Aterrapportering avseende balanser inom
bostadstillagg och tillgangligheten i
telefonin

April 2023

PENSIONS

MYNDIGHETEN




Innehall

nJ

10.

11.

12.

SaMMANTAtNING ..o i
INLEANING <. ii
Utfall och prognos arendebalanser, bostadstillagg .............ccccceeuveee.e. 1
Tabell 1. Arendebalanser bostadstilldgg, ansokningar och &ndringar—
Utfall 0Ch Prognos .......cevieeeeeeee e 1
Diagram 1: Antal bostadstillaggsarenden — utfall och prognos........... 1
Diagram 2: Status for nyansokningar............ccoeveevevveeiiiceeeieeeeenee, 2
INflode @V Arenden .........c.ooveiiiiiiicieee e 3
Tabell 2. Inflode av drenden — utfall och prognos ...........ccccveeveeneeneene. 3
Diagram 3: Inflode utfall och prognos...........cccoveveevieiiiciiiee, 4
Antal avslutade arenden..........ccueeviiiiiiieiiieiececeee e 5
Tabell 3. Avslutade arenden — utfall och prognos ...........cccoeevvevennee. 5
Diagram 4: Antal avslutade arenden -utfall och prognos..................... 5
Handlaggningstider...........ooviiviiiieee e, 6
Tabell 4. Handlaggningstider — prognos och utfall...........c..ccccooenee.. 6
Diagram 5: Genomsnittliga handlaggningstider for avslutade
nyansokningar om bostadstillagg - utfall per mdnad................ 6
Bemanning — antal 3rsarbetare .........ccceveveiiiivieieiecccceee, 7
Tabell 5. Bemanning inom bostadstillagg — utfall och prognos............ 7
Diagram 6: Antal anstéllda drsabetare inom bostadstilldgg, per mdnad
............................................................................................... 7
Produktivitet — antal avslut per drsarbetare ...........cccccooveveeieeiecenn. 8
Tabell 6. Produktivitet — utfall och prognos...........ccccooeveveiecieennenene. 8
Diagram 7: Genomsnittlig produktivitet per drsarbetare, avslut per
MANG ..ottt ettt ere s 9
Omprovningar, arendebalans ............cooveeeiioiiiciieeee e, 10
Tabell 7. Omprovningar, bostadstillagg — prognos och utfall............. 10
Aterkrav bostadstilligg, drendebalans ...........oeveveveverreeersreerens 11
Tabell 8. Aterkrav, bostadstilldgg— utall och prognos........................ 11
Diagram 8: Prognosticerad drendeutveckling dterkrav under 2023...12
Andel besvarade samtal (tillganglighet)..........cccovvevviiiiiiiiiin, 13
Tabell 9. Tillganglighet inom telefonin, alla formaner — utall och
PTOZNOS «.eveeeitieeeetieeeteeeeteeeeteeeetaeeetseeetaeeetseeesseeensseeennsens 13
Diagram 8: Tillganglighet (andel besvarade samtal) , utfall och
PrOZNOS T Y0 ittt 13
Antal inkommande samtal och vantetid.............ccccooeiiieiieniiniceneen, 14
Tabell 10. Antal inkommande samtal och vantetid, alla formaner —
Utfall 0Ch Prognos ........cvvevveiiiiciceeeeeeeee e 14
Diagram 9: Inkommande samtal, utfall och prognosiantal............... 15

Datum: 2023-04-25



Doc. bet. PID283648
Version 1.0
Dnr/Ref. VER 2023-67



Sammanfattning

| denna aterrapportering redovisas arendebalanser och handlaggningstid
avseende bostadstillagg samt tillgdngligheten inom telefonin.
Aterrapporteringen redovisar utfallet sedan foregéende rapportering men
fokuserar pa utfallet i mars och pa prognosen for helaret 2023.
Aterrapporteringen sker i enlighet med mal och aterrapporteringskrav i
myndighetens regleringsbrev for budgetaret 2023.

Balansen av bostadstillaggsarenden bestod vid utgangen av mars 2023 av
strax under 68 000 arenden, aterkrav exkluderat. Myndigheten hade réknat
med att drendebalansen skulle boérjat minska nagot men utfallet blev en
okning med omkring 2 700 arenden. Avvikelsen beror pa att bade inflodet
av drenden och antalet avslutade drenden avviker fran prognosen.

Inflodet i mars blev 36 700 &renden jamfort med berdknade 28 000 &renden.
Aven i februari 6versteg inflodet prognosen med omkring 7 600 arenden.
Det &r kundgenererade andringar som star for nastan hela avvikelsen.

Aven antalet avslutade arenden har verstigit lagd prognos. | mars
avslutades strax dver 37 000 arenden jamfort med 28 000 i prognosen.

Handl&ggningstiden for nyansokningar var i genomsnitt 68 dagar i mars.
Utfallet &r nara det ackumulerade genomsnittet pa 66 dagar hittills i ar vilket
ar ett lagre genomsnitt jamfort med de senaste aren.

Bemanningen 6versteg prognosen med 16 arsarbetare i mars. Anledningen
ar att det tillkommit medarbetare fran den avdelningsgemensamma
avarbetningsstyrka som tidigare under aret arbetat med andra arendeslag.

I samband med att det avslutats fler drenden &n beréknat har &ven
arbetsproduktiviteten varit hogre jamfort med prognosen i mars. Det
avslutades i genomsnitt 121 drenden per arsarbetare och manad.

Nér det galler omprévningséarenden har balansen minskat snabbare an
prognostiserat och 1ag vid utgangen av mars 2023 pa omkring 160 drenden.
Utfallet paverkas av bade ett lagre infléde av omprévningar och att det
avslutats fler an beraknat.

Hanteringen av aterkravsarenden ar fortsatt anstrangd. Vid utgangen av
mars var balansen av aterkravséarenden strax dver 33 800 arenden.
Uppskattningsvis hamnar det totala aterkravsbeloppet i slutet av mars pa
omkring 420 miljoner kronor.

Tillgéngligheten inom telefonin har forbéattrats. 1 mars besvarades 71
procent av inkommande samtal i jamforelse med 36 procent under mars
2022. Antalet inkommande samtal blev cirka 79 000 med en genomsnittlig
vantetid pa cirka 12 min.

Fel! Ingen text med angivet format i dokumentet.



Inledning

Enligt Pensionsmyndighetens regleringsbrev for budgetaret 2023 ska
tillgangligheten i telefonin 6ka, sa att fler samtal kommer fram till
myndigheten. Vidare ska arendebalanser och handlaggningstid for
nyansokningar, andringsarenden, omprévningar och aterkrav avseende
bostadstillagg minska.

Pensionsmyndigheten ska, 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 drsarbetare, antalet arsarbetare, antalet
inkomna samtal, andelen samtal som har besvarats och véntetid, samt évriga
indikatorer som myndigheten bedémer som relevanta for att folja
utvecklingen. Redovisningen ska omfatta nyansokningar, andringsarenden,
omprévningar och aterkrav. Resultaten och utvecklingen ska analyseras och
kommenteras i redovisningen. Redovisningar ska lamnas till
Regeringskansliet (Socialdepartementet) i samband med att prognoserna
ldmnas i februari, april och oktober 2023.

| redovisningen redogdrs for utfallet sedan foregaende rapport dar fokus
ligger pa den senaste manaden och dven en jamforelse med motsvarande
manad 2022 och 2021. Prognoserna stracker sig dver hela 2023 och gors for
de flesta indikatorer. Det gors dven en jamforelse med foregaende prognos.

| borjan av februari beslutades om en ny budget for hela 2023. | foregaende
rapport resulterade den nya budgeten i nya berékningar och nya
forutsattningar for bostadstillagg och berékningarna dndrades rejélt jamfort
med berakningarna fran slutet av 2022. | denna rapport bygger
berdkningarna fortsatt pa de nya budgetférutsattningarna som ger
myndigheten majlighet att behalla en stor del av den bemanning som
tidigare planerades att flyttas till omradet allman pension i bérjan av
sommaren. Det som &r nytt sedan rapporten i februari ar att myndigheten har
beslutat att den avdelningsgemensamma avarbetningsstyrka som arbetat
inom allmén pension under nagra manader har évergatt till att arbeta med
bostadstillagg, beslutet strécker sig till och med sista juni. Detta har
forandrat prognosen avseende arendebalans, antal avslut och bemanning.

Se berdkningar under respektive kapitel i rapporten.

Fel! Ingen text med angivet format i dokumentet. ii



Utfall och prognos arendebalanser,
bostadstillagg

Tabell 1. Arendebalanser bostadstillégg, ansokningar och andringar—
utfall och prognos

Mar21 Mar22 Mar23 Apr23 Maj23

Bostadstillagg

Utfall pagdende nyansokningart 23437 20178 16184
Utfall kundgenererade andringar 31821 44424 32300
Utfall systemgenererade andringar 23390 18222 19444
Utfall summerat 78648 82824 67928
Avwvikelse mot foregdende prognos, antal +2728
Awvikelse mot féregdende prognos, % +4,5%
Foregdende prognos 65 000
Prognos april 60000 52000

Vid utgangen av mars 2023 utgjordes den totala balansen av
bostadstillaggsarenden av strax under 68 000 drenden. Det &r samma niva
som vid foregaende rapportering. | féregaende prognos beraknade
Pensionsmyndigheten att antalet pagaende arenden skulle minska fran och
med mars men utfallet & omkring 2 700 &renden hogre &n prognos. Det
hogre antalet pagaende drenden forklaras av att antalet inkomna nya
arenden, framst &ndringsérenden, varit betydligt fler an prognosticerat. Att
antalet pagaende arenden inte ligger mer an 2 700 drenden Gver prognos ar
ett resultat av att myndigheten haft en formaga att avsluta betydligt fler
arenden &n vad som tidigare prognosticerats, se kommande avsnitt.

Diagram 1: Antal bostadstillaggsarenden — utfall och prognos
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1 Utfallet avser aktuell drendebalans i slutet av respektive manad
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Antalet pagdende drenden vid utgangen av aret beraknas i den nya
prognosen uppga till 37 000 jamfort med foregaende prognos pa 42 000
antal pagaende arenden. De dndrade omstandigheterna géllande
arendeutvecklingen under januari till mars samt att myndigheten under
andra kvartalet avdelar mer resurser till handldggningen av bostadstillagg
gor sammantaget att myndigheten skriver ner prognosen. Berékningarna i
den nya prognosen bygger pa att inflodet av arenden féljer myndighetens
huvudscenario, dvs atergar till tidigare prognosticerade nivaer. Det scenariot
ar dock forenat med osékerhet da inflodet avvikit markant fran prognos
under forsta kvartalet.

Nedanstaende diagram visar statusen for de omkring 16 200 ansokningar
som var pagaende i borjan av april och det kan konstateras att majoriteten av
ansokningarna har inkommit de senaste manaderna. Jamfért med féregaende
rapport har samtliga ansokningar fran 2020 nu hanterats och det finns endast
ett fatal arenden som &r aldre an sex manader och samtliga arenden som
inkommit senast oktober 2022 har paborjats.

Den gula delen av staplarna visar arenden dar handlaggningen har paborjats
och den réda delen visar &renden som finns i k6 men som annu inte har
paborjats.

Diagram 2: Status for nyansokningar?
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2 Status per den 3 april

Aterrapportering avseende balanser inom bostadstillagg och tillgangligheten i telefonin 2



Inflode av arenden

Tabell 2. Infléde av arenden — utfall och prognos
Mar21 Mar22 Mar23 Apr23 Maj23

Bostadstillagg

Utfall nyansckningar 8291 7688 7 866
Utfall kundgenererade andringar 14577 12283 21099
Utfall systemgenererade andringar? 11602 7867 7710
Utfall summerat 34470 27838 36675
Avvikelse mot foregaende prognos, antal +8675
Avvikelse mot foregdende prognos, % +23,7%
Foregdende prognos 28000
Prognos april 20000 20000

Inflodet under inledningen av 2023 har varit hogre &n prognos. | bade
februari och mars 2023 var inflédet omkring 25 % hdgre an prognos.
Avvikelsen avser till allra storsta del kundgenererade andringar. Inflodet av
ansokningar och systemgenererade dndringar foljer prognosen.

Myndigheten har genomfort 6vergripande analyser om skélen till att det
inkommer fler kundgenererade andringsanmaélningar. Framforallt bedémer
myndigheten att det ar tva anledningar som sammantaget har paverkat
utfallet. Den forsta anledningen som myndigheten bedomer paverkat
inflodet ar en 6kad vilja att anmala andringar. Med anledning av stigande
priser pa mat, energi, drivmedel etc. blir sannolikt fler kunder mer
uppmarksamma pa att de kan ha ratt till en hogre ersattning via
bostadstillagget. Manga har ocksa fatt en hogre hyreshéjning i ar jamfort
med tidigare ar. Anmalan om &ndrad hyra har varit den vanligaste andringen
som kunder anmélt under forsta kvartalet.

Den andra anledningen beddéms vara att mojligheten att anmala sin andring
forbattrats genom att tillgangligheten i telefon ar pa en betydligt hdgre niva
jamfort med tidigare ar. Under inledningen av 2023 har telefonin bemannats
hdgre och tillgangligheten, det vill séga andelen besvarade samtal, har varit i
genomsnitt 60 % jamfort med 12 % under samma period 2022 avseende
samtal om bostadstillagg. Samtidigt har vantetiden innan kunderna fatt svar
minskat fran 27 minuter i genomsnitt under 2022 till 11 minuter hittills i ar.
En hogre tillganglighet gor att fler kunder nar myndigheten och kan anmala
forandringar bade snabbare och enklare, det ar inte heller sakert att alla
kunder anméler en andring via webben eller via blankett om de inte kommer
fram via telefon.

3 De storsta maskinella kérningarna som handlar om omrakning av allman pension, tjdnstepension och
inkomst av kapital har inte raknats med pa grund av valdigt stora volymer och dessa arenden hanteras till
storsta del maskinellt.
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Med anledning av det hogre inflodet som varit under forsta kvartalet sa
reviderar myndigheten sin prognos gallande antalet inkomna drenden fran
kund under 2023 till 276 000 &renden jamfort med ursprungsprognosen pa
257 000 arenden. | huvudscenariot sa atergar inflodet av nya arenden till
tidigare beraknade nivaer fran april och framat. Inflodet ar generellt som
hogst under det forsta kvartalet och det ar ocksa under denna period som de
flesta kunder anméler foréandringar, darfér bedomer myndigheten att inflodet
under resterande del av 2023 kommer att ga ner till tidigare beraknade
nivaer (jmf. Diagram 3)

| ett l&gre scenario, som motsvaras av den tidigare prognosen om 257 000
inkomna drenden fran kund under 2023, skulle inflodet av arenden behdva
ligga ca 30 % under den tidigare prognosen fran april och framat for att
kompensera for det hogre inflodet under forsta kvartalet. En sa kraftig
minskning av inflédet bedémer myndigheten inte som sannolik i nuldget. |
ett hogre scenario sa fortsatter inflodet att ligga ca 25 % over tidigare
prognos, atminstone fram till och med juni. Ett sadant scenario bedéms inte
vara troligt men kan inte heller uteslutas da det fortsatt ar ett osakert
ekonomiskt lage och att flertalet hyresforhandlingar fortfarande pagar. | ett
sadant scenario kommer myndigheten ha svart att minska antalet pagaende
arenden under aret. Detta da resurserna som kan laggas pa att handlagga
bostadstillagg minskar successivt fran tredje kvartalet och framat.

Bedomningen framat ar dock mycket osaker beroende pa osakerheter i
samhallet i stort, framst inom ekonomin. Det far till féljd att aven de
langsiktiga resursbehoven &r svara att bedéma i nulaget.

Diagram 3: Inflode utfall och prognos

40000
35000
30000
25000
20000
15000
10000

5000

©

Faktiskt inflode Prognos april Prognos februari
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Antal avslutade arenden

Tabell 3. Avslutade arenden — utfall och prognos
Mar21l Mar22 Mar 23 Apr23 Maj23

Bostadstillagg

Utfall nyansokningar 9018 7047 8064
Utfall kundgenererade andringar 11 465 9356 21046
Utfall systemgenererade andringar* 11830 10239 8018
Utfall summerat 32313 26642 37128
Avvikelse mot foregaende prognos, antal +9128
Avvikelse mot foregdende prognos, % +32,6 %
Foregdende prognos 28 000
Prognos april 28000 28000

Hittills i ar har myndigheten avslutat strax 6ver 101 000 drenden jamfort
med en prognos pa omkring 89 000 arenden. Under inledningen av aret
avslutades nagot farre drenden an beraknat men under bade februari och
mars har fler arenden &n beréknat kunnat avslutas. Det har bidragit till att
okningen av antalet pagaende arenden endast ligger knappt 5 % over
prognos trots att inflodet av arenden varit 25 % Gver prognos.

Antalet maskinella arenden i mars uppgick till 9 700 arenden vilket
motsvarar 26 % av manadens avslut. Det ar en hogre siffra jamfort med de
senaste tva aren men daremot ar andelen maskinella beslut oférandrad.
Antalet avslut for manuellt hanterade &renden ar hogre jamfort med tidigare
ar, det forklaras dels av en hogre bemanning men dven av en hogre
produktivitet, se kommande avsnitt avseende produktivitet och bemanning.

Nér det galler prognosen for antal avslutade arenden for resterande delen av
2023 har antalet avslut raknats upp fram till och med juni pa grund av
tillskottet fran avarbetningsstyrkan, se avsnitt om bemanning.

Diagram 4: Antal avslutade arenden -utfall och prognos
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“ De storsta maskinella kdrningarna som handlar om omrékning till f6ljd av andrad allman pension,
tjdnstepension och inkomst av kapital har inte rdknats med pa grund av valdigt stora volymer och dessa
arenden hanteras till storsta del maskinellt.
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Handlaggningstider

Tabell 4. Handlaggningstider — prognos och utfall

Mar 21 Mar 22 Mar 23

Bostadstillagg, handlaggningstid nyansékningar, antal dagar
Utfall manad 82 91 68

Utfall ackumulerat under aret 90 76 66

Den genomsnittliga handlaggningstiden for avslutade nyansokningar var i
mars 68 dagar vilket ar pa ungefar samma niva som ackumulerat genomsnitt
hittills i ar.

De genomsnittliga handldggningstiderna for det forsta kvartalet har minskat
under de senaste tre aren. Utfallet paverkas av storleken och aldern pa
arendebalansen av nyansokningar och det kan konstateras att antalet
pagaende drenden har minskat, se avsnitt om arendebalans. Utover det har
arendebalansen ocksa blivit yngre jamfort med bade ett och tva ar sedan.

Som jamforelse kan namnas att for helaret 2022 1ag det genomsnittliga
handlaggningstiderna pa 90 dagar och det var framforallt under
avarbetningsinsatsen under hdsten som genomsnittet 0kade. Den
genomsnittliga handlaggningstidens variation under 2022 och 2023
redovisas nedan (jmf. Diagram 5).

Diagram 5: Genomsnittliga handlaggningstider for avslutade
nyansokningar om bostadstilldgg - utfall per manad
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Faktisk handlaggningstid

Myndigheten bedomer fortsatt att genomsnittet for handlaggningstiderna
kommer att vara lagre under resterande del av aret jamfort med 2022 framst
pa grund av att arendebalansen av nyansokningar &r yngre jamfort med for
ett ar sedan, men det finns flera osakerhetsfaktorer som paverkar
mojligheten att prognostisera ett genomsnittligt utfall manad for manad.
Som namnts varierar handlaggningstiderna utifran aldern pa nuvarande
balans men ocksa utifran variationer i inflodet, bemanning, prioriteringar
med mera.
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Bemanning — antal arsarbetare

Tabell 5. Bemanning inom bostadstillagg — utfall och prognos

Mar21 Mar22 Mar23 Apr23 Maj23

Bostadstillagg, bemanning, antal &rsarbetare (AA)

Utfall 252 202 308
Varav konsulter 0 0 4
Avwvikelse mot foregaende prognos, antal +16
Foregdende prognos 292
Prognos april

335

332

Bemanningen inom bostadstillagg bestod vid utgangen av mars av 308

arsarbetare vilket ar 16 arsarbetare fler jamfort med prognosen. Avvikelsen

beror pa att den avdelningsgemensamma avarbetningsstyrkan arbetat mer

med bostadstillagg an vad som beslutades i januari. Enligt nuvarande beslut

kommer majoriteten av styrkan att arbeta med bostadstillagg till och med

sista juni. Darefter 16per kontraktet med konsulterna ut, vad resterande
handlaggare ska gora efter juni &r &nnu ej beslutat.

| jamforelse med mars 2022 ar bemanningen betydligt hogre vilket beror pa
att myndigheten fick mojligheten att anstalla omkring 130 nya medarbetare

under hosten 2022.

Efter sommaren bedoms foregaende prognos aterigen galla (jmf. Diagram

6).

Diagram 6: Antal anstallda drsabetare inom bostadstillagg, per manad
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Faktisk bemanning Prognos april Prognos februari

Aterrapportering avseende balanser inom bostadstillégg och tillgangligheten i telefonin



Produktivitet — antal avslut per arsarbetare

Tabell 6. Produktivitet — utfall och prognos

Mar21 Mar22 Mar23 Apr23 Maj23

Bostadstillagg, produktivitet, antal avslutade drenden per méanad

Utfall 128 132 121
Avvikelse mot féregdende prognos, antal +25
Foregdende prognos 96
Prognos april

84

84

Det genomsnittliga utfallet for antalet avslutade &renden per medarbetare
och manad lag i mars 2023 pa 121 stycken. I det totala utfallet inkluderas
aven maskinellt hanterade drenden, vilket gor att produktiviteten per
arsarbetare blir hogre vid en lagre bemanning och det paverkar
jamforbarheten mellan aren. Bade utfallet av maskinellt och manuellt
hanterade drenden &r hogre jamfort med prognosen fran foregaende rapport.
Att antalet maskinella drenden 6kat beror pa att inflédet varit hogre an
beraknat. Nar det inkommer fler &renden ar det naturligt att &ven antalet
maskinellt beslutade drenden okar. Att &ven de manuellt hanterade &rendena
blivit fler &n beréknat antas paverkas av att trycket pa andringsanmalningar
varit hogt, i synnerhet relativt enkla och nyinkomna andringsanmaélningar
som exempelvis hyreshdjningar. Nar dessutom tillgangligheten i telefonin
varit hogre jamfort med tidigare ar har det resulterat i att en stor del av det
hoga inflodet av andringsanmaélningar kunnat hanteras under det forsta
kvartalet.

| utfallet och prognosen av produktiviteten ingar endast avslutade arenden
och ej antal besvarade samtal. Telefonin paverkar darfor produktiviteten
eftersom det finns en variation i hur mycket tid som behéver laggas pa varje
samtal. Produktiviteten paverkas aven av antal inkommande samtal och
vilken typ av samtal som hanteras och hur ofta samtalet resulterar i ett
hanterat arende. Under de senaste manaderna ser det ut som att fler arenden
an beréknat har kunnat avslutats i samband med ett telefonsamtal med
kunden. | foregdende rapport prognosticerades det att formanen skulle
arbeta mer med &ldre drenden men som namnts har istallet fokus varit pa
andringsarenden som inkommit via telefonin.

Uppféljningen av arbetsproduktiviteten anvands av verksamheten som en
delfaktor i produktionsplanering och prognosanalys.
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For resterande del av 2023 beddms produktiviteten vara densamma som
prognosen i foregaende rapport (jmf. Diagram 7).

Diagram 7: Genomsnittlig produktivitet per drsarbetare, avslut per
manad
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Omprovningar, arendebalans

Tabell 7. Omprovningar, bostadstilldgg — prognos och utfall

Mar21 Mar22 Mar23 Apr23 Maj23

Omprdvningar, bostadstilldgg

Utfall omprovning bostadstillagg 888 977 163
Avvikelse mot féregdende prognos, antal -87
Avvikelse mot foregdende prognos, % -35%
Foregdende prognos 250
Prognos april 200

200

Vid utgangen av mars 2023 fanns det 163 pagaende omprovningsarenden
avseende bostadstillagg. Samma siffra for ett ar sedan var nastan 1 000
arenden, med andra ord har en stor del av drendebalansen inom
omprovningar som avser bostadstillagg hanterats under aret som gatt

Som jamforelse var cirka 25 procent av omprévningsarendena &ldre &n en
manad vid utgangen av mars 2023 jamfort med 74 procent for ett ar sedan.
Aven andel beslut inom mélet pa 42 dagar har forbattrats och har varit
mellan 60 och 65 % under februari och mars, jamfért med omkring 15 %
under samma period 2022.

Minskningen av balansen avseende omprévningsarenden beror dels pa att
inflodet av omprovningar varit lagre under forsta kvartalet 2023 jamfort
med samma period foregaende ar och dels pa att det avslutats fler drenden
jamfort med foregaende ar.

For resterande del av aret bedéms formanen kunna bibehéalla nuvarande
balans sa lange inget oférutsett intraffar.
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Aterkrav bostadstillgg, drendebalans

Tabell 8. Aterkrav, bostadstilligg— utall och prognos

Mar21 Mar22 Mar23 Apr23 Maj23

Aterkrav, bostadstillagg

Utfall dterkrav bostadstillégg 18101 25119 33807
Avvikelse mot féregdende prognos, antal +807
Avvikelse mot foregdende prognos, % +2%
Foregdende prognos 33000
Prognos april 34500 36000

Vid utgangen av mars i ar bestod aterkravsbalansen avseende bostadstillagg
av strax under 34 000 &renden, jamfort med omkring 25 000 &renden vid
utgéngen av mars 2022. Aterkravsbalansen har kat stadigt under ménga ar
men har dkat snabbare under det senaste halvaret pa grund av en 6kad
avarbetning av éldre andringsanmélningar som ofta genererar ett aterkrav.

Mot bakgrund av antalet pagaende aterkravsarenden beréknas det totala
potentiella aterkravsbeloppet uppga till omkring 420 miljoner kronor vid
utgangen av mars 2023.

Myndigheten har prioriterat handlaggningen av ansékningar och
andringsarenden fore hanteringen av aterkrav under lang tid. Under
inledningen av 2023 har dock antalet hanterade aterkrav okat. Hittills i ar
har omkring 2 000 aterkrav avslutats jamfort med ungefar 1 500 arenden
under forsta kvartalet 2022 och 1 300 &renden under forsta kvartalet 2021.

De senaste aren visar matningar att anmalningsfrekvensen av éndrade
omstandigheter har okat, vilket bidrar till mgjligheten att hoja kvaliteten
inom pagaende drenden inom bostadstilldagg och darmed minska antalet
aterkrav. Daremot finns det fortsatt utmaningar nar det galler att hinna med
hanteringen av de inkomna &ndringarna sa pass skyndsamt att felaktigt
utbetalade belopp helt kan undvikas.

Aterkravsérenden ar komplexa och resurskravande och de 6kade balanserna
medfor langre handlaggningstider inom aterkravsverksamheten. Langa
handlaggningstider inom bostadstillagg innebar att aterkravsbeloppen for
pensionarerna ofta blir hdga. Utifran nuvarande forutsattningar
prognostiseras den befintliga aterkravsbalansen ta lang tid att hantera. Det
finns aven risk for att en stor mangd ytterligare aterkravsarenden genereras
nar den befintliga balansen av dndringsarenden hanteras.

Prognosen for arendeutvecklingen avseende aterkrav ar att balansen fortsatt
kommer att 6ka under 2023, men med en liten minskning av takten i slutet
pa aret. Detta eftersom det planeras en utbildning inom omradet vilken ska
leda till att fler handlaggare kan bérja hantera aterkravsarenden. Balansen
vid utgangen av 2023 forvantas ligga mellan 40 000 till 45 000 drenden.
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Diagram 8: Prognosticerad arendeutveckling dterkrav under 2023
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Andel besvarade samtal (tillganglighet)

Tabell 9. Tillganglighet inom telefonin, alla formaner — utall och
prognos

Mar2l Mar22 Mar23 Apr23 Maj23

Tillganglighet, genomsnitt samtliga formaner

Utfall genomsnitt 43% 36% 71%
Awvikelse mot féregaende prognos +11%
Foregdende prognos 60%
Prognos april 65%  65%

Tillgangligheten har varit battre an beraknat under inledningen av aret. |
bade februari och mars har utfallet varit strax 6ver 70 % att jamfora med
prognosen som legat pa 60 %. Jamfort med inledningen av 2022 har andelen
besvarade samtal fordubblats, det &r dock stor skillnad i antalet anstallda
mellan aren, se tidigare avsnitt om bemanning.

Tillgangligheten som redovisas utgors av ett genomsnitt av formanerna
bostadstillagg, allmén pension, efterlevandepension samt
formansovergripande fragor. Formansvis visar omradet efterlevandepension
fortsatt en hdg tillganglighet pa 96 %. Tillgangligheten for bostadstillagg
var 67 %, allman pension 74 % och formansovergripande fragor 71 %,
vilket myndigheten anser vara pa en godtagbar niva.

Diagram 8: Tillganglighet (andel besvarade samtal) , utfall och
prognos i %
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Tillgangligheten var lagre de forsta manaderna av 2023 jamfort med slutet
av 2022 men det &r forvantat med anledning av det stora inflodet av samtal
som infaller under arets forsta manader. Myndigheten har pa grund av det
hoga inflodet bemannat upp telefonin under arets forsta manader. Under
mars har en atergang skett till en mer ordinarie bemanning.

Det prognostiserade utfallet for resterande del av aret ar en tillganglighet
som beddms ligga mellan 60-75 procent.
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Antal inkommmande samtal och vantetid

Tabell 10. Antal inkommande samtal® och vantetid, alla formaner —
utfall och prognos

Mar21 Mar22 Mar23 Apr23 Maj23

Telefoni

Antal inkommande samtal 155670 124652 78869

Antal unika samtal® 106000 75075 62517

Besvarade samtal inkl callback 66187 44374 54702
Vantetid/genomsnittlig kétid (min) 19 17 12

Avwvikelse mot foregaende prognos, antal inkommande samtal 8869

Foregdende prognos 70000

Prognos april 47000 49000

Antal inkommande samtal var lagre och antalet besvarade samtal var hogre i
mars 2023 jamfort med samma manad foregaende ar. Utfallet av
inkommande samtal blev nagot hogre jamfort med prognos. En tillrackligt
hdg bemanning i telefonin ger forutsattningar att besvara fler samtal som i
sin tur resulterar i att farre kunder behéver ringa fler ganger. Detta har
sannolikt paverkat att dven antalet unika samtal har minskat, om kunderna
oftare kommer fram pa forsta forsoket ringer de kanske inte heller flera
ganger under olika dagar.

Under mars handlade de inkommande samtalen om fragor kopplade till
utskicket av Orange kuvert till alla pensionssparare, andringsanmaélningar
inom allméan pension och andrade omsténdigheter, bland annat
hyreséndringar inom bostadstillagg.

Prognosen for antal inkommande samtal under 2023 visar pa en variation
over aret utifran variationen i efterfragan, som exempelvis beror pa ovan
namnda faktorer. Prognosen korrelerar med tillgangligheten, som ska vara
minst godtagbar sett ver helaret.

5 Antal inkommande samtal exklusive MinPension

6 Ett unikt samtal innebdr att endast ett samtal per telefonnummer och dag rdknas med. Ofta ringer samma
kundytelefonnummer flera ganger samma dag om de inte kommer fram pa férsta férséket, den hdr siffran
rdknar med endast ett av de samtalen per dag.
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Diagram 9: Inkommande samtal, utfall och prognos i antal
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