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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 mdnader som
Pensionsmyndigheten ldmnar en utgiftsprognos. Uppfoljningen ska
redovisas till regeringen (Socialdepartementet) manatligen.

Denna rapport redovisar utfallet for april 2022 avseende handldggningen av
bostadstilligg och tillgédngligheten i kundservice.

Den genomsnittliga handldggningstiden for beslut i ansdkningsédrenden om
bostadstillagg var 88 dagar i april jamfort med 91 dagar i mars. Malet om
genomsnittliga handldggningstider pd 40 dagar uppniddes ddrmed inte.

Andelen besvarade telefonsamtal inom 10 minuter var 72 % 1 april jamfort
med 70 % i1 mars. Utfallet ndrmade sig malet om att andelen samtal som
besvaras inom 10 minuter ska oka till minst 75 % men uppnéddes inte helt.



Handlaggningen av bostadstillagg

Regeringen har satt mal om bostadstilldgg 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 1 april dr i genomsnitt 88
dagar vilket dr en minskning jamfort med 91 dagar i mars. Resultatet ar pa
ungefdr samma nivd som foregdende manad och det &r inte heller nagra
storre skillnader jamfort med april 2021. Négot som gett ett visst utrymme
till att forbattra laget dr att inflodet av kundgenererade drenden var 15 %
lagre 1 april 1 &r jamfort med samma ménad foregaende ar.

Forutom skillnad 1 inflodet r det dven en stor skillnad i antalet handlaggare
som arbetar med bostadstilldgg i ar jamfort med 2021.
Pensionsmyndighetens budget dr mindre 1 &r och métt i antal arbetade
timmar &r det en minskning med 25-30 % 1 april 2022 jamfort med april
2021.

Andelen beslutade ansokningar inom 60 dagar var 60 % 1 april, vilket &r en
minskning med 2 procentenheter jamfort med mars och andelen inom 40
dagar var 50 % vilket dr en 6kning med 2 procentenheter.

Nir det giller balansen av drenden har ungefar 3 000 fler drenden avslutas
jamfort med vad som kommit in. I april minskade balansen av
kundgenererade édndringar och ansokningar samtidigt som balansen av
systemgenererade dndringar 6kade ndgot. Avarbetningen har fitt draghjilp
av ett ldgre inflode men eftersom antalet handldggare har minskat betyder
det ocksa att medarbetarna har avslutat fler arenden per person jamfort med
foregdende ar.
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Diagram 2: P3gdende drenden inom bostadstillagg
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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 72 % 1 april vilket
innebdr att mélet om 75 % inte uppnaddes.
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Tillgangligheten och svarstiderna har forbéttrats i april da perioden med
hogst inflode av telefonsamtal har passerats. Det ringde dessutom omkring
36 000 farre samtal i april 2022 jamfort med april 2021. Det hogre inflodet
foregaende ar paverkades sannolikt av att det infordes ett nytt beslutsbrev
avseende bostadstilldgg i borjan av 2021 som fick ménga kunder att hora av
sig med dndringar. Den effekten var mindre pataglig i ar.

Diagram 4: Antal inkomna och besvarade telefonsamtal
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B Inkommande samtal Besvarade samtal

Inflédesprognoserna for telefonsamtal berdknas genom unika samtal, dvs
endast ett samtal per dag fran kunden réknas in och prognosen bygger till
stor del pa utfallet frdn foregdende ar. I april hade myndigheten forvéntat sig
ett hogre inflode och utfallet blev omkring 25 % under prognos.

Antalet besvarade samtal, drygt 34 000 samtal, 4r en minskning jamfort med
forsta kvartalet men det dr en naturlig effekt av att prioriteringen mellan
handléggning och telefoni atergétt till det normala efter hdgtrycksperioden.
Det dr fortsatt en stor skillnad i besvarade samtal jamfort med foregaende ar
men precis som 1 handldggningen har utfallet paverkats av en mindre budget
2022 jamfort med 2021.

Nir det giller uppdelningen forménsvis ér det en god tillgénglighet kring
frdgor om efterlevandepension, dér dr svarstiden endast ett par minuter i
genomsnitt, och dven resultatet gillande fragor om allmén pension har en
godtagbar svarstid pa omkring 10 minuter. De kunder som fér vénta langst
ar de som har fragor om bostadstilldgg, dér dr svarstiden och
tillgdngligheten fortsatt bristféllig och 1 april var genomsnittlig svarstid 23
minuter. Samtliga resultat har dock forbéttrats jamfort med mars.
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Diagram 5: Svarstid och tillganglighet
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Tillgdngligheten dkade till 50 % i april och den genomsnittliga svarstiden
var 15 minuter. Den 6kade tillgingligheten forklaras av att antalet
inkommande samtal var betydligt lagre 1 april jamfort med mars.
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