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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
mars 2021 for handlaggningen av bostadstillagg och tillgangligheten i
kundservice.

Den genomsnittliga handlaggningstiden for beslut i ansokningsarenden om
bostadstillagg har forbattrats succesivt under aret och var under mars 82
dagar. Handlaggningstiden behover dock forbattras ytterligare for att na det
av regeringen formulerade malet om genomsnittliga handlaggningstider pa
40 dagar vid utgangen av 2021.

Andelen besvarade telefonsamtal inom 10 minuter var i mars 63 %. Andelen
behdver darfor 6ka nagot for att na det av regeringen formulerade malet om
att andelen samtal som besvaras inom 10 minuter ska dka till minst 75 %.



180

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 drenden om bostadstilldgg i mars 2021, fordelat
per beslutstyp och tidsintervall.
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Totalt avgjordes 9 018 ansdkningar om bostadstillagg under mars 2021,
varav 6 654 ansokningar beviljades och 1 939 ansdkningar avslutades med
ett berékningsavslag.

Handlaggningstiden for avslutade ansdkningar i mars ar i genomsnitt 82
dagar vilket &r en forbattring jamfort med 88 dagars genomsnitt foregaende
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manad (se diagram 1). Den ackumulerade genomsnittliga
handlaggningstiden for 2021 ar 90 dagar.

Andelen beslutade ansokningar inom 40 dagar &r nagot lagre jamfort med
februari medans andelen beslutade ansékningar inom 60 dagar ar nagot
hogre. 42 % av beslutade ansdkningar i mars skedde inom 40 dagar och 59
% inom 60 dagar jamfort med 45 % inom 40 dagar och 55 % inom 60 dagar
foregaende manad. Handlaggningen av ansokningar om bostadstillagg har
aven i mars skett med sarskilt fokus pa inflodet med avsikten att inkomna
arenden inte ska bilda en ny balans vilket ocksa bidragit till den forkortade
genomsnittliga handlaggningstiden. Det innebér att handldggningen av
impulsgenererade dndringar! aven fortsattningsvis prioriterats ner. Nagot
som &aven bidrar till att korta handlaggningstiderna ar det 6kade antalet helt
maskinella beslut. | mars gjordes 3 900 &renden helt maskinellt ndr det
géller ansdkningar och kundinitierade andringsérenden jamfért med 1 000
arenden i mars 2020. Totalt sett avslutades ca 20 000 anstkningar och
kundandringar i mars jamfort med 17 000 under mars foregaende ar.

Inflodet av nyansokningar har varit pA samma niva i mars som i februari och
aven jamfort med mars foregaende ar ar inflodet av ansokan ungefar
detsamma. Inflodet av andringsanmalningar fran kund har daremot varit
hogt under bade februari och mars, jamfort med foregaende ar har inflodet
av kundgenererade andringsanmalningar 6kat med drygt 60 %. Okningen
beror sannolikt pa att kunderna har fatt ett mer utforligt beslutsbrev gallande
omrakning av tjanstepension jamfort med tidigare ar.

Diagram 3: Pdgdende drenden inom bostadstillagg
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Nyansckan  ® Indragning Kundgenererad 8ndring  ® Impulsgenererad dndring

! Impulsgenererade dndringar ar drenden som skapas automatiskt i handldggningssystemet nar
information tillférs systemet. Impulsgenererade dndringar kan genereras vid exempelvis omrakningar av
allman pension, tjdnstepension eller nar information inkommer frdn andra myndigheter.
Impulsgenererade dndringar handldggs ofta helt maskinellt men kan dven krdva manuell handldggning.
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En stor del av de pagaende arendena inom bostadstillagg utgors av
impulsgenererade andringar vilka nu prioriterats ner till forman for
nyansokningar. Vid utgangen av mars utgjorde de impulsgenerade
andringarna drygt 34 000 av totalt knappt 87 000 pagaende arenden.

Under det forsta kvartalet varje ar har det historisk sett varit svart att inte
bygga pa arendebalansen pa grund av att en stor del av arets inflode
vanligtvis inkommer mellan januari och mars. Aven i ar har arendebalansen
Okat under januari och februari men nar det géller mars har arendebalansen
minskat nagot. Det &r ett trendbrott som inte hant sedan 2017. Under mars
har arendebalansen minskat med 3 500 &renden.

Tillgangligheten i kundservice

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

Diagram 4: Andel besvarade telefonsamtal inom 10 minuter
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Andelen besvarade telefonsamtal inom 10 minuter var i mars 63 % (se
diagram 4).

Manga av samtalen till kundservice kan fortsatt kopplas till
handlaggningslaget inom bostadstillagg. Andelen forebyggbar efterfragan
1&g i mars pa 42 %, vilket ar nagot battre jamfort med tidigare manader.
Forebyggbar efterfragan mats framforallt inom bostadstillagg och har de
senaste tva manaderna paverkats av tjanstepensionsomrakningen.

Under mars har inflodet av IPT-samtal 6kat markant mot februari.
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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 raknas in. Under mars var inflodet fortsatt
hogt, drygt 155 000 samtal, varav ca 106 000 unika samtal. Inflédet av
unika samtal i mars var ca 58 procent hogre &n prognos.

Under januari-februari i ar var inflodet betydligt hdgre dn normalt, det
hdgsta sedan myndigheten startade, vilket delvis fortsatte i mars. Det beror
pa att kundservice inte klarade av inflodet med nuvarande bemanning,
manga kunder kom inte fram pa forsta forsoket och ringde darfor om vilket
innebdr att det totala antalet inkommande samtal blev hogt.

En omorganisation har genomforts fran februari vilket innebér att fler
handlaggare kan svara pa samtal och myndigheten har 6kat antalet
besvarade samtal under februari och mars jamfort med samma period 2020,
totalt besvarades ca 124 000 samtal under februari och mars 2021 jamfort
med 103 000 for samma period 2020. Andelen besvarade samtal har dock
minskat pa grund av att manga fler har ringt under forsta kvartalet 2021
jamfért med 2020.

Trots dkningen i besvarade samtal klarade myndigheten dven i mars inte av
att mota inflodet av samtal. Da manga kunder inte kom fram pa forsta
forsoket har det i likhet med tidigare manader medfort att manga kunder
behdvt ringa igen vilket bidragit till det totala antalet inkommande samtal.
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Diagram 6: Svarstid och tillganglighet
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Tillgéngligheten dkade till totalt 43 % i mars och den genomsnittliga
svarstiden minskade nagot till 19 minuter.
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