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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 oktober 2022 avseende
handlaggningstiderna inom bostadstillagg och tillgangligheten inom
telefonin. Flera av matten har forbattrats vilket till stor del beror pa en hogre
bemanning.

Den genomsnittliga handlaggningstiden for beslut i ansékningsarenden om
bostadstillagg var 101 dagar i oktober, jamfort med 114 dagar i september.
Malet &r att de genomsnittliga handlaggningstiderna ska vara hogst 40
dagar.

Andelen besvarade telefonsamtal inom 10 minuter var 73 % i oktober,
jamfort med 72 % i september. Malet om att andelen samtal som besvaras
inom 10 minuter ska oka till minst 75 % uppnaddes inte i oktober.



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 oktober &r i genomsnitt 101
dagar jamfort med 114 dagar i september. Arets genomsnitt hittills under
2022 ar 85 dagar.

Utfallet i bade september och oktober ar hdgre jamfort med dvriga aret.
Anledningen till att de genomsnittliga handldggningstiderna varit hdgre de
senaste tva manaderna ar att det pagar en avarbetningsinsats avseende
nyansokningar som ar aldre 4n 120 dagar. Manga av de éldsta
nyansokningarna hanterades i september vilket gjort att genomsnittet
minskade i oktober.

I oktober har inflodet av kundgenererade &renden varit 6 % hogre jamfort
med prognosen och landade pa omkring 10 000 &renden.

Antalet avslutade kundgenererade drenden 6kade till 14 000 jamfoért med
omkring 12 500 &renden i september. De 130 nya medarbetarna som
anstallts under augusti och september borjar att bidra i hdgre utstrackning
men behdver fortfarande viss handledning. | oktober pabérjade dessutom 70
konsulter sin anstéllning vilket kommer paverka produktiviteten en tid
framat. Nyanstallningar ar positivt for verksamheten men kraver initialt
resurser i form av handledare och ger vanligtvis en lagre produktivitet under
en tid.

Den totala &rendebalansen minskade med omkring 4 600 arenden under
september. Minskningen avsag framst omkring 4 000 kundgenererade
arenden men dven antalet pagaende impulsgenererade arenden minskade
med omkring 600 &renden.

Handldggningen av bostadstillagg 1



Andelen beslutade ans6kningar inom 60 dagar var 50 % i oktober, jamfort
med 44 % i september. Andelen beslut inom 40 dagar var 40 % jamfért med
36 % i september.

Diagram 2: P3gdende arenden inom bostadstillagg

100000
90000
80000
70000
60000
50000
40000
30000
20000
10000 —

0

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

2020 2021 2022

Nyanstkan ~ mIndragning  m Kundgenererad &ndring ~ m Systemgenererad dndring

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
oktober vilket &r ett nytt arshasta men inte riktigt i linje med malet om 75 %.
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Diagram 4: Antal inkomna och besvarade telefonsamtal
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| oktober minskade inflodet av samtal jamfort med september men det
ringde fler jamfort med oktober 2021. Nagot som paverkat inflodet av
samtal ar fragor som uppstatt i samband med upphdrandet av exportratten
for garantipensionen. For bostadstillagg har det i stor utstrackning handlat
om fragor kring bostadskostnad och mer specifikt om elkostnader med
anledning av den kommande vinterns sannolikt hoga elpriser.

Antalet besvarade samtal har okat till knappt 37 000 jamfort med omkring
34 500 besvarade samtal i september. Den hogre bemanningen efter hostens
nyanstallningar har paverkat utfallet positivt, aven tillgangligheten och
genomsnittlig kotid har forbattrats.

Tillgéngligheten, det vill séga andelen besvarade samtal, 6kade till 64 % i
oktober jamfort med 48 % i september.

Genomsnittlig kotid minskade till 14 minuter jamfort med 20 minuter
foregaende manad.

Diagram 5: Svarstid och tillganglighet
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Formansvis kan namnas att utfallet forbattrades inom flera delar av
telefonin. Inom allmén pension tkade tillgangligheten fran 55 % i
september till 70 % i oktober och genomsnittlig svarstid minskade fran 17
till 12 minuter. For bostadstillagg 6kade tillgangligheten fran 33 % till 48 %
och svarstiden minskade fran 27 till 20 minuter. For fragor om
efterlevandepension &r tillgangligheten fortsatt hog men minskade nagot till
94 % i oktober jamfort med 96 % i september.
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