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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.

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

Den genomsnittliga handlaggningstiden for beslut i ansokningsarenden om
bostadstillagg har ékat under juli, fran 84 dagar i juni till 90 dagar i juli.
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 minskade i juli till 70 %
fran 75 % i juni. Det av regeringen formulerade malet om att andelen samtal
som besvaras inom 10 minuter ska 6ka till minst 75 % uppnaddes darmed
inte i juli.



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 ansokningar om bostadstillagg i juli 2021,
fordelat per beslutstyp och tidsintervall.
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Totalt avgjordes 5 311 ansékningar om bostadstillagg under juli 2021, varav
4 331 ansokningar beviljades och 745 ansékningar avslutades med ett
berékningsavslag.

Handlaggningstiden for avslutade ansdkningar i juli &r i genomsnitt 90
dagar vilket &r en forsamring jamfort med 84 dagar i juni (se diagram 1).
Den ackumulerade genomsnittliga handlaggningstiden for 2021 ar 88 dagar.
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Andelen beslutade ansékningar inom bade 40 dagar och 60 dagar har sjunkit
i juli jamfort med juni. Andelen beslutade ansékningar inom 40 dagar
minskade med sju procentenheter till 41 % och andelen beslut inom 60
dagar minskade med tva procentenheter till 58 %. Franvaro pa grund av
sommarsemester har paverkat utfallet for bade handlaggningstid och andel
beslut i tid i juli.

Inflodet av &renden var ca 17 600 i juli jamfort med ca 21 300 i juni vilket
ar lagre an prognos. Pagaendebalansen minskade med ca 400 arenden i juli.

Diagram 3: Pagdende arenden inom bostadstillagg
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Tillgangligheten i kundservice

Regeringen har satt mal om kundservice att andelen samtal som besvaras
inom 10 minuter ska 6ka till minst 75 %.

Diagram 4: Andel besvarade telefonsamtal inom 10 minuter
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Andelen besvarade telefonsamtal inom 10 minuter var i juli 70 % (se
diagram 4, vilket innebar att malet om 75 % inte uppnaddes.

Manga av samtalen till kundservice kan fortsatt kopplas till
handlaggningslaget inom bostadstillagg. Andelen forebyggbar efterfragan
lag i juli pa 50 %, vilket ar ungefar samma som under juni.

Inflodet av IPT-samtal vantas borja 6ka i slutet av augusti.
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Diagram 5: Antal inkomna och besvarade telefonsamtal
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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 juni och juli var inflodet av unika samtal lagre an prognos, men det
totala inflodet var nagot hogre eftersom vissa kunder som inte kom fram pa
forsta forsoket forsokte med nya samtal senare.

Diagram 6: Svarstid och tillganglighet
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Genomsnittlig kotid

Tillgangligheten minskade till totalt 63 % i juli jamfort med 77 % i juni och

den genomsnittliga svarstiden var 14 minuter.
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