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Sammanfattning

Aterrapporteringen redovisar utfallet hittills i ar, vilket i denna rapport avser
januari till och med september, och visar prognoser for resterande del av
2025.

Infor 2025 befarades drendebalansen 6ka, fran omkring 30 000 arenden vid
ingangen av aret till 60 000 i slutet, framforallt beroende pa att
bemanningen minskat jamfort med 2024. Skillnaden i bemanning paverkas
av att handlaggare har flyttats fran grundhandlaggningen av bostadstillagg
till hantering av aterkravsarenden avseende bostadstillagg.

Det gar dock att konstatera att utfallet hittills i ar visat sig vara betydligt
béttre an den initiala prognosen. Skillnaden beror pa att det avslutats fler
arenden an beraknat, framst pa grund av att fler arenden hanterats direkt via
telefonin. Pensionsmyndigheten har ocksa omfordelat medel till
avdelningen for bostadstillagg och inkomststéd som kommer att anvandas
till att ytterligare forbéattra resultatet under resterande del av aret.

Nar det galler inflodet av drenden borjade aret med ett &nnu hogre tryck an
berdknat, framst i januari. Darefter har inflodet antingen f6ljt prognosen
eller varit lagre. Sett till utfallet hittills i ar ar inflodet i linje med lagd
prognos.

Eftersom antalet avslutade drenden har varit fler 4n berdknat har &ven
arbetsproduktiviteten varit hogre &n prognosen.

Handl&ggningstiderna for avslutade ansokningar har 6kat jamfort med
samma period foregaende ar. Utfallet paverkas bade av drendebalansen och
aldern pa ansokningarna vid ingangen av aret samt sasongsvariationen.

Laget inom omprovningsverksamheten avseende bostadstillagg &r fortsatt
gott. Vid utgangen av september fanns omkring 60 pagaende arenden.
Andelen beslut i tid ar 6ver 94 % under aret.

For laget inom aterkravsverksamheten hanvisas till den separata rapporten
”Ratt fran borjan och en éterbetalningsverksamhet i balans — Uppf6ljning av
handlingsplanen och redovisning av resultat, oktober 2025”.

Tillgangligheten inom telefonin som helhet har varit 82 % hittills i ar,
jamfort med 80 % under samma period foregaende ar. Tillgangligheten
inom bostadstillagg har minskat marginellt, fran 82 % forra aret till 79 % i
ar. Utfallet paverkas av att inflodet av telefonsamtal som avser
bostadstillagg har 6kat med 6 % under aret.

Fel! Ingen text med angivet format i dokumentet. i



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.

Den forsta aterrapporteringen lamnades in enligt plan och finns publicerad
pa foljande lank; Aterrapportering av malet for tillganglighet och
handlaggning | Pensionsmyndigheten

Fel! Ingen text med angivet format i dokumentet. ii
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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. Infér 2025
befarade myndigheten att &rendebalansen riskerade att fordubblas under
aret, till omkring 60 000 arenden, men mycket har hant sedan dess.

Diagram 1 visar att det ar stor skillnad mellan den initiala prognosen och
utfallet. Aret inleddes precis som vanligt med ett hogt tryck pé inflodet av
bade arenden och telefonsamtal, i januari var det rekordhogt. Darefter har
inflodet atergatt till att antingen félja prognos eller till och med varit lagre
an prognos. Sett till perioden januari till september &r inflédet ungefar i linje
med vad som forvéantades. Antalet avslutade arenden har ddremot varit
betydligt battre an forvantat och det ar framfor allt antalet avslutade arenden
I samband med telefonin som 0kat.

Avarbetningen har &ven resulterat i en foryngring av drendebalansen. Skulle
malet for resterande del av aret uppnas och drendebalansen vara under
25 000 arenden ar det den lagsta nivan sedan 2018. Att minska och foryngra
arendebalansen ar inte bara viktigt for en effektivare handldggning, utan det
minskar aven risken vasentligt for felaktiga utbetalningar och aterkrav.

Diagram 1: Antal bostadstillaggsarenden — utfall och prognos
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Prognosen for resterande del av 2025 4r att balansen kommer fortsatta
minska under oktober och november for att sedan plana ut och till och med
Oka nagot i december. I december borjar inflodet av drenden som avser
nasta ar 6ka rejalt.
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Inflode av arenden

Infldet av &renden som skapats av kunder har visat en stigande trend de
senaste aren, 6kningen var som storst under 2023 och 2024. Det ar
framforallt antalet kundgenererade andringsanmalningar som 6kat. Aven om
okningen ser ut att ha stannat av under 2025 ar inflodet fortfarande pa
samma hdga niva som under 2024.

Orsaken till den nya hogre nivan av inflode antas paverkas av den senaste
tidens kostnadsokningar som drabbat pensionérer som uppbéar
bostadstillagg. Exempelvis har hyrorna stigit kraftigt de senaste aren.
Ytterligare nagot som sannolikt paverkat inflodet &r att myndigheten har
satsat mer resurser pa att hoja tillgangligheten och besvarat fler
telefonsamtal de senaste dren. Detta har resulterat i att fler
andringsanmélningar har kunnat omhéndertas och dessutom hanteras
snabbare och mer effektivt jamfort med tidigare. Aven
automatiseringsgraden och dérmed antalet maskinellt hanterade &renden har
okat de senaste aren.

Aven om inflodet totalt sett varit pd ungefar samma niva som 2024 har det
varierat under aret. Som diagram 2 visar var inflodet rejalt hdgre an prognos
under januari men dérefter har det antingen varit lagre eller foljt lagd
prognos.

Prognosen for hela 2025 &r att omkring 244 000 &renden beréknas inkomma
och denna prognos har inte justerats. Utfallet hittills i ar & som tidigare
namnts i linje med prognosen, endast omkring 1 % lagre.

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
jan-25 feb-25 mar-25 apr-25 maj-25 jun-25 jul-25 aug-25 sep-25 okt-25 nov-25
e [nkommande kundérenden 46681 33629 27278 18237 17334 13346 12728 10696 11540
Nyansokan 11495 7312 7435 6221 6401 5540 5430 5531 5711
Kundgenererade andringar 35190 25699 19850 12015 10931 7 806 7294 5148 5829

Prognos inkommande kundarenden 34617 32646 27433 23344 20834 15329 12594 11941 14697 12063 12516
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Antal avslutade arenden, bemanning och
produktivitet

I den initiala prognosen beréknades antalet medarbetare i genomsnitt inom
handlaggningen av bostadstillagg till 200 under 2025, att jamféra med
omkring 230 under 2024. En bidragande orsak till skillnaden &r att
Pensionsmyndigheten har flyttat resurser for att arbeta med aterkrav,
samtidigt har 13 konsulter anstéllts for att delvis kompensera forflyttningen.

Diagram 3 visar att antalet arsarbetare som arbetat med bostadstillagg har
foljt prognosen ganska val.

Diagram 3: Antal anstallda arsabetare inom bostadstillagg, per manad

—_—

Produktiviteten berdknas genom att dividera antalet avslutade &renden under
en manad med antalet anstallda &rsarbetare. Aven helt maskinella drenden
raknas 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.

Diagram 4 visar att produktiviteten har varit mycket battre &n beraknat
framforallt i januari och februari, men positiva avvikelser har aven skett i
juli och september. Ovriga manader har utfallet varit ungefar enligt prognos.

Att utfallet blev battre i borjan av aret beror dels pa att det skett en 6kning i
antalet helt maskinellt hanterade &renden men det har aven skett en rejal
héjning i antalet avslutade arenden i samband med att kunderna ringer in till
myndigheten. Att hantera enklare &ndringar, exempelvis hyreshéjningar,
kan med fordel ske via ett telefonsamtal vilket ofta leder till att &rendet kan
avslutas direkt under samtalstiden.
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Diagram 4: Genomsnittlig produktivitet per drsarbetare, avslut per
manad
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jan-25 feb-25 mar-25 apr-25 maj-25 jun-25 jul-25 aug25 sep-25 okt-25 nov-25 dec-25
e Produktivitet 152 144 126 95 90 n 63 63 107
Ursprunglig prognos 101 100 122 100 87 70 49 63 92 88 81 112
= = = |ysterad prognos 107 104 91 11

Antalet avslutade arenden berédknades minska under 2025 jamfort med 2024
pa grund av den lagre bemanningen. Den initiala prognosen var att omkring
211 000 arenden skulle kunna avslutas under 2025. Men utfallet har alltsa
visat sig vara betydligt battre och hittills i ar har cirka 186 000 &renden
avslutats. FOr helaret 2025 antas antal avslut bli cirka 285 000.

Diagram 5: Antal avslutade arenden -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 now-25 dec-25
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 Aslut kundérenden 32489 30562 24511 18226 18406 14693 12879 12949 21688
Nyansokan 6640 6790 6676 6013 5654 6390 6162 7433 9064
Kundgenererade dndringar 25849 23772 17835 12213 12752 8303 6717 5516 12624
Ursprunglig prognos 21468 21108 23878 20752 17842 14214 9917 12640 18402 16258 14745 20339
21688 20215 17557 22249

== = Justerad prognos
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Handlaggningstider

De ackumulerade genomsnittliga handlaggningstiderna for avslutade
nyansokningar ar 78 dagar hittills i ar jamfort med 56 dagar under samma
period 2024.

Pensionsmyndighetens mal under 2025 &r att minska bade drendebalanser
och handlaggningstider. Som tidigare namnts har det skett en rejal
avarbetning av drendebalansen under aret men pa kort sikt har det resulterat
i hogre handlaggningstider. Samtidigt ger det forutsattningar att na ett battre
resultat nasta ar.

Handlaggningstiderna paverkas till stor del av aldern och storleken pa
arendebalansen av ansokningar vid ingangen av aret. Dessutom finns det en
stor sdsongsvariation nar det galler inflodet. Nar &rendebalanserna avarbetas
under hosten 6kar darfor handldggningstiderna.

Vid ingangen av 2025 var arendebalansen av ansokningar 7 000 fler jamfort
med ingangen av 2024 vilket har paverkat utfallet i ar.

Den genomsnittliga handlaggningstidens variation under 2025 redovisas
nedan.

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

I- Sep-:
Handl3ggningstid a7 62 69 71 7 80 73 113 113
5 78

Handl3ggningstid (ackmulerat under dret) 47
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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.

Arendebalansen 6kade nagot under inledningen av 2025 men har hanterats
under aret med ett gott resultat. Vid utgangen av september fanns 59
pagaende omproévningsarenden avseende bostadstillagg. Hittills i ar ar bade
inflodet och antalet avslutade arenden pa ungefar samma niva som 2024.

Andelen beslutade arenden i tid nar 94 % hittills i ar vilket ar en forbéattring
jamfort med 91 % under samma period foregaende ar.

Aterkrav bostadstilldgg, arendebalans

Pensionsmyndigheten redovisar detta resultat och foljer aven upp
handlingsplanen avseende aterkrav i den separata rapporten “Ratt fran
borjan och en aterbetalningsverksamhet i balans — Uppf6ljning av
handlingsplanen och redovisning av resultat, oktober 2025”.
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Andel besvarade samtal (tillganglighet), antal
inkommande samtal samt svarstid

Pensionsmyndighetens tillganglighet i telefonin som helhet har varit nagot
battre &n prognosticerat med ett genomsnitt pa 82 % hittills i ar, prognosen
var strax under 80 %. Det ar dven ett nagot battre utfall jamfort med samma
period 2024 da tillgangligheten var 79 %.

Tillgangligheten for bostadstillagg ar 79 % hittills i ar vilket ar nagot lagre
jamfort med 82 % under 2024.

Utfallet jamfort med prognos for den totala tillgdngligheten redovisas i
diagram 7.

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

e Tillganglighet, % 76 82 84 &5 87
Prognos tillginglighet, % 75 75 75 a5 85 80 80 80 80 20 85 20

Hittills i ar har omkring 560 000 samtal, varav 225 000 avsett
bostadstillagg, inkommit till myndigheten vilket &r cirka 1 % hogre én
prognosticerat.

Aven om inflodet totalt sett &r enligt prognos har inflodet av samtal som
avser bostadstillagg 6kat. Jamfort med januari till september 2024 ar det en
6kning med omkring 6 %.

Precis som med inflédet av drenden om bostadstillagg finns det en tydlig
sésongsvariation nar det galler inflode av telefonsamtal och det &r
framforallt under forsta kvartalet som kunderna hor av sig. Darefter avtar
vanligtvis inflodet och dvergar till en ganska stabil niva.

For resterande del av aret antas den ursprungliga prognosen fortsatt att galla
bade for tillganglighet och inflodet av telefonsamtal.
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Diagram 8: Inkommande samtal, utfall och prognos i antal
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e Inkommande samtal, antal 113752

= = = Inkommande samtal prognos, antal 90350
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