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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
november 2021 for handl&dggningen av bostadstillagg och tillgangligheten i
kundservice.

Den genomsnittliga handlaggningstiden for beslut i ansokningsarenden om
bostadstillagg har minskat under november, fran 123 dagar i oktober till 109
dagar i november. Malet om genomsnittliga handlaggningstider pa 40 dagar
vid utgangen av 2021 kommer dock inte att uppnas da genomsnittet hittills i
ar ar 96 dagar och kommer endast andras marginellt innan arsskiftet.

Andelen besvarade telefonsamtal inom 10 minuter minskade till 70 % i
november jamfort med 75 % i oktober. Det av regeringen formulerade malet
om att andelen samtal som besvaras inom 10 minuter ska 6ka till minst 75
% uppnaddes darmed inte i november.



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 november 2021,
fordelat per beslutstyp och tidsintervall.
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Totalt avgjordes 6 153 ansdkningar om bostadstillagg under november
2021, varav 4 674 ansokningar beviljades och 1 128 ansokningar avslutades
med ett berdkningsavslag.
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Andelen beslutade ans6kningar inom 60 dagar ar 58 % i november, vilket ar
5 procentenheter béattre an foregaende manad och andelen beslut inom 40
dagar &r 49 % i november jamfort med 44 % i oktober.

Handl&ggningstiden for avslutade ansokningar i november &r i genomsnitt
109 dagar vilket ar en forbattring jamfort med 123 dagar i oktober. Den
ackumulerade genomsnittliga handlaggningstiden for 2021 ar 96 dagar.
Tidigare under hosten har BT-férmanen gjort en insats som syftat till att
hantera manga av de aldsta arendena, i november var insatsen avslutad
vilket paverkade att den genomsnittliga handlaggningstiden for avslutade
arenden forbéattrades jamfort med september och oktober.

Sa lange arendebalansen ar hog och manga arenden ar gamla finns det i
princip inget utrymme att forbattra den genomsnittliga handlaggningstiden
mer an marginellt. Handlaggningssystemet NBT bidrar inte heller till att
effektivisera handlaggningen och darmed korta handlaggningstiderna sa
lange de stora balanserna kvarstar. Effektivitetsforbattringar och dkad
kvalitet som ett resultat av NBT kraver att drendebalanserna ar pa en
gynnsam niva och att uppgifter i ansékningar inte blir inaktuella innan
handlaggning. For att komma tillratta med arendebalanserna pa sikt har
Pensionsmyndigheten bedomt att 6kade resurser behdver tillforas under de
kommande aren i syfte att avarbeta balanserna, genomféra
bestandsvardinsatser och omhanderta aterkravsbalanserna. Uppskattningsvis
bedoms 80 arsarbetskrafter ytterligare behdvas under det kommande aret
utdver den nuvarande resurssattningen om drygt 260 arsarbetskrafter.
Resursbehoven har aven redogjorts for i den senaste utgiftsprognosen.

Inflodet av arenden var 16 000 i november vilket var pd samma niva som i
oktober, inflodet har varit ndgot under prognos de senaste manaderna. Det
lagre inflodet tillsammans med ett forhallandevis stort antal avslutade
arenden resulterade i att pAgaendebalansen minskade med 3 000 arenden i
oktober.

Diagram 3: Pdgdende drenden inom bostadstillagg

90000
80000
70000
60000
50000
40000

30000 = S —

=

20000 | . — —
10000 | —
0

an mar maj jul sep nov fan mar maj jul sep nov fan mar maj jul sep nov

2019 2020 2021

Nyansokan  ®Indragning Kundgenererad 8ndring B Impulsgenererad andring

Handldggningen av bostadstillagg 2



Tillgangligheten i kundservice

Regeri

ngen har satt mal om kundservice att andelen samtal som besvaras

inom 10 minuter ska 6ka till minst 75 %.
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m 4: Andel besvarade telefonsamtal inom 10 minuter
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Andelen besvarade telefonsamtal inom 10 minuter var i november 70 %,
vilket innebér att malet om 75 % inte uppnaddes.

Manga av samtalen till kundservice kan fortsatt kopplas till
handlaggningslaget inom bostadstillagg. Andelen forebygghbar efterfragan
1dg i november pa 50 %, jamfort med 52 % i oktober.
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m 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 raknas in.

Under

november ringde det mindre dn forvéntat, totalt var det totala inflodet

av telefonsamtal 51 % under prognos.
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Diagram 6: Svarstid och tillganglighet
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Tillgangligheten minskade nagot till totalt 83 % i november jamfort med 86
% i oktober och den genomsnittliga svarstiden var 11 minuter.

Tillgdngligheten i kundservice 4



www.pensionsmyndigheten.se




	Sammanfattning
	Handläggningen av bostadstillägg
	Diagram 1: Genomsnittlig handläggningstid ansökan om bostadstillägg, antal dagar
	Diagram 2: Antal avgjorda ansökningar om bostadstillägg i november 2021, fördelat per beslutstyp och tidsintervall.
	Diagram 3: Pågående ärenden inom bostadstillägg

	Tillgängligheten i kundservice
	Diagram 4: Andel besvarade telefonsamtal inom 10 minuter
	Diagram 5: Antal inkomna och besvarade telefonsamtal
	Diagram 6: Svarstid och tillgänglighet




