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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 inleds med att redovisa utfallet for mars 2022 avseende

handldggningen av bostadstilldgg och tillgdngligheten i1 kundservice och
avslutas med en analys av verksamhetsliget.

Den genomsnittliga handldggningstiden for beslut i ans6kningsédrenden om
bostadstillagg var 91 dagar 1 mars, jamfort med 80 dagar i februari. Mélet
om genomsnittliga handldggningstider pa 40 dagar uppnaddes ddrmed inte.

Andelen besvarade telefonsamtal inom 10 minuter var 70 % i mars, jamf{ort
med 69 % i februari. Mélet om att andelen samtal som besvaras inom 10
minuter ska oka till minst 75 % uppnaddes inte i mars.



Handlaggningen av bostadstillagg

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

Diagram 1: Genomsnittlig handlaggningstid ansokan om bostadstillagg,
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Handldggningstiden for avslutade ansdkningar 1 mars 4r 1 genomsnitt 91
dagar, vilket ar ett hogre genomsnitt jamfort med 80 dagar i februari. I mars
ar andelen maskinella ansokningar ldgre jamfort med januari och februari
vilket ger en viss forklaring till det hogre genomsnittet d4 maskinella beslut
vanligtvis beslutas snabbt. I likhet med februari har det under mars
genomforts Overtidsinsatser vilket pdverkar utfallet dd myndigheten vid
dessa insatser fokuserat pa de dldsta drendena vilket 6kar de genomsnittliga
handliggningstiderna. Overtidsinsatserna genomfdrdes via helgarbete och
omfattade omkring 400 arbetstimmar. Utover skillnader 1 6vertid och
maskinella beslut dr det dven skillnad i antalet handlédggare 2022 jamfort
med 2021. Myndigheten har en mindre budget 2022 och matt i antal
arbetade timmar dr det en minskning med 25-30 % 1 mars 2022 jimf{ort med
mars 2021.

Andelen beslutade ans6kningar inom 60 dagar var 62 % i mars, vilket dr en
minskning med 3 procentenheter jamfort med februari och andelen inom 40
dagar var 48 % vilket dr en minskning med 5 procentenheter.

Inflodet av drenden i mars blev nadgot under prognos. Totalt inkom cirka
30 000 drenden varav omkring 10 000 var systemgenererade.
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Den totala drendebalansen dr i stort sett ofordandrad jamfort med februari
men ddremot har fordelningen mellan olika drendetyper forandrats. Antalet
pagéende kundgenererade dndringar fortsétter att 6ka medan antalet
pagéende systemgenererade dndringar fortsdtter att minska. Néar det géller
ansokningar har det inkommit och avslutats ungefar lika minga drenden.

Diagram 2: P3gdende 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 70 % i mars, vilket
innebdr att mélet om 75 % inte uppnaddes. Malet &r med nuvarande
resurssittning inte mojligt att uppna i borjan av aret da inflodet av bade
drenden och telefonsamtal priglas av stora sdsongsvariationer med tydliga
toppar under forsta kvartalet.
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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 ungefédr 10 % farre &n forvintat i mars.

Antalet telefonsamtal i mars var ldgre jamfort med samma manad
foregédende ar men &r betydligt hdgre jamfort med mars 2020. En anledning
till att inflodet av telefonsamtal 6kat under februari-mars 2021 och 2022 &r
att det infordes ett nytt beslutsbrev i borjan av 2021 dér kunderna fick ta del
av de uppgifter som ligger till grund for deras bostadstillagg pa ett tydligare
sdtt jamfort med tidigare. I samband med tjdnstepensionsomrikningen i
slutet av januari varje ar skickas ett stort antal beslut ut till kunderna vilket
gor att ménga hor av sig och vill anmila en dndring pa en inaktuell uppgift.
Inkommande @ndringar dr positivt for kvaliteten pa nuvarande beslut om
bostadstilligg men medfort utmaningar att skyndsamt hantera alla andringar
som inkommer.

Antalet besvarade samtal, drygt 44 000 samtal, var pa ungefdr samma niva i
mars som foregdende ménad.

Nér kunder ringer 1 sa stor omfattning ar inte myndigheten resurssatt for att
mota inflodet och kotiderna har tidvis varit ldnga. 2022 4r dessutom
resurssattningen lagre jamf{ort med 2021, frimst inom bostadstillagg. Totalt
sett besvarades 7 000 farre samtal 1 mars 2022 jamfort med mars 2021.

Det ar framforallt de kunder som kontaktar myndigheten angéende
bostadstilldgg som fatt véanta ldnge i ko eller haft svart att komma i kontakt
med myndigheten. Myndigheten har prioriterat telefonin i s& stor
utstrdckning som varit mojlig utan att prioriteringen gatt ut dver
handldggning av fortsidttningsansokningar. Handldggs inte
fortsattningsansdkningar 1 tid finns risk att vissa kunder stér helt utan
forsorjning.
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Diagram 5: Svarstid och tillganglighet
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Tillgangligheten var 36 % i mars och den genomsnittliga svarstiden var 18
minuter. Den dkade tillgidngligheten forklaras av att antalet inkommande
samtal var ldgre 1 mars jimfort med februari.



Fordjupad analys av
verksamhetslaget avseende
handlaggningen av bostadstillagg
och tillgangligheten i kundservice

Har foljer en fordjupad analys av verksamhetslédget avseende
handléggningen av bostadstilldgg och tillgdngligheten i kundservice som
enligt regleringsbrevet ska 1dmnas samma manad som prognoser ldmnas in.

Bostadstillagg (BT)
Inflode

Inflddet av ansokningar och kundgenererade dndringar hittills i ar dr ungefar
61 000 drenden vilket dr ndstan exakt samma antal som forsta kvartalet
under de fyra senaste aren. Diaremot har fordelningen mellan nyansdkningar
och dndringar forindrats, 2019 och 2020 var andelen nyansékningar strax
over 50 % av inflodet men de senaste tvd aren har andelen nyansékningar
minskat till 40 %. Anledningen till denna fordndring beror sannolikt pa att
manga fler kunder hor av sig med en dndring sedan inforandet av ett nytt
beslutsbrev 1 borjan av 2021. Det nya beslutsbrevet ger kunderna en
tydligare bild av vilka uppgifter som ligger till grund for deras padgdende
bostadstilldgg och manga kunder upptécker att de behover 1amna en mer
aktuell uppgift avseende exempelvis bostadskostnad eller tillgadngar. Denna
effekt har framforallt mérkts i samband med tjanstepensionsomrakningarna
som sker i slutet av januari varje ar. Samtidigt har inflédet av nyansdkningar
minskat vilket troligen paverkats av att myndigheten arbetat med att
forebygga berdkningsavslag genom att uppmana kunderna till att gora
preliminédrberidkningar innan de ldmnar in en ansdkan. Detta &r &ven nigot
som handldggarna hjilper kunderna med nér de ringer in till myndigheten.

Inflodet av kundérenden under 2022 kommer sannolikt att paverkas av
inforandet av det tilltdnkta garantitilligget da betydligt fler kunder kommer
att fa ratt till bostadstilligg om garantitilldgget infors.



Diagram 6: utveckling av inflode avseende ansokningar och kundgenererade
andringar
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Inflodet av systemgenererade dndringar paverkas framforallt av tre storre
hiindelser under aret. Arsomrikning av allmin pension som sker i december,
arsomrdkning av tjdnstepension i januari samt omrékning av inkomst av
kapital mellan maj och augusti. Aven om inflodet av systemgenererade
andringar ar hogt sker de flesta beslut helt maskinellt. Hittills 1 ar har

216 500 drenden inkommit varav majoriteten kommer frén érets
tjdnstepensionsomrikning dér 1 stort sett samtliga drenden redan har
hanterats, den absoluta merparten maskinellt.

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

Under arets forsta tre mdnader har myndigheten avslutat ca 46 000
kundérenden dir nistan 60 % &r kundgenererade dndringsidrenden.
Motsvarande period 2021 avslutades 49 000 drenden. Det minskade antalet
avslutade drenden beror pd en ldgre bemanning 2022 jamfort med
foregaende ar. Forsta kvartalet 2022 lades omkring 70 000 — 75 000
arbetstimmar pa handldggning och telefoni/e-post inom bostadstilldgg
jamfort med 95 000 — 100 000 timmar forsta kvartalet 2021. Att antalet
avslutade drenden inte minskat mer beror pa att produktiviteten forbéttrats
under 2022 jamfort med 2021. En forklaring till att fler 4renden avslutas per
timme &r att en storre andel av arbetstiden har lagts pa telefoni under det
forsta kvartalet. Vanligtvis kan &dndringsidrenden som inkommer via telefon
hanteras skyndsamt.

Under det forsta kvartalet inkommer vanligtvis omkring 40 % av érets
samtliga telefonsamtal vilket medfor att myndigheten 14gger mer tid pa
telefoni jamfort med ovriga aret. I telefonkontakt med kund ar det vanligare
att dndringsdrenden hanteras jamfort med ansékningar.

Diagram 8. Bostadstillagg, arendeutveckling ansokningar och
kundgenererade andringar.
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Arendebalansen avseende kundirenden har 6kat frén ca 48 000 drenden vid
ingangen av 2022 till 63 500 drenden vid utgangen av mars, jamfort med en
Okning frén 41 500 1 borjan av 2021 till 55 000 i slutet av mars 2021,
Okningen é&r alltsd hogre 1 &r jimfort med samma period foregéende &r trots
en nagot lagre handldggningstid 2022. Det ar framforallt kundgenererade
andringar som 0kat mest med 10 500 drenden medan antalet ansokningar
har 6kat med 5 000 drenden. Pa grund av att en s stor del av inflodet
inkommer under forsta kvartalet &r det forvantat att balansen ocksé okar
under det forsta kvartalet. Okningen under innevarande &r har dven
paverkats av en lagre bemanning jamfort med 2021.

Antalet pagaende ansokningsédrenden &r fortsatt pa en 1lag niva jamfort med
de senaste dren dven om balansen 6kat under borjan av 2022. Anledningen
ar att nya ansokningar dven fortsittningsvis prioriteras. Balansen av
kundgenererade dndringar har 6kat den senaste tiden och myndigheten
saknar med nuvarande resurser kapacitet att hantera dndringarna i den

Fordjupad analys av verksamhetsldget avseende handldggningen av bostadstilldgg och tillgangligheten i
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utstrdckning som skulle behovas for att minska drendebalansen och undvika
felaktiga utbetalningar. Daremot hanteras ménga dndringar nér kunder
ringer in till myndigheten vilket begrénsar 6kningen av dndringsdrenden
ndgot och bidrar till att fler far korrekta utbetalningar samt minskar
méangden merarbete i1 andra delar av verksamheten.

Arendebalansen av systemgenererade dAndringar varierar beroende nér pé
aret avstdmning gors. Det ar framforallt resultatet av de arsomrakningar som
gors 1 december och januari som paverkar balansen och hur stor andel som
avslutas maskinellt. I slutet av januari 2022 genomfordes drets
arsomrikning av tjdnstepension och som tidigare nimnts har omrakningen
totalt sett fungerat bra, framforallt genom att det manuella utfallet blev
visentligt lagre 1 ar med cirka 2 600 drenden jamfort med cirka 17 000
drenden foregaende &r. Under det forsta kvartalet 2022 har antalet padgéende
systemgenererade drenden minskat, en bidragande orsak ar att 2 000
drenden avslutats med hjilp av robotteknik.

Figur 1. Bostadstillagg, arendeutveckling antal pagdende systemgenererade
andringsarenden
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Handldggningstid

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

Hittills 1 ar &r den genomsnittliga handlidggningstiden 76 dagar, jimfort med
90 dagar samma period 2021. Det forbattrade resultatet avseende
handléggningstid beror pé de prioriteringar som fortsatt gors och att
balansen av ansokningar ar ldgre och innehéller nyare drenden jamfort med
samma period foregdende &r.

Utover drendebalansen paverkas den genomsnittliga handldggningstiden av
hur stor andel av inflodet som gors maskinellt och vilka drenden som
prioriteras. Avseende maskinella ansokningar sd ldmnas de flesta in under
januari och februari vilket gor att de genomsnittliga handldggningstiderna
for ansokningar vanligtvis minskar ndgot 1 borjan av éret, se diagram 1. Det

Fordjupad analys av verksamhetsldget avseende handldggningen av bostadstilldgg och tillgdngligheten i
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andra som ger stor effekt pd genomsnittet dr vilka drenden som prioriteras.
Under det senaste aret har till stor del de nyaste drendena hanterats 1 forsta
hand vilket gjort att genomsnittet minskat. Samtidigt sker det 16pande
insatser, ofta via dvertid, dér de dldsta drendena prioriteras vilket har en
motsatt effekt och 6kar de genomsnittliga handldggningstiderna.

Sett till ansdkningar som bdde inkommit och avslutats under 2022 ir de
genomsnittliga handldggningstiderna hittills 1 ar 21 dagar.

Beviljanden/avslag

Andelen beviljade forstagangsansokningar under 2022 ar 62 % vilket ar pa
ungefdr samma nivd som motsvarande period foregdende ér. Sett till heléret
2021 6kade andelen beviljanden jamfort med 2019 och 2020.

Att andelen beviljanden 6kade under 2021 beror sannolikt pa att antalet
ogrundade ansokningar minskade vilket bedoms vara ett resultat av det
arbetssitt myndigheten anvénder sig av som ger stérre mojlighet att hjdlpa
kunderna nir de ringer till myndigheten. Aven om de flesta samtal som
inkommer handlar om &ndringsarenden finns det ocksa en hel del kunder
som vill ansdka om bostadstillagg for forsta gdngen nér det ringer. [
samtalet med kund finns en uttalad ambition att hantera kundens efterfragan
vid forsta kontakten, oavsett vad det handlar om. Avsikten &r att 1 stérre
utstrackning undvika att drenden blir liggande vilket ofta resulterar 1 att
uppgifter blir inaktuella, att kunder behdver kontakta myndigheten igen och
att eventuella felaktiga utbetalningar och aterkrav uppstar. Dartill finns
indikationer pa att andelen forebyggbar efterfragan minskat i telefon. Detta
da kunder ringer i storre utstrickning for att anméla dndringar och i mindre
utstrackning for att efterfrdga beslut.

Aterkrav

Under 2022 prioriteras fortsatt handlaggningen av bostadstillagg fore
hanteringen av aterkrav och de flesta handlédggare som tidigare har arbetat
med aterkrav arbetar med handliggning av bostadstilligg. Overforingen av
resurser fran aterkravshanteringen har fatt negativa effekter pa
aterkravsbalanserna. Inom aterkravshanteringen av drenden som avser
bostadstilldgg har drendebalansen okat fran 4 750 drenden 1 januari 2019 till
cirka 25 000 drenden i slutet av mars 2022. Det samlade aterkravsbeloppet
uppskattas till cirka 308 miljoner kronor. Dessa drenden dr dessutom
komplexa och resurskrivande att arbeta av och de 6kade balanserna har
medfort ldngre handldggningstider inom aterkravsverksamheten. De langa
handlaggningstiderna inom bostadstillagg innebér att aterkravsbeloppen for
kunderna ofta blir stora. De befintliga dterkravsbalanserna kommer att ta
lang tid att avarbeta och kréver att det tillfors resurser for hanteringen, det
finns dessutom risk for att ytterligare en stor méngd &terkrav kommer att
uppsta nir den befintliga balansen av dndringsdrenden hanteras.

Kundservice

I borjan av 2021 genomfordes en omorganisation dér telefonin inkluderades
inom forménerna jamfort med att ha en centraliserad kundservice.
Omorganisationen ger béttre forutsittningar att vid forsta samtalet hjélpa
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kunderna med deras samlade fragestillningar i 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
innebédra en 0kad kundnytta for de som tar kontakt med myndigheten,
minskad onddig efterfragan pa andra tjanster hos myndigheten och 6kad
kostnadseffektivitet nar farre handlaggare behover involveras i1 varje kunds
drende.

Kapaciteten dr i nuldget berdknad till att kunna besvara mellan 35 000 och
55 000 samtal per manad. Av de inkommande samtalen fordelar sig
fragorna ungefir till lika stor andel mellan bostadstilldgg, allmédn pension
och kundnéra/efterlevandepension-

Arets forsta manader #r utmanande for myndighetens arbete med
kundservice. Manga kunder behéver na myndigheten via telefon och e-post
med fragor om nya belopp, innehéllet i orange kuvert, dndringar av hyra
samt omrikningar som paverkar bostadstilligget och mycket annat. De
flesta kunderna kommer dessutom inte fram pa forsta forsoket vilket
ytterligare bidrar till det hoga antalet inkommande samtal.

Inflodet av samtal dr hogt och som tidigare ndmnts inkommer omkring 40 %
av arets alla samtal mellan januari och mars. Antalet samtal till myndigheten
under forsta kvartalet 2022 har dock minskat jamfort med samma period
2021. En orsak till att inflodet var hogre foregdende ar var att manga horde
av sig med frdgor i samband med inférandet av inkomstpensionstilligget.

Nir det géller bemanningen &r den lagre under 2022 jamfort med 2021
vilket paverkar kapaciteten att besvara alla inkomna samtal. Trots en lagre
bemanning visar resultatet for forsta kvartalet en marginell forbattring
géllande tillgdnglighet, genomsnittlig svarstid samt andel besvarade samtal
inom 10 minuter jamfort med samma tid i foregdende &r. Sannolikt har
resultatet paverkats av hogre prioritering av att mdta kunder i telefon
jamfort med 2021.

Formansvis kan det konstateras att myndigheten har en hog tillgénglighet
gillande efterlevandepension. Inom allmén pension och for icke
formansspecifika fragor ar tillgdngligheten acceptabel men fortfarande en
bit fran de uppsatta malen. Géllande bostadstilligg har myndigheten svérast
att racka till vilket resulterar 1 lag tillgéinglighet och 14nga koétider som f6ljd.
Som tidigare ndmnts &r februari och mars sérskilt utmanande dd manga
pensiondrer har fragor kopplade till tjinstepensionsomrikningen vilket gor
att ett stort antal kunder hor av sig pé kort tid.

Balanserna av e-post har under forsta kvartalet i ar varit klart lagre jamfort
med samma period 2021. En bidragande orsak till detta &r den balans av e-
post som fanns vid ingangen av 2021 vilket paverkade under inledningen av
2021 men som till stor del arbetades av under aret.
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