har dkat
med ungefir 11 100 drenden mellan 1 januari och 30 september 2022.
Nyansokningar har 6kat med omkring 3 100 till 18 000 pdgdende drenden
och kundéndringar har 6kat med 8 000 till 41 500 pagaende drenden. Da en
stor andel av inflodet inkommer under borjan av aret ar det forvéntat att
balansen ocks4 6kar under det forsta halvaret. Okningen under innevarande
ar har dven pédverkats av en ldgre bemanning jamfort med 2021. Under
resterande del av aret dr mélet att minska drendebalansen ytterligare, dels
inom ordinarie handldggning men ocksa med hjélp av KUTA-insatsen.

Nyansokningar har varit i fokus under perioden och jaimfort med exempelvis
borjan av 2020 har antalet padgaende ansokningar minskat, se diagram 8. Nar
det giéller kundgenererade dndringsérenden hanteras de allra flesta vid
telefonkontakt med inringande kunder och dven om formégan att hantera
andringarna ar forhallandevis hog hinner myndigheten inte med alla
andringar vilket leder till att balansen av dndringar har 6kat.

Arendebalansen av systemgenererade dndringar varierar beroende nér pa
aret avstdmning gors. Det ar framforallt resultatet av de arsomrakningar som
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g0rs 1 december och januari som paverkar balansen och hur stor andel som
avslutas maskinellt. I slutet av januari genomfordes arets arsomrékning av
tjdnstepension vilket ledde till en tillfdllig 6kning av padgdende drenden men
dessa har avarbetats under framforallt februari och mars. Under maj och juni
har det skett tva korningar av dndrad inkomst av kapital men néstan 100 %
av dessa drenden hanterades maskinellt. I juli skapades och avslutades
omkring 280 000 drenden med anledning av lagéindringen. Totalt sett har
antalet pagéende systemgenererade dndringsdrenden minskat med omkring
7 000 drenden mellan 1 januari och 30 september. Som tidigare nimnts har
omkring 96 % av de systemgenererade dndringarna som avslutats i ar varit
maskinella.

Figur 1. Bostadstillagg, arendeutveckling antal pagdende systemgenererade
andringsarenden
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Handlaggningstid

Malet for handlaggningstid under 2022 har regeringen satt till en
genomsnittlig handlaggningstid pa 40 dagar for avslutade ansokningar. I ar
kommer malet inte att nds pa grund av den befintliga drendebalansen med
manga dldre drenden som behdver hanteras vilka ocksa paverkar den
genomsnittliga handldggningstiden negativt.

Hittills 1 ar &r den genomsnittliga handlidggningstiden 84 dagar, jamfort med
92 dagar under samma period 2021. Resultatet avseende handlaggningstid
har paverkats av att myndigheten under forsta halvéret prioriterat nya
ansOkningar samt att drendebalansen av ansokningar dr ndgot mindre och
det &r farre vildigt gamla drenden jamfort med forsta halvaret 2021. Under
hosten och 1 samband med att KUTA-insatsen har kommit igang har en
storre andel av de dldsta ansdkningarna avslutats vilket har en hdjande
effekt pa de genomsnittliga handldggningstiderna nér det giller avslutade
arenden. Samtidigt minskar den genomsnittliga handldggningstiden for de
pagaende ansokningarna nir dldre drenden avslutas vilket pa sikt ger
positiva effekter d& ansdkningarna blir yngre.

Fordjupad analys av verksamhetsldget avseende handldggningen av bostadstilldgg och tillgangligheten
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Sett till ansdkningar som bdde inkommit och avslutats under 2022 dr de
genomsnittliga handldggningstiderna hittills 1 &r 50 dagar men dven detta
matt paverkas av avarbetningen av éldre drenden.

Andelen beviljade forstagdngsansokningar under 2022 ir 69 % vilket ar pa
ungefar samma niva som motsvarande period foregaende ar. Sett till heléret
2021 okade andelen beviljanden jamf{ort med 2019 och 2020.

Sedan flera 4r tillbaka och dven under forsta halvaret 2022 har
handléggningen av bostadstilldgg prioriterats fore hanteringen av aterkrav
och de flesta handldggare som tidigare har arbetat med aterkrav arbetar med
handliggning av bostadstilligg. Overforingen av resurser fran
aterkravshanteringen har fatt negativa effekter pa aterkravsbalanserna.

Mitningar visar att anmélningsfrekvensen har dkat de senaste aren vilket ar
positivt i arbetet med att hoja kvaliteten inom pagéende drenden om
bostadstillagg och ddrmed minska antalet dterkrav men utmaningen ligger i
att hinna med att hantera alla &ndringar som inkommer.

Inom aterkravshanteringen av drenden som avser bostadstilligg har
drendebalansen Okat fran 4 750 drenden i januari 2019 till cirka 27 400
drenden i slutet av september 2022. Det samlade aterkravsbeloppet
uppskattas till cirka 340 miljoner kronor. Dessa drenden dr dessutom
komplexa och resurskrévande att arbeta av och de dkade balanserna har
medfort langre handldggningstider inom aterkravsverksamheten. De langa
handlaggningstiderna inom bostadstilldgg innebér att aterkravsbeloppen for
kunderna ofta blir stora. De befintliga aterkravsbalanserna kommer att ta
lang tid att avarbeta och det finns dessutom risk for att ytterligare en stor
mingd aterkrav kommer att uppsta nér den befintliga balansen av
andringsdrenden hanteras.

Telefonin

Resultatet for telefonin har hittills under aret pdverkats av att myndigheten
haft en ligre bemanning jimfort med samma period 2021 vilket har foranlett
manga omringningar och resulterat i 1dnga svarstider. Hittills i ar har det
inkommit omkring 875 000 samtal jamfort med 990 000 samtal under
perioden januari till september 2021. Antalet unika kunder under &rets forsta
nio manader ar farre jAmfort med samma period 2021, vilket dven géller
antalet inkommande samtal. En orsak dr sannolikt den anstrangda starten
fran fjolaret som framforallt berodde pd det nya beslutsbrevet som
introducerades 2021, den effekten var mindre 2022. Nagot som ocksa
paverkade foregdende ar var inforandet av inkomstpensionstilligget, vilket
genererade extra inflode av samtal under vdren och hosten 2021.

Under perioden januari till september ar tillgédngligheten ldagre och
svarstiderna ndgot ldngre dn samma period forra ret. Tillgédngligheten har
minskat med 6 procentenheter jimfor med samma period forra aret och
genomsnittlig svarstid har 6kat fran 14 minuter 2021 till 18 min 2022. Som
tidigare ndmnts beror skillnaden till stor del pa att bemanningen varit ligre i
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ar jamfort med 2021. Telefonin har fortsatt prioriterats hogt och inom
bostadstilldgg har en storre andel av tillgénglig tid lagts pa telefoni 1 ar
jamfort med 2021.

Andelen besvarade samtal inom 10 minuter dr i genomsnitt 69 % hittills i ar,
vilket dr under malet 1 regleringsbrevet.

Omradet efterlevandepension har hittills i &r fortsatt mycket hog
tillgénglighet. Kategorin Ovrigt har ett resultat som dr jamforbart med
fjolaret medan allmén pension och bostadstillagg inte nér upp till forra arets
resultat.

Diagram och ytterligare kommentarer avseende telefonin aterfinns pé
sidorna 2 till 4 i denna rapport.
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