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Sammanfattning

| denna aterrapportering redovisas arendebalanser och handlaggningstid
avseende bostadstillagg samt tillgdngligheten inom telefonin.
Aterrapporteringen redovisar utfallet sedan foregéende rapportering men
fokuserar pa utfallet i januari 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 januari 2023 av
strax under 68 000 arenden, aterkrav exkluderat. Balansen blev hogre &n
forvantat vilket i huvudsak forklaras av att inflodet av drenden i januari var
4 700 hogre jamfort med prognosen.

Inflodet av arenden lag strax under 31 000 arenden. Det ar framforallt
kundgenererade andringar som blev fler an forvantat.

Under januari avslutades 26 800 drenden. Det innebar ett dkat antal
avslutade arenden jamfort med januari féregaende ar men antal avslut ar
lagre an prognostiserat.

Handlaggningstiden for nyansokningar &g i januari i genomsnitt pa 65
dagar. Utfallet i januari brukar vara lagre jamfort med vriga aret da ett
storre antal ansdkningar avslutas maskinellt, vilket drar ner genomsnittet.

I enlighet med plan och prognos utgjordes i januari 2023 bemanningen inom
bostadstillagg av 316 arsarbetskrafter.

Det avslutades i genomsnitt 85 arenden per arsarbetare i januari, vilket
innebar att arbetsproduktiviteten lag nagot lagre an prognostiserat.

Nar det galler omprévningséarenden sa har balansen minskat snabbare an
prognostiserat och lag vid utgangen av januari 2023 strax 6ver 200 arenden.
Det har avslutats nagot fler omprévningar an beraknat under de senaste tva
manaderna samtidigt som inflodet varit lagre jamfort med samma period
foregaende ar.

Hanteringen av aterkravséarenden ar fortsatt anstrangd. Vid utgangen av
januari var balansen av aterkravsarenden strax 6ver 31 300 drenden. Enligt
vara berakningar ar det totala aterkravsbeloppet i slutet av januari omkring
390 miljoner kronor.

Tillgangligheten inom telefonin har forbéttrats och 1ag pa 65 procent under
januari manad i jamforelse med 28 procent under januari 2022. Antalet
inkommande samtal blev cirka 98 000 med en genomsnittlig véntetid pa
cirka 10 min.


sartau
Överstruket


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.

I borjan av februari beslutades om en ny budget for hela 2023. Den nya
budgeten har resulterat i nya berédkningar och nya forutsattningar for
bostadstillagg under innevarande ar och skiljer sig avsevart jamfort med
foregaende prognos. Den nya budgeten ger forutsattningar att behalla en stor
del av den bemanning som tidigare planerades att flyttas till omradet allmén
pension i borjan av sommaren. 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 dndringar—
utfall och prognos

Jan21 Jan22 Jan23 Feb23 Mar23

Bostadstillagg

Utfall pagdende nyansokningart 23422 18542 16368
Utfall kundgenererade andringar 23861 37173 31282
Utfall systemgenererade andringar 24612 22699 20167
Utfall summerat 71895 78414 67817
Avwvikelse mot foregdende prognos, antal +5 546
Awvikelse mot féregdende prognos, % +8,9%
Foregdende prognos 62271
Prognos februari 64000 65000

Vid utgangen av januari 2023 utgjordes den totala balansen av
bostadstillaggsarenden av strax under 68 000 drenden. Utfallet blev saledes
en total drendebalans pa cirka 5 500 fler &renden an prognostiserat.
Skillnaden i utfall i jamforelse mot prognos beror i huvudsak pa att dven
inflodet av arenden i januari blev 4 700 arenden hégre an prognostiserat.

Antalet maskinella beslut blev ungefar som forvantat medans antalet
manuella &renden var lagre, se avsnitten om avslutade drenden och
produktivitet. Avvikelsen fran prognosen beror dven pa utfallet i december
eftersom jamforelsen denna gang gors med slutet av november 2022. |
december var utfallet battre &n prognos.

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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Nér det galler prognosen for drendebalansens forandring for resterande
delen av 2023 sa har denna forandrats i jamforelse mot senast lamnade
prognos fran december 2022 (jmf. Diagram 1). Det beror bland annat pa att
den foregaende prognosen baserades pa da kanda indikativa
budgetforutsattningar for budgetaret 2023, vilka forutsatte en
bemanningsplanering som byggde pa att antalet arsarbetare inom
bostadstillaggshanteringen behdvde minska fran och med maj 2023 och
framat. | februari 2023 faststélldes slutlig budget i enlighet med arets
regleringsbrev, och prognosen for drendebalansen har saledes justerats i
enlighet med den bemanningsplan som den slutliga budgeten gett
forutsattningar for.

I enlighet med aterrapporteringskraven delas bostadstillaggsarendebalansen
| forevarande rapport upp mellan ansokningsérenden och andringsarenden.
Vid utgangen av januari manad 2023 utgjordes balansen av cirka 25 procent
ansOkningsarenden och 75 procent andringsarenden. Ansokningsérenden ar
generellt hogst prioriterade och under hdsten 2022 har myndigheten
dessutom genomfort en avarbetningsinsats dar ett av malen var att hantera
aldre ansokningar. Nedanstaende diagram visar statusen fér de omkring

16 400 ans6kningar som var pagaende i slutet av januari 2023 och det kan
konstateras att majoriteten av ansokningarna har inkommit de senaste
manaderna. Insatsen har dven gjort pagaendebalansen av ansokningar
betydligt yngre jamfort med ett ar sedan. Det finns dock ett farre antal
arenden kvar fran 2021 och forsta halvaret 2022 men de ar pabdrjade och
hanteras i sarskild ordning.

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

Diagram 2: Status for nyansokningar?
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Inflode av arenden

Tabell 2. Inflode av arenden — utfall och prognos
Jan21 Jan22 Jan23 Feb23 Mar23

Bostadstillagg

Utfall nyansckningar 9365 10006 11007
Utfall kundgenererade andringar 7610 9505 12926
Utfall systemgenererade andringar? 9853 7025 7000
Utfall summerat 26828 26536 30933
Avvikelse mot foregaende prognos, antal 4700
Avvikelse mot foregdende prognos, % +17,9%
Foregdende prognos 26233
Prognos februari 30000 28000

Under januari manad 2023 summerades inflodet av bostadstillaggsarenden
till strax under 31 000 &renden. Forvantat inflode var omkring 26 300
arenden, vilket totalt gav ett utfall som lag nastan 18 procent hogre dn
prognostiserat.

Sett till uppdelningen mellan ans6kningsarenden och &ndringsarenden, kan
det dock konstateras att inflédet av nyansokningsarenden ligger i ungeféarlig
linje med prognos. Nar det géller andringsarenden daremot, lag inflodet
hogre dn prognostiserat och det géller da i synnerhet kundgenererade
andringsanmaélningar dar inflodet landade pa ungefar 4 000 arenden fler &n
forvantat. Nar det géller prognosen for det totala inflodet av
bostadstillaggsarenden for helaret 2023, sa har dven denna, liksom
arendebalansprognosen (jmf. Diagram 1), férandrats nagot i jamfcrelse mot
senast lamnade prognos fran december 2022 (jmf. Diagram 3).

Diagram 3: Inflode utfall och prognos
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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 drenden hanteras till
storsta del maskinellt.

Aterrapportering avseende balanser inom bostadstilligg och tillgangligheten i telefonin 3



Antal avslutade arenden

Tabell 3. Avslutade arenden — utfall och prognos

Jan21 Jan 22 Jan 23 Feb23 Mar23

Bostadstillagg

Utfall nyansckningar 7112 6319 7305
Utfall kundgenererade &ndringar 4404 6172 11949
Utfall systemgenererade andringar* 9365 8274 7471
Utfall summerat 20881 20765 26725
Avwvikelse mot foregaende prognos, antal -3219
Awvikelse mot féregaende prognos, % -10,8 %
Foregdende prognos 29944
Prognos februari 34000 28000

Under januari manad 2023 avslutades totalt sett 26 700 arenden jamfort med
20 800 arenden i januari 2022. | foregaende prognos beraknades ett utfall pa
ungefar 30 000 avslutade &renden.

Sett till en uppdelning mellan drenden som hanteras maskinellt respektive
manuellt, kan det konstateras att utfallet om 7 600 avslutade maskinellt
hanterade drenden ligger i ungefarlig linje med prognos. Daremot skiljer
antalet avslut for manuellt hanterade arenden i forhallande till prognosen for
den &rendekategorin, se avsnitt avseende produktivitet.

Nar det galler prognosen for antal avslutade arenden for resterande delen av
2023 sa har denna forandrats i jamforelse mot senast lamnade prognos fran
december 2022 (jmf. Diagram 4). Aven har beror detta i huvudsak pé att den
foregaende prognosen baserades pa da kanda indikativa
budgetforutsattningar for budgetaret 2023, vilka forutsatte en
bemanningsplanering som byggde pa att antalet arsarbetare inom
bostadstillaggshanteringen behdvde minska fran och med maj 2023 och
framat. Prognosen har justerats i enlighet med den bemanningsplan som den
nu beslutade slutliga budgeten ger forutsattningar for.

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

Tabell 4. Handlaggningstider — prognos och utfall

Jan 21 Jan22 Jan 23

Bostadstillagg, handlaggningstid ansokningar, antal dagar
Utfall manad 101 58 65

Utfall ackumulerat under aret 65

Den genomsnittliga handlaggningstiden for avslutade nyansokningar var i
januari 2023 65 dagar. Nagot som paverkar utfallet i januari ar att det
hanteras fler maskinella ansokningar i anslutning till arsskiftet och dessa
arenden avslutas normalt inom nagra dagar fran att de skapas vilket drar ner
genomsnittet.

For helaret 2022 lag det genomsnittliga utfallet pa 90 dagar och det var
framforallt under avarbetningsinsatsen under hosten som genomsnittet
Okade. Den genomsnittliga handlaggningstidens variation under 2022
redovisas nedan (Diagram 5).

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

Gallande 2023 kan det 6vergripande prognostiseras att genomsnittet for
handlaggningstiden kommer att vara lagre jamfort med 2022. Under hosten
2022 genomfdrdes en avarbetningsinsats av balansarenden, vilken ledde till
en delvis foryngring av pagaende ansékningar i balans och saledes
paverkade utfallet av den genomsnittliga handlaggningstiden. Denna
foryngring ger forutsattningar for ett lagre genomsnitt under 2023, men det
finns flera osakerhetsfaktorer som paverkar mojligheten att prognostisera ett
genomsnittligt utfall manad fér manad. Handlaggningstiderna varierar mot
bakgrund av ett flertal faktorer, exempelvis 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
Jan21 Jan22 Jan23 Feb23 Mar23

Bostadstillagg, bemanning, antal &rsarbetare (AA)

Utfall 238> 202 316
Varav konsulter 0 0 0
Avwvikelse mot foregaende prognos, antal -4
Foregdende prognos 320
Prognos februari 313 292

Bemanningen inom bostadstillagg bestod vid utgangen av januari manad
2023 av 316 arsarbetare vilket i stort sett ar i linje med prognosen.

| jamforelse med januari manad 2022 ar bemanningen betydligt hogre vilket
beror pa att myndigheten fick mojligheten att anstalla omkring 130 nya
medarbetare under hosten 2022.

Som ovan namnts har tidigare prognos justerats utifran beslutad slutlig
budget, vilken paverkat bemanningsplaneringen for bostadstillagg i
jamfdrelse med tidigare indikativa budgetforutsattningar (jmf. Diagram 6).

Diagram 6: Antal anstallda drsabetare inom bostadstillagg, per manad
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5| siffran fran januari 2021 ingdr inte personal som hanterar telefonsamtal. Fran och med februari 2021
ingdr aven telefonin efter en omorganisation.
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Produktivitet — antal avslut per arsarbetare

Tabell 6. Produktivitet — utfall och prognos

Jan21 Jan22 Jan23 Feb23 Mar23

Bostadstillagg, produktivitet, antal avslutade drenden per manad

Utfall 88> 103 85
Awvikelse mot foregaende prognos, antal -8
Foregdende prognos 93
Prognos februari 109 96

Det genomsnittliga utfallet for antalet avslutade arenden per medarbetare
och manad l&g i januari 2023 pa 85 stycken. | det totala utfallet inkluderas
maskinellt hanterade drenden. Utfallet av antal maskinella &renden ar i linje
med prognos medans utfallet ar nagot lagre avseende de manuellt hanterade
arendena. | januari 2022 var bemanningen lagre, se foregaende avsnitt, och
det har betydelse for produktiviteten eftersom de &renden som hanteras
maskinellt fordelas pa farre handlaggare. Det paverkar att produktiviteten
var hogre under samma manad féregaende ar.

| uppdraget for hanteringen av bostadstillagg ingar aven att besvara
telefonsamtal. | utfallet och prognosen av produktiviteten ingar endast
avslutade arenden, ej antal besvarade samtal. Telefonin paverkar darfor
produktiviteten eftersom det finns variation i hur mycket tid som behover
laggas pa telefonin beroende pa antal inkommande samtal och vilken typ av
samtal som hanteras och hur ofta samtalet resulterar i ett hanterat arende. |
januari 2023 har dessutom mer resurser lagts pa att hantera telefonsamtal for
att sakerstalla en god tillganglighet.

Under hosten 2022 beréknades produktiviteten bli lagre med anledning av
det stora antalet nyanstéllda, och forvantades gradvis oka i takt med
upplérning och 6kad kunskap om arendehandlaggningen. Denna 6kning har
till stora delar infunnit sig under slutet av 2022, se diagram 7.

Uppféljningen av arbetsproduktiviteten anvands av verksamheten som en
delfaktor i produktionsplanering och prognosanalys.

| forhallande till justeringarna i tidigare prognos med anledning av nu
beslutad slutlig budget, har dven produktivitetsprognosen justerats som
underlag for planering och paverkar med anledning darav indirekt dven
dvriga prognoser. | den nya prognosen beraknas formanen kunna bemanna
bade handlaggningen och telefonin pa ett mer effektivt satt vilket antas dka

6| januari 2021 hanterades inte telefonin av formanen vilket gér det svart att jamfora produktiviteten fore
och efter den omorganisation som genomfordes i februari 2021.
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produktiviteten jamfort med ursprunglig prognos dar bemanningen under
sommaren och hdsten var mycket lagre.

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

Tabell 7. Omprovningar, bostadstilldgg — prognos och utfall

Jan21 Jan22 Jan23 Feb23 Mar23

Omprdvningar, bostadstilldgg

Utfall omprovning bostadstillagg 356 489 203
Avvikelse mot féregdende prognos, antal -143
Avvikelse mot foregdende prognos, % -41,3%
Foregdende prognos 346
Prognos februari 230 250

Vid utgangen av januari manad 2023 fanns det 203 pagaende
omproévningsarenden avseende bostadstillagg, vilket ar 286 &rende farre &n
vid utgangen av samma period foregaende ar.

Vid samma tid 2023 var cirka 57 procent av omprdvningsarendena aldre &n
en manad jamfort med 75 procent i januari 2022.

Balansen av omprovningsarenden &r lagre an beraknat och det beror bade pa
att det avslutats fler arenden an forvantat och att inflodet varit nagot lagre.
Framover berdknas &rendebalansen av omprévningar inom bostadstillagg att
oka nagot eftersom inflodet av omprévningar star i relation till det
prognostiserade inflédet av ordinarie bostadstilldggsarenden, nar detta
inflode ar hogre brukar dven antalet omprévningsarenden oka.
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Aterkrav bostadstillgg, drendebalans

Tabell 8. Aterkrav, bostadstilligg— utall och prognos

Jan21 Jan22 Jan23 Feb23 Mar23

Aterkrav, bostadstillagg

Utfall dterkrav bostadstillégg 16693 24212 31347
Avvikelse mot féregdende prognos, antal 847
Avvikelse mot foregdende prognos, % +2,8%
Foregdende prognos 30500
Prognos februari 32000 33000

Vid utgangen av januari manad 2023 pagick 31 347 aterkrav kopplade till
bostadstillaggsarenden, jamfort med cirka 24 200 aterkrav vid utgangen av
januari manad 2022. En bidragande orsak till nuvarande antal pagaende
aterkravsarenden ar den avarbetningsinsats av andringsarenden som
genomfordes under hosten, vilken genererade manga nya aterkrav.

Mot bakgrund av antalet pagaende aterkravsarenden beréknades det totala
potentiella aterkravsbeloppet uppga till cirka 390 miljoner kronor vid
utgangen av januari manad 2023.

Balansen av pagaende aterkravsarenden har 6kat successivt de senaste aren
da myndigheten sedan flera ar tillbaka prioriterat handlaggning av ordinarie
arenden fore hanteringen av aterkrav. Antalet avgjorda aterkravsarenden
minskade successivt fran ca 6 000 hanterade drenden 2018 till knappt 4 000
hanterade drenden 2020. Darefter har antalet avgjorda aterkravsarenden okat
igen under 2021 till omkring 4 400 hanterade &renden och till 6 000 under
2022,

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

Aterkravsarenden ar komplexa och resurskravande och de dkade balanserna
medfor langre handlaggningstider inom aterkravsverksamheten. Langa
handlaggningstider inom bostadstillagg innebér att aterkravsbeloppen for
pensionarerna ofta blir hoga. Utifran nuvarande forutséttningar
prognostiseras den befintliga aterkravsbalansen ta lang tid att hantera. Det
finns aven risk for att en stor mangd ytterligare aterkravsarenden genereras
nér den befintliga balansen av dndringsarenden hanteras.

Prognosen for arendeutvecklingen avseende aterkrav ar att balansen fortsatt
kommer att fortsatta 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 borja hantera aterkravséarenden.
Balansen vid utgangen av 2023 forvantas ligga mellan 40 000 till 45 000
arenden.
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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

Jan21 Jan22 Jan23 Feb23 Mar23

Tillganglighet, genomsnitt samtliga formaner

Utfall genomsnitt 18% 28%  65%
Awvikelse mot féregaende prognos +15%
Foregdende prognos 50%
Prognos februari 50-60% 50-60%

Tillgangligheten for januari manad 2023 visar ett utfall pa 65 procent, vilket
avviker fran prognos med 15 procentenheter. Utfallet pa 65 procent ar mer
an dubbelt sa hogt jamfort med 28 procent i januari manad 2022. Historiken
visar att tillgangligheten i januari inte legat s& hogt sedan 2017.

Tillgangligheten som redovisas utgors av ett genomsnitt av formanerna
bostadstillagg, allmén pension, efterlevandepension samt
formansovergripande fragor. Formansvis visar omradet efterlevandepension
fortsatt en hog tillganglighet med 97 procent vid utfallet av januari manad.
Myndigheten anser nivan vara hog. Tillgangligheten for bostadstillagg var
59 procent, allman pension 58 procent och formansévergripande fragor 84,5
procent, vilket myndigheten anser vara godtagbart.

Diagram 8: Tillganglighet (andel besvarade samtal) , utfall och
prognos i %
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Tillgangligheten forvantas vara lagre de forsta manaderna av 2023 jamfort
med slutet av 2022. Det prognostiserade utfallet for det forsta kvartalet
beréknas hamna mellan 50-60 procent. Detta med anledning av det stora
inflodet av samtal som forvantas infalla under arets férsta manader. Den
hogre bemanningen kommer att finnas kvar fram till mars manad. Det
prognostiserade utfallet for resterande del av aret &r en tillganglighet mellan
50-75 procent.
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Antal inkommmande samtal och vantetid

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

Jan21  Jan22 Jan23  Feb23 Mar23

Telefoni

Antal inkommande samtal 213000 157000 97700

Antal unika samtal® 104000 88000 74000

Besvarade samtal inkl callback 37400 43300 62700
Vantetid/genomsnittlig kétid (min) 21 19 10

Avwvikelse mot foregaende prognos, antal inkommande samtal 21400

Foregdende prognos 76300

Prognos februari 76300 70000

Antal inkommande samtal var lagre och antalet besvarade samtal var hogre i
januari 2023 jamfort med samma manad foregaende ar. Utfallet av
inkommande samtal blev dock hdgre jamfort med prognos. En hogre
bemanning i telefonin ger forutsattningar for att besvara fler samtal som i
sin tur resulterar i att farre kunder behéver ringa fler ganger. Det ar ocksa
anledningen till att prognosen éver inkommande samtal i januari 2023
skiljer sig jamfort med utfallet i januari 2021 och 2022.

Under januari handlade de inkommande samtalen huvudsakligen om fragor
kopplade till utskicket av Orange kuvert, allmanna fragor om nya
pensionsbelopp, fragor om upphorandet av garantipension for utlandsbosatta
samt fragor gallande hyresandringar. De fragor som inkommer under forsta
halvan av februari handlar ofta om tjanstepensionsomrakningen inom
bostadstillagg. Fran mitten av februari till mitten av mars gors utskick av
Orange kuvert till alla pensionssparare, vilket &ven under den perioden
genererar ett flertal samtal kopplat till detta.

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 éver helaret.

7 Antal inkommande samtal exklusive MinPension

8 Ett unikt samtal innebdr att endast ett samtal per telefonnummer och dag rdknas med. Ofta ringer samma
kundjtelefonnummer flera ganger samma dag om de inte kommer fram pa forsta 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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