Verksamhetslaget for

handlaggningen av bostadstillagg

och tillgangligheten i kundservice
Maj 2021

PENSIONS

MYNDIGHETEN




Innehall

SAMMANTAINING ..o i
Handlaggningen av bostadstillagg..........cooveoveeeieeieeeeeeeeeeee 1
Tillgangligheten i KUNASEIVICE ........cveieiieieieeeeeeee e, 3

Datum: 2021-05-11
Doc. bet.

Version
Dnr/Ref. VER 2021-136



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.

I denna rapport redovisar Pensionsmyndigheten verksamhetslaget under maj
2021 for handlaggningen av bostadstillagg och tillgédngligheten i
kundservice.

Den genomsnittliga handlaggningstiden for beslut i ansokningsarenden om
bostadstillagg har utvecklats positivt under det senaste halvaret men dkade
nagot den senaste manaden, fran 84 dagar i april till 86 dagar i maj.
Handlaggningstiden behover forbattras ytterligare for att nd det av
regeringen formulerade malet om genomsnittliga handlaggningstider pa 40
dagar vid utgangen av 2021.

Andelen besvarade telefonsamtal inom 10 minuter 6kade i maj till 75 %
jamfort med 66 % i april. Det av regeringen formulerade malet om att
andelen samtal som besvaras inom 10 minuter ska oka till minst 75 %
uppnaddes darmed for maj.
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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

Diagram 2: Antal avgjorda ansokningar om bostadstillagg i maj 2021,
fordelat per beslutstyp och tidsintervall.
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Totalt avgjordes 7 326 ansokningar om bostadstillagg under maj 2021,
varav 5 518 ansokningar beviljades och 1 494 anstkningar avslutades med
ett berdkningsavslag.

Handl&ggningstiden for avslutade ansdkningar i maj &r i genomsnitt 86
dagar vilket ar ndgot samre jamfort med 84 dagars genomsnitt féregaende
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manad (se diagram 1). Den ackumulerade genomsnittliga
handlaggningstiden for 2021 ar 88 dagar.

Andelen beslutade ans6kningar inom bade 40 dagar och 60 dagar har
forbéattrats i maj jamfort med april. Andelen beslutade ansokningar inom 40
dagar 6kande med sex procentenheter till 46 % och andelen beslut inom 60
dagar dkade med tre procentenheter till 58 %.

Inflodet av &renden var ca 23 700 i maj jamfort med ca 24 600 i april vilket
ar pa en forvantad niva. Pagaendebalansen okade med ca 800 arenden men
okningen avser framfor allt impulsgenererade &ndringar. Bland
nyansokningar och kundgenererade andringar ser vi en minskning under
maj, se diagram 3.

Diagram 3: Pagdende drenden inom bostadstilldgg
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En stor del av de pagaende arendena inom bostadstillagg utgors av
impulsgenererade andringar vilka prioriterats ner till forman for
nyansokningar. Vid utgangen av maj utgjorde de impulsgenerade
andringarna drygt 28 000 av totalt knappt 80 500 pagaende arenden.
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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 maj 75 % (se
diagram 4).

Manga av samtalen till kundservice kan fortsatt kopplas till
handlaggningslaget inom bostadstillagg. Andelen forebyggbar efterfragan
lag i maj pa 47 %, vilket &r liten 6kning mot april, och beror pa att antalet
kunder som vill anméla &ndrade omsténdigheter (vardeskapande
efterfragan) minskat mer &n de som efterfragar sitt beslut etc (forebyggbar
efterfragan).

Under maj har inflodet av IPT-samtal sjunkit sedan mars-april.
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Diagram 5: Antal inkomna och besvarade telefonsamtal
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Antal inkommande telefonsamtal

Antal besvarade telefonsamtal

For 2021 baseras prognoserna for telefonsamtal pa unika samtal, dvs endast
ett samtal per dag fran kunden réaknas in. Prognoserna &r nu justerade utifran
att vi tidigare inte hade med IPT-samtal i den samlade prognosen for

Kundservice.

Under maj var inflodet av unika samtal l&gre an prognos, men det totala

inflodet var nagot hogre eftersom kunder fortfarande inte alltid kom fram pa
forsta forsoket och ringde darfér om. Det totala inflédet av samtal var ca
82 000, varav ca 58 000 unika samtal.

Diagram 6: Svarstid och tillganglighet
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Genomsnittlig kotid

Tillgangligheten 6kade till totalt 57 % i maj och den genomsnittliga

svarstiden minskade ti
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Il 12 minuter.
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