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Sammanfattning

Pensionsmyndigheten ska enligt uppdrag i regleringsbrev for
Pensionsmyndigheten 2021 redovisa och kommentera
verksamhetslaget for handlaggningen av bostadstillagg och
tillgangligheten i kundservice i forhallande till de av regeringen satta
malen for omradet utifran den handlingsplan som myndigheten
redovisade i februari 2020. Uppfoljningen ska redovisas till regeringen
(Socialdepartementet) manatligen.

| denna rapport redovisar Pensionsmyndigheten verksamhetslaget under

januari 2021 for handlaggningen av bostadstillagg och tillgdngligheten i
kundservice.

Den genomsnittliga handlaggningstiden for beslut i a&renden om
bostadstillagg var under januari 101 dagar. Handlaggningstiden behover
darfor minska under aret for att na det av regeringen formulerade malet om
genomsnittliga handlaggningstider pa 40 dagar vid utgangen av aret.

Andelen besvarade telefonsamtal inom 10 minuter var i januari 65%.
Andelen behover darfor oka nagot for att na det av regeringen formulerade
malet om att andelen samtal som besvaras inom 10 minuter ska oka till
minst 75 %.

Fel! Ingen text med angivet format i dokumentet.



Handlaggningen av bostadstillagg

Regeringen har satt mal om bostadstillagg att den genomsnittliga
handlaggningstiden for nyansokningar om bostadstillagg ska vara hdgst 40
dagar vid utgangen av 2021.

Diagram 1: Genomsnittlig handlaggningstid ansokan om bostadstillagg,
antal dagar
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Diagram 2: Antal avgjorda drenden om bostadstilldgg i januari 2021,
fordelat per beslutstyp och tidsintervall.
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Totalt avgjordes 7 112 anstkningar om bostadstillagg under januari, varav

4 899 ansokningar beviljades och 1 729 ansokningar avslutades med ett
berakningsavslag. Handlaggningstiden for avslutade ansékningar i januari ar
i genomsnitt 101 dagar vilket ar en forbattring jamfért med 124 dagars
genomsnitt foregadende manad (se diagram 1). Andelen beslutade
ansokningar inom 40 dagar har forbattrats, fran 36 % i december till 45 % i
januari. Nedgangen i genomsnittlig handlaggningstid och 6kningen av
andelen beslut inom 40 dagar forklaras delvis av en hogre andel maskinella
ansokningar. Det forhallandevis stora antalet ansokningar som avslutas
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inom 40 dagar utgors framfoérallt av ansokningar som kan hanteras helt
maskinellt men &ven fortsattningsansékningar som prioriteras for att dessa
kunder inte ska fa ett avbrott i sina utbetalningar. En stor andel ans6kningar
avslutas efter mer &n nio manader vilket beror pa den stora och gamla
balansen av pagaende ansokningar. En storre spridning i handlaggningstid
ar en naturlig foljd av att ansokningar hanteras i ett delautomatiserat flode.

Inflodet av ansokningar och andringsanmalningar fran kund har varit lagre i
januari 2021 jamfort med samma manad foregaende ar men av de
ansokningar som inkommit ar det en 6kning av andelen som inkommit via
webben, ndrmare 60 % av ansokningarna i januari var webbansokningar
jamfért med drygt 33 % i genomsnitt under 2020. Samtidigt har inflédet av
pappersansokningar minskat i januari. Att andelen webbansdkan har 6kat
forbattrar mojligheterna att na malet om beslut inom 40 dagar da
automatiseringsgraden ar hogre pa webbansokningar jamfort med
pappersansokningar.

Diagram 3: Pagdende drenden inom bostadstillagg
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Arendebalansen har okat med ca 21 000 &renden under januari varav ca 16
000 avser sa kallade impulsgenererade andringséarenden framforallt fran till
foljd av den tjanstepensionsomrakning som sker i januari varje ar. Antalet
ansokningar har 6kat med drygt 3 000 arenden och kundinitierade
andringsarenden med 2 000 arenden.

Nér det galler effekter av NBT har januari 2021 genererat ca 2 800 helt
maskinella avslut for ansokningar/andringar inskickade av kunder jamfort
med drygt 1 000 maskinella avslut i januari tidigare ar.
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Tillgangligheten i kundservice

Regeringen har satt mal om kundservice att andelen samtal som besvaras
inom 10 minuter ska 0ka till minst 75 %.

Diagram 4: Andel besvarade telefonsamtal inom 10 minuter
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Andelen besvarade telefonsamtal inom 10 minuter var i januari 65 % (se
diagram 4).

Manga av samtalen till kundservice kan fortsatt kopplas till
handlaggningslaget inom bostadstillagg. Andelen forebyggbar efterfragan
lag i januari pa 46 %, vilket & en minskning jamfort med tidigare manader.
Detta beror pa att en storre andel kunder som ringer om bostadstillagg vill
ha hjalp med att ansoka eller anmala dndrade omstandigheter i ett pagaende
arende. Under januari manad var det ocksa manga fragor fran kunder
angaende pensionsbelopp.

Diagram 5: Antal inkomna och besvarade telefonsamtal
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For 2020 baseras prognoserna for telefonsamtal pa unika samtal, dvs endast
ett samtal per dag fran kunden raknas in. Under januari var inflodet av unika
samtal i niva med prognos. Manga kunder kom dock inte fram pa forsta
forsoket och ringde darfér om vilket innebér att det totala antalet
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inkommande samtal blev vésentligt hogre, sammantaget drygt 213 000
samtal (se diagram 5).

Diagram 6: Svarstid och tillganglighet
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Tillgéngligheten var totalt 18 % i januari och den genomsnittliga svarstiden

Okade till 21 minuter.

[Referenser]
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