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Sammanfattning

Pensionsmyndigheten ska enligt uppdrag i regleringsbrev for
Pensionsmyndigheten 2022 redovisa och kommentera
verksamhetslaget for handlaggningen av bostadstillagg och
tillgangligheten inom telefonin i forhallande till de av regeringen satta
malen for omradet. Darutover ska en fordjupad analys av
verksamhetslaget [dmnas under de mdnader som
Pensionsmyndigheten ldmnar en utgiftsprognos. Uppfoljningen ska
redovisas till regeringen (Socialdepartementet) manatligen.

Denna rapport redovisar utfallet for november 2022 avseende
handlaggningstiderna inom bostadstillagg och tillgangligheten inom
telefonin.

Den genomsnittliga handlaggningstiden for beslut i ansékningsarenden om
bostadstillagg var 115 dagar i november, jamfort med 101 dagar i oktober.
Malet &r att de genomsnittliga handlaggningstiderna ska vara hogst 40
dagar.

Andelen besvarade telefonsamtal inom 10 minuter var 73 % i november
vilket ar pa samma niva som i oktober. Malet om att andelen samtal som
besvaras inom 10 minuter ska 6ka till minst 75 % uppnaddes 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 2022.

Diagram 1: Genomsnittlig handlaggningstid ansokan om bostadstillagg,
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Handl&ggningstiden for avslutade ansokningar i november &r i genomsnitt
115 dagar jamfort med 101 dagar i oktober. Arets genomsnitt hittills under
2022 ar 88 dagar.

Utfallet av genomsnittlig handlaggningstid for avslutade ans6kningar har
varit hogre de senaste tre manaderna jamfort med tidigare under 2022.
Anledningen ar dven fortsattningsvis den avarbetningsinsats som pagar dar
fokus ligger pa att hantera ans6kningar som &r aldre an 120 dagar.

I november har inflédet av kundgenererade arenden varit 2 % hogre jamfort
med prognosen och landade pa strax 6ver 10 000 &renden.

Antalet avslutade kundgenererade &renden 6kade till 16 400 jamfoért med
omkring 14 000 arenden i oktober. Antalet avslutade arenden har paverkats
av att produktiviteten forbéattrats i november jamfért med oktober, en
forklaring &r att de nya medarbetarna som anstallts tidigare under hosten
succesivt okat sin formaga att hantera drenden och dven behovet av
handledare minskar i takt med att upplarningen ger resultat.

Den totala &rendebalansen minskade med omkring 6 200 &renden under
november vilket &r den stérsta minskningen av ansékningar och
andringsarenden under en enskild manad sedan 2013. | november &r det
ansokningar och kundgenererade &ndringsérenden som minskat medan
antalet systemgenererade andringsarenden ar oférandrat jamfort med
oktober.

Andelen beslutade ans6kningar inom 60 dagar var 46 % i november, jamfort
med 50 % i oktober. Andelen beslut inom 40 dagar var 36 % jamfort med
40 % i oktober.
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Diagram 2: P3gdende arenden inom bostadstillagg
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Tillgangligheten inom telefonin

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

Diagram 3: Andel besvarade telefonsamtal inom 10 minuter
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Av de samtal som besvarades fick 73 % av samtalen svar inom 10 minuter i
november vilket & pad samma niva som i oktober men inte riktigt i linje med
malet om 75 %.
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Diagram 4: Antal inkomna och besvarade telefonsamtal
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B Inkommande samtal Besvarade samtal

I november dkade inflédet av samtal jamfort med oktober och det ringde
aven fler jamfort med november 2021. | november har inflédet paverkats av
myndighetens brevutskick till kunder som &r 6ver 70 ar och som inte tar ut
hela sin premiepension. Inom bostadstillagg handlar manga fragor fortsatt
om bostadskostnad och framférallt om regler kring hushallselen.

Antalet besvarade samtal har okat till knappt 42 500 jamfort med omkring
37 000 besvarade samtal i oktober. Den hdogre bemanningen efter hdstens
nyanstallningar har paverkat utfallet positivt, aven tillgangligheten och
genomsnittlig kotid har forbattrats.

Tillgéngligheten, det vill séga andelen besvarade samtal, 6kade till 66 % i
november jamfort med 64 % i oktober.

Genomsnittlig kotid har forbattrats de senaste tva manaderna och var 14
minuter i bade oktober och november.

Diagram 5: Svarstid och tillganglighet
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Formansvis har resultatet forbattrats kraftigt inom bostadstillagg och &r
fortfarande gott inom efterlevandepension. Inom allmén pension &r
resultatet godtagbart men har minskat nagot jamfort med oktober.
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Inom allmén pension var tillgangligheten 54 % i november jamfort med 70
% i oktober och genomsnittlig svarstid ckade fran 12 till 19 minuter. For
bostadstillagg okade tillgangligheten fran 48 % till hela 91 % och svarstiden
minskade fran 20 till 7 minuter. For fragor om efterlevandepension ar
tillgangligheten fortsatt hog med ett resultat pa 96 % i november.

Tillgdngligheten inom telefonin
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