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Sammanfattning

| denna aterrapportering redovisas arendebalanser och handlaggningstid
avseende bostadstillagg samt tillgdngligheten inom telefonin.
Aterrapporteringen redovisar utfallet sedan foregéende rapportering som
skrevs i april och visar prognoser for resterande del av 2023.
Aterrapporteringen sker i enlighet med mal och aterrapporteringskrav i
myndighetens regleringsbrev for budgetaret 2023.

Balansen av bostadstillaggsarenden bestod vid utgangen av september 2023
av knappt 51 000 arenden, aterkrav exkluderat. Enligt myndighetens
foregaende prognos beraknades arendebalansen till omkring 44 000 arenden
vid utgangen av september. Att antalet pagaende drenden ar hogre an vad
som tidigare prognosticerats beror pa att inflodet av drenden varit hogre an
beréknat.

Inflédet av &renden har varit omkring 14 000 drenden fler an berdknat under
perioden april till september. Precis som tidigare under aret &ar det inflodet
av kundgenererade dndringsanmalningar som okat.

Aven antalet avslutade drenden har éverstigit prognos. Omkring 7 000 fler
arenden an berdknat har hanterats sedan foéregaende rapport.

Den genomsnittliga handlaggningstiden for nyansokningar har varit 69
dagar hittills i ar. Det ar en minskning jamfort med samma period 2021 och
2022,

Bemanningen vid utgangen av september var mycket nara lagd prognos,
men har varierat nagot under perioden.

Som en foljd av att det avslutats fler &renden dn berdknat har dven
arbetsproduktiviteten varit hogre an prognos. Den positiva avvikelsen har
dock framst skett i augusti och september, mellan april och juli var utfallet
ungefar som beraknat.

Nar det galler omprovningséarenden har en tillfallig 6kning hanterats under
perioden sedan foregaende rapport men arendebalansen var vid utgangen av
september pa en fortsatt lag niva.

Hanteringen av aterkravsarenden ar fortsatt anstrangd. Vid utgangen av
september var balansen av aterkravsarenden 40 800 &renden.

Tillgangligheten inom telefonin har forbattrats. | september besvarades 74
procent av inkommande, vilket dven &r samma siffra for genomsnittet hittills
i ar. | &r har manga haft lattare att nd myndigheten via telefon jamfort med
2022, forra aret var tillgangligheten 41 % under samma period.

Fel! Ingen text med angivet format i dokumentet. i



Inledning

Enligt Pensionsmyndighetens regleringsbrev for budgetaret 2023 ska
tillgangligheten i telefonin 6ka, sa att fler samtal kommer fram till
myndigheten. Vidare ska arendebalanser och handlaggningstid for
nyansokningar, andringsarenden, omprévningar och aterkrav avseende
bostadstillagg minska.

Pensionsmyndigheten ska, for relevanta indikatorer avseende produktivitet,
handlaggningstider och tillganglighet, redovisa utfall, ny prognos samt
jamforelse med foregaende prognos. Redovisningen ska innehalla uppgifter
om antalet inkomna och beslutade arenden, handlaggningstider,
arendebalanser, produktivitet per arsarbetare, antalet arsarbetare, antalet
inkomna samtal, andelen samtal som har besvarats och véntetid, samt évriga
indikatorer som myndigheten bedémer som relevanta for att félja
utvecklingen. Redovisningen ska omfatta nyansokningar, andringsarenden,
omprévningar och aterkrav. Resultaten och utvecklingen ska analyseras och
kommenteras i redovisningen. Redovisningar ska lamnas till
Regeringskansliet (Socialdepartementet) i samband med att prognoserna
ldmnas i februari, april och oktober 2023.

| redovisningen redogdrs for utfallet sedan foregaende rapport dar fokus
ligger pa den senaste manaden och dven en jamforelse med motsvarande
manad 2022 och 2021. Prognoserna stracker sig dver hela 2023 och gors for
de flesta indikatorer. Det gors dven en jamforelse med foregaende prognos.

| féregaende rapport planerades den avdelningsgemensamma
avarbetningsstyrkan att arbeta med bostadstillagg till och med juni. Utfallet
blev istéllet att styrkan arbetade med bostadstillagg till och med augusti men
daremot blev antalet arsarbetare i styrkan nagot lagre. Fran och med
september arbetar avarbetningsstyrkan med andra uppgifter, framférallt med
arenden avseende allmén pension.

Se berdkningar under respektive kapitel i rapporten.

Fel! Ingen text med angivet format i dokumentet. ii



Utfall och prognos arendebalanser,
bostadstillagg

Tabell 1. Arendebalanser bostadstillégg, ansokningar och andringar—
utfall och prognos

Sep21l Sep22 Sep23 Okt23 Nov23

Bostadstillagg

Utfall pagdende nyansokningart 18722 18569 10596

Utfall kundgenererade andringar 34092 42213 21998

Utfall systemgenererade andringar 26951 17078 18336

Utfall summerat 79765 77860 50930

Avwvikelse mot foregdende prognos, antal +6 930

Awvikelse mot féregdende prognos, % +15,8%

Foregdende prognos 44000

Prognos oktober 47000 45000

Vid utgangen av september 2023 utgjordes den totala balansen av
bostadstillaggsarenden av strax under 51 000 &renden. Det dr en minskning
med knappt 18 000 arenden jamfort med foregaende rapportering fran
utgangen av mars. Aven om det har skett en avarbetning av drendebalansen
ar minskningen mindre an beraknat. Enligt prognosen fran féregaende
rapport beraknades darendebalansen vara omkring 44 000 arenden vid
utgangen av september. Avvikelsen beror pa ett infléde som varit omkring
14 000 arenden hogre an berdknat. Att balansen anda inte ar hogre én 51
000 arenden beror pa att antalet avslut varit 7 000 fler ar beraknat under
samma period. Se kommande avsnitt for mer information kring utfallet.

Diagram 1: Antal bostadstillaggsarenden — utfall och prognos
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1 Utfallet avser aktuell drendebalans i slutet av respektive manad

Aterrapportering avseende balanser inom bostadstillagg och tillgangligheten i telefonin 1



Antalet pagdende drenden vid utgangen av aret beraknas i den nya
prognosen uppga till 49 000 jamfort med foregaende prognos pa 37 000. De
andrade omstandigheterna gallande &rendeutvecklingen under april till
september gor att myndigheten justerar prognosen. Berékningarna i
prognosen for resterande del av 2023 bygger pa att inflodet av arenden
foljer myndighetens huvudscenario, dvs atergar till tidigare prognosticerade
nivaer, vilket det gjort under augusti och september.

Nedanstaende diagram visar statusen for de omkring 10 800 nyansokningar
som var pagaende i borjan av oktober. Jamfort med féregaende rapport har
antalet nyansokningar minskat med omkring 5 200 drenden och andelen
arenden som ar aldre an sex manader & mindre &n 4 %.

Den gula delen av staplarna visar arenden dar handlaggningen har paborjats
och den réda delen visar &renden som finns i k6 men som annu inte har
paborjats.

Diagram 2: Status for nyansokningar?
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Inflode av arenden

Tabell 2. Inflode av arenden — utfall och prognos
Sep2l Sep22 Sep23 Okt23 Nov23

Bostadstillagg

Utfall nyansckningar 6182 6178 5186
Utfall kundgenererade andringar 5141 4221 6010
Utfall systemgenererade andringar? 7863 6780 6223
Utfall summerat 19186 17179 17419
Avvikelse mot foregaende prognos, antal +419
Avvikelse mot foregdende prognos, % +2,5%
Foregdende prognos 17000
Prognos oktober 17000 17000

Inflddet har under stora delar av 2023 varit betydligt hogre &n prognos, aven
om utfallet i augusti och september var ganska nara den forvantade nivan.
Sett till perioden april till september har det inkommit omkring 125 000
arenden jamfort med omkring 107 000 &renden for samma period under
2022. Prognosen var satt till omkring 111 000 &renden for perioden vilket
innebdr att utfallet varit omkring 13 % hogre &n beréknat.

Uppdelat per arendekategori &r det framst inflodet av kundgenererade
andringar som varit hogre an prognos. Under perioden april till september &r
utfallet omkring 85 % hdgre an beraknat medan infloédet av ansokningar och
impulsgenererade andringar varit 10-15 % lagre &n forvantat.

Myndigheten har genomfort en analys om skélen till att det inkommer fler
kundgenererade andringsanmaélningar. Den framsta orsaken bedéms vara
hardare ekonomiska tider, hdgre hyreshojningar, hogre elpriser, hdgre
matpriser etc. Detta paverkar sannolikt manga pensiondrer och éven
Forsakringskassan har haft en liknande 6kning av sina andringsanmélningar
avseende bostadstillagg. Men det finns fler orsaker, en del av avvikelsen har
sannolikt en teknisk forklaring som bygger pa att drendebalansen av
kundgenererade andringar har minskat och da hamnar fler inskickade
handlingar i nya drenden istéllet for att hamna i ett redan pagaende drende.
Aven myndighetens arbete med ett 6kat fokus pa att stirka kundens
medvetenhet om behovet av att anméla andringar antas ha en viss paverkan
pa inflodet. Det har dven skett lagandringar som bidragit till att antalet
personer som ar berattigade till bostadstilldgg har 6kat. Darutéver bedéms
en hogre tillganglighet inom telefonin ha paverkat utfallet da en hogre
tillganglighet ger forutséattningar att hantera fler &ndringsanmalningar direkt
i telefon.

3 De storsta maskinella kérningarna som handlar om omrakning av allman pension, tjdnstepension och
inkomst av kapital har inte raknats med pa grund av valdigt stora volymer och dessa drenden hanteras till
storsta del maskinellt.
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Eftersom inflodet har varit hogre under framférallt forsta halvaret 2023
behéver myndigheten revidera sin prognos géllande antalet inkomna
arenden for hela 2023 fran 257 000 arenden i ursprungsprognosen till
omkring 290 000 arenden. For perioden oktober till december gérs dock
bedémningen att inflodet kommer att aterga till ursprunglig prognos vilket i
stort sett varit fallet i augusti och september, se diagram 3.

Bedomningen framat &r fortfarande oséker beroende pa osékerheter i
samhaéllet i stort, framst inom ekonomin.

| december forvantas en 6kning av inflédet med anledning av arliga
maskinella kérningar, bland annat fordndringar géallande fastighetsuppgifter.

Diagram 3: Inflode utfall och prognos
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Antal avslutade arenden

Tabell 3. Avslutade arenden — utfall och prognos
Sep21 Sep22 Sep 23 Okt23 Nov23

Bostadstillagg

Utfall nyansokningar 7270 7651 5860

Utfall kundgenererade andringar 5165 4919 12085

Utfall systemgenererade andringar* 7862 7791 6761

Utfall summerat 20297 20361 24706

Avvikelse mot foregaende prognos, antal +4 706

Avvikelse mot foregdende prognos, % +23,5%

Foregdende prognos 20000

Prognos oktober 19000 20000

Sedan foregaende rapport, det vill sdga perioden april till och med
september, har myndigheten avslutat omkring 142 000 &renden avseende
bostadstillagg. Prognosen for samma period var 135 000. Det &r framforallt
under de tre senaste manaderna som avsluten varit hogre jamfort med
prognos.

Andelen maskinella arenden har under perioden varit ungefar 25 %, vilket
ar pa ungefar samma niva jamfort med samma period 2022. Antalet
manuellt hanterade drenden har f6ljt prognosen ganska val under bérjan av
perioden men har varit fler &n forvantat under juli till september. En
forklaring ar att det skett en avarbetningsinsats kring aldre kundgenererade
andringsanmalningar som gatt snabbare &n forvantat.

Nér det galler prognosen for antal avslutade drenden for resterande delen av
2023 har antalet avslut raknats ner ndgot jamfort med foregdende rapport,
framst pa grund av att andelen maskinella beslut férvantas minska nagot
under det sista kvartalet jamfort med vad som tidigare beréknats.

Diagram 4: Antal avslutade arenden -utfall och prognos
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“ De storsta maskinella kdrningarna som handlar om omrékning till f6ljd av andrad allman pension,
tjdnstepension och inkomst av kapital har inte raknats med pa grund av valdigt stora volymer och dessa
arenden hanteras till storsta del maskinellt.
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Handlaggningstider

Tabell 4. Handlaggningstider — prognos och utfall

Sep 21 Sep 22 Sep 23

Bostadstillagg, handlaggningstid nyansékningar, antal dagar
Utfall manad 115 114 83

Utfall ackumulerat under aret 92 84 69

Den genomsnittliga handlaggningstiden for avslutade nyansokningar var i
september 83 dagar, samtidigt som det ackumulerade genomsnittet hittills i
ar ar 69 dagar.

De genomsnittliga ackumulerade handlaggningstiderna har minskat jamfort
med tidigare ar. Utfallet paverkas av storleken och aldern pa arendebalansen
av nyansokningar och det kan konstateras att antalet pagaende arenden har
minskat, se avsnitt om arendebalans. Utver det har drendebalansen ocksa
blivit yngre jamfort med bade ett och tva ar sedan.

Som jamforelse kan namnas att for helaret 2022 l1ag de genomsnittliga
handlaggningstiderna pa 90 dagar och det var framforallt under
avarbetningsinsatsen under hdsten 2022 som genomsnittet 6kade. Den
genomsnittliga handlaggningstidens variation under 2022 och 2023
redovisas nedan (jmf. Diagram 5).

Diagram 5: Genomsnittliga handlaggningstider for avslutade
nyansokningar om bostadstilldgg - utfall per manad
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Myndigheten bedémer fortsatt att genomsnittet for handlaggningstiderna
kommer att vara lagre under resterande del av aret jamfort med 2022 framst
pa grund av att arendebalansen av nyansokningar &r yngre jamfort med for
ett ar sedan.
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Bemanning — antal arsarbetare

Tabell 5. Bemanning inom bostadstillagg — utfall och prognos

Sep21 Sep22 Sep23 Okt23 Nov23

Bostadstillagg, bemanning, antal &rsarbetare (AA)

Utfall 244 310 269
Varav konsulter 0 0 0
Avwvikelse mot foregaende prognos, antal -1
Foregdende prognos 270
Prognos oktober 267

264

Bemanningen inom bostadstillagg bestod vid utgangen av september av 269
arsarbetare vilket ar mycket nara prognos.

Sedan féregaende rapport har bemanningen varierat nagot jamfort med
prognos. Avvikelsen beror pa att den avdelningsgemensamma
avarbetningsstyrkan bestod av farre arsarbetare an beraknat, vilket gav en
nagot lagre bemanning under perioden april till juni. Daremot arbetade
styrkan under en langre period an vad som forst var tankt vilket istéllet gav
en hogre bemanning under juli och augusti. Fran och med september arbetar
avarbetningsstyrkan framst med drenden avseende allman pension.

For resterande del av aret forvantas bemanningen félja tidigare lagd prognos
och minska nagot till foljd av normal personalomséttning (jmf. Diagram 6).

Diagram 6: Antal anstallda drsabetare inom bostadstillagg, per manad
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Produktivitet — antal avslut per arsarbetare

Tabell 6. Produktivitet — utfall och prognos

Sep21 Sep22 Sep23 Okt23Nov23

Bostadstillagg, produktivitet, antal avslutade drenden per méanad

Utfall 83 66 92
Avvikelse mot féregdende prognos, antal +18
Foregdende prognos 74
Prognos oktober 71 76

Det genomsnittliga utfallet for antalet avslutade &renden per medarbetare
och manad lag i september 2023 pa 92 stycken. | det totala utfallet
inkluderas dven maskinellt hanterade &renden, vilket gor att produktiviteten
per arsarbetare blir hdgre vid en lagre bemanning och det paverkar
jamforbarheten mellan aren. Utfallet av maskinellt hanterade arenden &r pa
ungefar samma niva som foregaende ar och enligt prognos. Daremot &r
antalet manuellt hanterade arenden hogre jamfort med bade prognosen och
foregaende ar. Att antalet manuellt hanterade arenden 6kat antas paverkas
av att trycket pa andringsanmalningar varit hogt, i synnerhet relativt enkla
och nyinkomna &ndringsanmalningar som exempelvis hyreshdjningar och
hdgre rantekostnad. N&r dessutom tillgangligheten i telefonin varit hdgre
jamfort med tidigare ar har det resulterat i att en stor del av det hdga inflodet
av andringsanmalningar har kunnat hanteras. Under hosten har det dessutom
skett en avarbetningsinsats av &ldre kundgenererade &ndringsanmalningar
som genomforts snabbare an beraknat.

| utfallet och prognosen av produktiviteten ingar endast avslutade darenden
och ej antal besvarade samtal. Telefonin paverkar darfor produktiviteten
eftersom det finns en variation i hur mycket tid som behéver laggas pa varje
samtal. Produktiviteten paverkas aven av antal inkommande samtal och
vilken typ av samtal som hanteras och hur ofta samtalet resulterar i ett
hanterat drende. Under perioden sedan foregdende rapport har
produktiviteten foljt prognosen ganska val mellan april och juli for att sedan
overstiga berakningarna i augusti och september.

Uppféljningen av arbetsproduktiviteten anvands av verksamheten som en
delfaktor i produktionsplanering och prognosanalys.
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For resterande del av 2023 bedéms produktiviteten minska nagot jamfort
med prognosen i foregaende rapport (jmf. Diagram 7). Anledningen &r att
antalet maskinella beslut forvantas minska nagot jamfort med foregaende
berakning men skillnaden &r marginell.

Diagram 7: Genomsnittlig produktivitet per drsarbetare, avslut per
manad
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Omprovningar, arendebalans

Tabell 7. Omprovningar, bostadstilldgg — prognos och utfall

Sep21 Sep22 Sep23 Okt23 Nov23

Omprovningar, bostadstilldgg

Utfall omprovning bostadstillagg 647 757 174
Avvikelse mot foregdende prognos, antal -26
Avvikelse mot foregdende prognos, % -13%
Foregdende prognos 200
Prognos oktober 200 200

Vid utgangen av september 2023 fanns det 174 pagaende
omprévningsarenden avseende bostadstillagg. Samma siffra for ett ar sedan
var omkring 750 drenden, med andra ord har en stor del av arendebalansen
inom omprévningar som avser bostadstillagg hanterats under aret som gatt.

Som jamforelse var cirka 57 procent av omprévningsarendena yngre &n en
manad vid utgangen av september 2023 jamfort med 28 procent for ett ar
sedan.

Arendebalansen av omprovningar har varit relativt konstant sedan
foregaende rapport, april, men dkade tillfalligt under slutet av sommaren.
Anledningen var ett antal omprévningar i samband med ett utskick av
beslutsbrev efter en maskinell omrakning av inkomst av kapital. Samma typ
av effekt brukar ske under andra liknande maskinella omrakningar. Den
tillfalliga 6kningen har hanterats under perioden.

For resterande del av aret bedéms formanen kunna bibehéalla nuvarande
balans sa lange inget oférutsett intraffar.
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Aterkrav bostadstillgg, drendebalans

Tabell 8. Aterkrav, bostadstilligg— utall och prognos

Sep2l Sep22 Sep23 Okt23 Nov23

Aterkrav, bostadstillagg

Utfall dterkrav bostadstillégg 21834 27534 40139
Avvikelse mot féregdende prognos, antal -861
Avvikelse mot foregdende prognos, % -2%
Foregdende prognos 40800
Prognos oktober 41500 42000

Vid utgangen av september bestod aterkravsbalansen avseende
bostadstillagg av strax 6ver 40 000 arenden, vilket &r nagot lagre jamfort
med prognosen. Vid utgangen av september 2022 var aterkravsbalansen
omkring 27 500 drenden. Aterkravsbalansen har 6kat stadigt under flera &r
men har dkat snabbare under 2023 pa grund av en ékad avarbetning av aldre
andringsanmalningar som ofta genererar ett aterkrav.

Myndigheten har prioriterat handldggningen av ansékningar och
andringsarenden fore hanteringen av aterkrav under lang tid. Under 2023
har dock antalet hanterade aterkrav okat. Hittills i ar har omkring 4 800
aterkrav avslutats jamfort med ungeféar 4 000 arenden under samma period
2022 och 2 800 arenden under 2021.

De senaste aren visar matningar att anmalningsfrekvensen av éndrade
omsténdigheter har 6kat, vilket bidrar till mojligheten att hoja kvaliteten
inom pagaende drenden inom bostadstillagg och darmed minska antalet
aterkrav. Daremot finns det fortsatt utmaningar nar det galler att hinna med
hanteringen av de inkomna &ndringarna sa pass skyndsamt att felaktigt
utbetalade belopp helt kan undvikas.

Aterkravsérenden ar komplexa och resurskravande och de 6kade balanserna
medfor langre handlaggningstider inom aterkravsverksamheten. Langa
handlaggningstider inom bostadstillagg innebar att aterkravsbeloppen for
pensionarerna ofta blir hdga. Utifran nuvarande forutsattningar
prognostiseras den befintliga aterkravsbalansen ta lang tid att hantera. Det
finns aven risk for att en stor mangd ytterligare aterkravsarenden genereras
nar den befintliga balansen av andringsarenden hanteras.

Prognosen for arendeutvecklingen avseende aterkrav ar att balansen fortsatt
kommer att 6ka under 2023 men med en nagot avtagande takt under
resterande tre manader. Det har skett en uthildningsinsats under hosten och
ytterligare fem handlaggare kommer att arbeta med aterkravsarenden
framdver.
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Diagram 8: Prognosticerad arendeutveckling dterkrav under 2023

50 000
45 000
40 000
35000
30000
25000
20 000
15 000
10 000

5 000

1]
Jan Feb Mar Apr Maj Jun Jul Aug Sep Okt

Aterrapportering avseende balanser inom bostadstillagg och tillgangligheten i telefonin

12



Andel besvarade samtal (tillganglighet)

Tabell 9. Tillgdnglighet inom telefonin, alla formdner — utall och
prognos

Sep21 Sep22 Sep23 Okt23 Nov23

Tillganglighet, genomsnitt samtliga formaner

Utfall genomsnitt 83% 49%  74%
Awvikelse mot féregaende prognos +9%
Foregdende prognos 65%
Prognos oktober 65%  75%

Tillgangligheten har varit battre an beraknat under hela 2023. Hittills i ar har
den genomsnittliga tillgangligheten varit 74 % jamfort med 41 % under
samma period 2022, det ar dock stor skillnad i antalet anstallda mellan aren,
se tidigare avsnitt om bemanning.

Tillgangligheten som redovisas utgdrs av ett genomsnitt av formanerna
bostadstillagg, allman pension, efterlevandepension. Férmansvis visar
omradet efterlevandepension fortsatt en hog tillganglighet pa 96 % hittills i
ar. Tillgangligheten for bostadstillagg var 66 % och allman pension 79 %.
Det genomsnittliga utfallet pa 74 % anser myndigheten vara pa en godtagbar
niva.

Diagram 8: Tillganglighet (andel besvarade samtal) , utfall och
prognos i %
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Prognosen infor 2023 visade sig vara forsiktig men for resterande del av aret
bedéms anda prognosen att stiamma. Det prognostiserade utfallet for
resterande del av aret ar en tillganglighet som bedoms ligga mellan 65-75
procent.
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Antal inkommmande samtal och vantetid

Tabell 10. Antal inkommande samtal® och vantetid, alla formaner —
utfall och prognos

Sep21l Sep22 Sep23  Okt23 Nov23

Telefoni

Antal inkommande samtal 77805 72578 44448

Antal unika samtal® 68229 49830 36237

Besvarade samtal inkl callback 63304 34372 32026
Vantetid/genomsnittlig kétid (min) 10 20 16

Avwvikelse mot foregaende prognos, antal inkommande samtal -7 852

Foregdende prognos 52 300

Prognos oktober 54000 55100

Antal inkommande samtal var lagre i september jamfort med samma manad
foregaende ar och aven lagre an prognos. Sett till helaret ar det ocksa stor
skillnad i inflodet, hittills i ar har det inkommit omkring 519 000 samtal
jamfort med 875 000 under 2022. Myndigheten hade beréknat ett lagre
inflode av samtal i ar jamfort med 2022 och totalt sett &r prognosen ganska
nara utfallet, daremot &r det variationer under &ret, se diagram 9. Aven
antalet unika samtal har minskat jamfort med tidigare ar.

En tillrackligt hog bemanning i telefonin ger forutséattningar att besvara fler
samtal som i sin tur resulterar i att farre kunder behdver ringa fler ganger.
Detta har sannolikt paverkat att &ven antalet unika samtal har minskat, om
kunderna oftare kommer fram pa forsta forsoket ringer de kanske inte heller
flera ganger under olika dagar.

For resterande del av aret bedoms tidigare prognos fortsatt att gélla.

Diagram 9: Inkommande samtal, utfall och prognos i antal
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6 Ett unikt samtal innebdr att endast ett samtal per telefonnummer och dag rdknas med. Ofta ringer samma
kundytelefonnummer flera ganger samma dag om de inte kommer fram pa forsta férséket, den hdr siffran
rdknar med endast ett av de samtalen per dag.
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