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Sammanfattning

| denna aterrapportering redovisas uppfoljning av malet gallande
tillganglighet och handlaggning av bostadstillagg som regeringen gett
myndigheten i regleringsbrev fér budgetaret 2025. Aterrapporteringen
redovisar utfallet hittills i ar, vilket i denna rapport avser januari och
februari, och visar prognoser for resterande del av 2025.

Tillgangligheten inom telefonin har utvecklats positivt. Hittills i ar har den
genomsnittliga tillgangligheten varit 79 % jamfort med 73 % under samma
period 2024. Inflodet av samtal har varit nagot hogre jamfort med
foregaende ar.

Arendebalansen avseende bostadstillagg under arets inledning 6kat fran
omkring 30 000 arenden vid arsskiftet till 43 000 arenden vid utgangen av
februari, 6kningen av drendebalansen &r dock mindre &n beréknat.

Inflédet av &renden har varit hogre an beraknat under januari men foljt
prognos i februari. Totalt sett har infloédesprognosen éverstigits med 12 500
arenden hittills i ar. Precis som tidigare ar det inflodet av kundgenererade
andringsanmélningar som har 6kat.

Aven antalet avslutade drenden har varit fler &n berdknat, totalt sett 20 000
fler hittills under 2025, trots en ldgre bemanning. Okningen paverkas av att
fler arenden har hanterats helt maskinellt. Aven antalet manuellt hanterade
arenden har varit fler &n beréknat, framst nér det géller arenden dar kunder
kontaktar myndigheten via telefon.

Antalet medarbetare inom handléaggningen av bostadstilldgg berdknas vara
200 arsarbetare i genomsnitt under 2025, att jamféra med omkring 230
arsarbetare 2024. Skillnaden beror pa satsningen att minska
arendebalanserna inom aterkrav.

Arbetsproduktiviteten har overtréffat prognosen.

Den genomsnittliga handlaggningstiden for nyansokningar har varit 56
dagar hittills i ar.

Laget inom omprdvningar avseende bostadstillagg ar fortsatt gott. Vid
utgangen av februari 2025 fanns det 161 pagaende omprévningsarenden och
de arenden som hanterats hittills i ar uppnar 97 % andel beslut i tid.

Arendebalansen avseende &terkravsarenden om bostadstillagg var omkring
47 000 arenden vid ingangen av aret. Myndigheten har tilldelats extra medel
for att arbeta ner arendebalanserna av aterkrav under 2025 och rapporterar
om utvecklingen separat i rapporten “Ratt fran borjan och en
aterbetalningsverksamhet i balans — Uppfdljning av handlingsplanen och
redovisning av resultat, april 2025

Fel! Ingen text med angivet format i dokumentet.



Inledning

Enligt Pensionsmyndighetens regleringsbrev for budget_éret 2025 ska
tillgangligheten i telefonin fortsatt vara god och stabil. Arendebalanser och
handlaggningstid for arenden avseende bostadstillagg ska fortsatt minska.

| aterrapporteringen ska Pensionsmyndigheten — for relevanta indikatorer
avseende produktivitet, handlaggningstider och tillganglighet — redovisa
utfall, ny prognos samt jamforelse med foregaende prognos. Redovisningen
ska innehalla uppgifter om antalet inkomna och beslutade arenden,
handlaggningstider, arendebalanser, produktivitet per arsarbetare, antalet
arsarbetare, antalet inkomna samtal, andelen samtal som har besvarats och
vantetid, samt 6vriga indikatorer som myndigheten beddmer som relevanta
for att folja utvecklingen. Redovisningen ska omfatta nyansokningar,
andringsarenden, omprovningar och aterkrav. Resultaten och utvecklingen
ska analyseras och kommenteras i redovisningen. Redovisningar ska lamnas
till Regeringskansliet (Socialdepartementet) senast den 23 april och den 22
oktober 2025. Vid jamforelse med redovisning for tidigare ar har denna
rapport fortydligats i syfte att fokusera mer pa innevarande ar.

Fel! Ingen text med angivet format i dokumentet.



Utfall och prognos arendebalanser,
bostadstillagg

Vid utgangen av 2024 var arendebalansen avseende kundgenererade
arenden, det vill sdga ansdkningsarenden och dndringsanmalningar
initierade av den enskilda pensionaren, strax under 30 000. Under arets
forsta tva manader 6kade arendebalansen till 46 000 arenden vilket &r drygt
6 000 arenden l&gre an forvantat.

Att arendebalansen 6kar under arets forsta manader ar normalt eftersom
inflodet av arenden &r som hogst under forsta kvartalet, detsamma galler fér
2025. Aven om Pensionsmyndigheten hade raknat med ett lika hogt inflode
som 2024, som redan var pa en hdg niva, inkom anda cirka 12 500 arenden
fler &n beréknat under perioden januari och februari. Det som gjorde att
prognosen dver arendebalansen anda kunde 6vertraffas var att dven antalet
avslutade arenden 6versteg det som beraknats. Hittills i &r har omkring

63 000 drenden avslutats jamfort med 43 000 enligt prognosen, se
kommande avsnitt.

Pensionsmyndigheten har fokuserat bade pa att minska och foryngra
arendebalansen de senaste aren och i borjan av mars var den éldsta annu ej
péborjade ansokan® fran november 2024 och den &ldsta dnnu ej pabdrjade
kundgenererade dndringsanmélan? frn oktober 2024.

Diagram 1: Antal bostadstillaggsarenden — utfall och prognos
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jan-25  feb-25 mar-25 apr-25 maj-25  jun-25 jul-25 | aug-25 sep-25 okt-25 nov-25  dec-25
e P3gdende kunddrenden 43544 | 45993
Nyansckan 18713 19235

Kundgenererade andringar 24831 26758
Prognos pagdende kundérenden 41758 | 53296 56851 59443 62435 63550 66227 65527 61822 57627 55396 60776

Prognosen for resterande del av 2025 4r att arendebalansen kommer att 6ka
fram till och med sommaren men att det kommer kunna ske en viss
avarbetning under hosten.

1 Status per den 10 mars
2 Status per den 10 mars
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Inflode av arenden

Infldet av &renden som skapats av kunder har visat en stigande trend de
senaste aren. Det ar framforallt antalet kundgenererade dndringsanmalningar
som oOkat. Okningen var som storst under 2023 och 2024 men trenden har
fortsatt dven i borjan av 2025. Orsaken till den nya hégre nivan av inflode
antas delvis paverkas av en svarare ekonomisk tid som i hog utstrackning
drabbar Pensionsmyndighetens kunder. Exempelvis har hyrorna stigit
kraftigt under de senaste aren, men dven matpriser och rantor. Ytterligare
nagot som sannolikt paverkat inflodet ar att myndigheten har satsat mer
resurser pa att hoja tillgangligheten och besvarat fler telefonsamtal de
senaste aren. Detta har resulterat i att en stor del av de uppgifter som
kunderna vill anméla en forandring pa har kunnat fangats upp och hanterats
snabbare och mer effektivt jamfort med tidigare. Manga kunder har aven
fatt sina hyreshéjningar tidigare och inflodet av bade samtal och arenden
borjade redan i december.

Inflodet har alltsa 6kat de senaste aren och infor 2025 raknade myndigheten
med att inflodet &ven fortsattningsvis kommer att vara hogt men att det
landar pa ungefar samma niva som under 2024. Utfallet visade sig dock
overstiga prognosen med 35 % i januari men staimde daremot val i februari
da utfallet blev 1 % hogre an berdknat.

Prognosen for hela 2025 &r att omkring 244 000 arenden beréknas
inkomma. Hittills i ar har prognosen overstigits med 12 500 arenden, vilket
motsvarar 18 %.

Inflodesprognosen ar osaker beroende pa det instabila samhallsekonomiska
laget.

Diagram 2: Inflode utfall och prognos
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jan-25 | feb-25 mar-25 apr-25  maj-25 | jun-25 | jul-25 @ aug-25 sep-25  okt-25 nov-25 dec-25
== |nkommande kundarenden 46685 33011
Nyansdkan 11495 7312
Kundgenererade &ndringar 35190 25699
Prognos inkommande kunddrenden 34617 32646 27433 23344 20834 15329 12594 11941 14697 12063 12516 25719
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Antal avslutade arenden, bemanning och
produktivitet

Antalet medarbetare inom handl&dggningen av bostadstilldgg berdknas vara
200 arsarbetare i genomsnitt under 2025, att jamféra med omkring 230
arsarbetare 2024. Skalet ar Pensionsmyndighetens satsning pa att hantera
fler aterkravsarenden. Ett antal handlaggare har flyttats fran
grundhandlaggningen till att arbeta med aterkrav. | april kommer resurser
tillféras handlaggningen av bostadstillagg for att delvis kompensera for
denna satsning pa aterkrav.

Diagram 3 visar att antalet arsarbetare som arbetat med bostadstillagg var
214 vid inledningen av aret men beréknas minska nagot varje manad till
foljd av personalomsattning och antas vara 182 arsarbetare i slutet av 2025.
Omsattningen av personal har minskat nagot det senaste aret och antas vara
pa samma niva som 2024 dven i ar.

Diagram 3: Antal anstallda drsabetare inom bostadstillagg, per manad

250

200

jan-25 feb-25 mar-25 apr-25 maj-25 jun-25 jul-25 aug-25 sep-25 okt-25 nov-25 dec-25
—AA 214 212
Prognos AA 212 211 195 207 205 204 202 201 199 185 183 182

Produktiviteten berdknas genom att dividera antalet avslutade &renden under
en manad med antalet anstallda arsarbetare. Aven helt maskinella drenden
réknas med. Under 2024 beréknades produktiviteten till omkring 80
avslutade arenden per manad och arsarbetare men blev i praktiken nagot
over 90. Infor 2025 gjordes en ny uppskattning som landar i att utfallet
sannolikt hamnar i narheten av fjolarets niva pa 90 avslutade &renden per
manad och arsarbetare.

Utfallet i bade januari och februari har dock varit betydligt battre &n
beréknat, se diagram 4. Orsaken till avvikelsen beror dels pa att antalet helt
maskinella arenden har 6kat, fran 13 000 arenden under januari och februari
2024 till 20 000 under samma period 2025. Men dven antalet manuellt
hanterade drenden har 6kat, fran omkring 40 000 &renden under januari och
februari 2024 till 43 000 darenden under samma period 2024, trots en lagre
bemanning. Det &r framforallt i samband med att kunderna ringer in till
myndigheten som det avslutats fler &renden. Att hantera enklare &ndringar,
exempelvis hyreshdjningar, kan med fordel ske via ett telefonsamtal vilket
ofta leder till att d&rendet kan avslutas direkt under samtalstiden.
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Diagram 4: Genomsnittlig produktivitet per drsarbetare, avslut per

manad

jan-25
- Produktivitet 152

Prognos produktivitet 101

feb-25
144
100

mar-25  apr-25  maj-25  jun-25 jul-25 aug-25  sep-25  okt-25  nov-25  dec-25

122

100 87 70 49 63 92 88 80 112

Antalet avslutade arenden beréknats minska under 2025 jamfort med 2024,
vilket som tidigare namnts beror pa satsningen pa aterkrav. Totalt sett for
hela aret berdknas formanen kunna hantera omkring 212 000 drenden, att
jamfdéra med 242 000 arenden som blev utfallet under hela 2024. Men tack
vare den positiva insatsen de forsta manaderna har utfallet alltsa visat sig
dverstiga prognosen rejalt under inledningen av aret, se diagram 5. Totalt
har 63 000 arenden avslutats hittills i ar jamfort med 43 000 enligt prognos.
Prognosen for resterande del av 2025 bedéms darfér som ofdréandrad.

Diagram 5: Antal avslutade arenden -utfall och prognos
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jan-25
32489
6 640
25849
21468

feb-25
30562
6790
23772
21108

mar-25 = apr-25 = maj-25  jun-25 | jul-25 @ aug-25 @ sep-25 @ okt-25 @ nov-25 = dec-25

23878 20752 17842 14214 9917 12640 18402 16258 14746 20339



Handlaggningstider

De ackumulerade genomsnittliga handlaggningstiderna for avslutade
nyansokningar ar 56 dagar hittills i ar.

Utfallet paverkas av storleken och aldern pa arendebalansen av
nyansokningar. Aven om &rendebalansen avseende nyansokningar 6kade
under 2024 &r fortfarande aldern pa befintlig balans forhallandevis lag.

Den genomsnittliga handlaggningstidens variation under 2025 redovisas
nedan. Det &r vanligt att genomsnittet 6kar i borjan av aret eftersom en stor
del av det totala inflodet av arenden sker under arets forsta kvartal.

Diagram 6: Genomsnittliga handlaggningstider for avslutade
nyansokningar om bostadstilldgg - utfall per manad

60

0
jan-25 feb-25 mar-25 apr-25 maj-25 jun-25 jul-25 aug-25 sep-25 okt-25 nov-25 dec-25
Handl3ggningstid 43 63
Handldggningstid (ackmulerat under dret) 48 56

Pensionsmyndigheten stravar efter att forbattra alternativt bibehalla
nuvarande handlaggningstider och uppskattar att de genomsnittliga
handlaggningstiderna blir omkring 60 dagar under 2025, vilket i sa fall &r pa
samma niva som under 2024.

Uppskattningen &r dock oséker eftersom bemanningen &r lagre under 2025
och inflodet &r svart att bedoma.
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Omprovningar, arendebalans

Det skedde en rejal avarbetning av antalet pagaende omprdvningsarenden
avseende bostadstillagg for nagra ar sedan, framforallt under 2023. Sedan
dess har arendebalansen varit lag och vid slutet av 2024 fanns 53 arenden i
arendebalansen.

Under inledning av aret har det dock skett en viss ckning och i slutet av
februari 2025 fanns det 161 pagaende omprovningséarenden avseende
bostadstillagg. Inflédet av omprovningar &r vanligtvis hogre under
inledningen av aret vilket paverkar resultatet.

Andelen beslutade arenden i tid ar fortfarande pa samma hdga niva som
under 2024 och har inlett aret med 97 %, genomsnittet under 2024 var 93 %.

Prognosen for resterande del av 2025 ar att formanen kommer bibehalla ett
gott lage.

Aterkrav bostadstillagg, arendebalans

Arendebalansen av aterkravsarenden avseende bostadstillagg var vid
ingangen av aret strax Gver 47 000 arenden, att jamfora med 43 000 arenden
vid ingangen av foregaende ar.

Infér 2025 har myndigheten tilldelats temporara medel for att forstarka
aterkravsverksamheten och avarbeta befintliga arendebalanser.
Pensionsmyndigheten har tillfalligt utokat aterkravsverksamheten, dar dels
de omkring 50 befintliga aterkravshandlaggarna ingar men aven ytterligare
50 handlaggare som flyttats och tidigare arbetat inom den ordinarie
arendehandlaggningen. Inledningen av aret har varit fokuserad pa
uppstartsverksamhet med framférallt utbildning.

Pensionsmyndigheten redovisar detta resultat och foljer aven upp
handlingsplanen avseende aterkrav i den separata rapporten “Rétt fran
borjan och en aterbetalningsverksamhet i balans — Uppféljning av
handlingsplanen och redovisning av resultat, april 2025”.
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Andel besvarade samtal (tillganglighet), antal
inkommande samtal samt svarstid

Pensionsmyndighetens tillganglighet i telefonin har inlett aret battre &n
prognosticerat med ett genomsnitt pa 79 % hittills i ar. Det ar dven ett battre
utfall jamfort med samma period 2024 da tillgangligheten var 73 %.

Uppdelat formansvis ar tillgangligheten for efterlevandepension 94 %
hittills i ar vilket &r nagot lagre jamfort med 96 % foregaende ar. Inom
omradet allman pension ar utfallet 84 % vilket ar battre jamfort med 76 %
foregaende ar. Tillgangligheten for bostadstillagg ar 71 % hittills i ar vilket
aven det &r en forbattring jamfort med 65 % under 2024.

Pensionsmyndigheten hade réaknat med en tillganglighet omkring 75 %
under arets forsta manader, se prognos for resterande del av 2025 i diagram
7.

Diagram 7: Tillganglighet (andel besvarade samtal) , utfall och
prognos i %

Nar det galler inflodet av samtal har det — precis som inflodet av &renden —
varit hogre én prognosen i januari medan utfallet féljde prognosen i
februari.

Hittills i ar har omkring 195 000 samtal inkommit till myndigheten vilket &r
cirka 13 % hogre én prognosticerat, det ar framforallt samtal om
bostadstillagg som varit fler &n beréknat.

Det totala inflodet ar nagot hogre i ar jamfort med 189 000 samtal under
samma period foregaende ér.

Precis som med inflodet av arenden finns det en tydlig sdsongsvariation nar
det géller inflode av telefonsamtal och det &r framférallt under forsta
kvartalet som kunderna hor av sig. Dérefter avtar vanligtvis inflédet och
overgar till en ganska stabil niva. En liknande utveckling antas gélla aven
for 2025 &ven om utfallet i januari var hogre &n forvantat. For resterande del
av aret antas den ursprungliga prognosen fortsatt géalla.
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Diagram 8: Inkommande samtal, utfall och prognos i antal
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= nkommiande samtal, antal 11375281484
= == |nkommande samtal prognos, antal ‘90350 81470 73260 58800 53330 46510 46780 47060 55010 53870 47800 54900
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