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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
april 2021 for handlaggningen av bostadstillagg och tillgangligheten i
kundservice.

Den genomsnittliga handlaggningstiden for beslut i ansokningsarenden om
bostadstillagg har forbattrats succesivt under aret men 6kade till 84 dagar i
april, jamfort med 82 dagar i mars. Handlaggningstiden behdver forbéattras
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 april 66 % jamfort
med 63 % i mars. Andelen behdver forbéttras ytterligare for att na det av
regeringen formulerade malet om att andelen samtal som besvaras inom 10
minuter ska oka till minst 75 %.



180
160
140
120
100
80
60
40
20

3500

3000

2500

2000

1500

1000

500

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

Diagram 2: Antal avgjorda ansokningar om bostadstillagg i april 2021,
fordelat per beslutstyp och tidsintervall.
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Totalt avgjordes 7 383 anstkningar om bostadstillagg under april 2021,
varav 5 567 ansokningar beviljades och 1 505 ansékningar avslutades med
ett berékningsavslag.

Handlaggningstiden for avslutade ansdkningar i april &r i genomsnitt 84
dagar vilket &r nagot samre jamfort med 82 dagars genomsnitt foregaende
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manad (se diagram 1). Den ackumulerade genomsnittliga
handlaggningstiden for 2021 ar 89 dagar.

Andelen beslutade ansékningar inom bade 40 dagar och 60 dagar ar lagre i
april jamfort med mars. Andelen beslutade ans6kningar inom 40 dagar
minskade med tva procentenheter till 40 % och andelen beslut inom 60
dagar minskade med fyra procentenheter till 55 %.

Handlaggningstiden paverkas av att formanen har arbetat ett mindre antal
timmar, 31 000 arbetstimmar i april jamfért med 39 500 arbetstimmar i mars
vilket till stor del beror pa ledighet i samband med pasken. Andelen
maskinella beslut var pa samma niva i april som i mars, ca 27 %, och avser
bade ansokan och andringar.

Inflodet av &renden var ca 24 200 i april jamfort med ca 33 700 i mars.
Inflodet i april var pa en forvantad niva jamfort med det hogre inflodet i
mars som paverkades av det nya beslutsbrev som infordes for forsta gangen
i samband med tjanstepensionsomrakningen i januari. Manga kunder hérde
av sig da de fick se de uppgifter som deras pagaende bostadstillagg grundas
pa, dessa uppgifter har inte framgatt pa samma tydliga satt tidigare. Manga
av dessa andringar kunde dock hanteras direkt via telefonsamtal med kund.

Diagram 3: Pdgdende drenden inom bostadstillagg™*
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*Kontrollarenden avseende tjanstepension ar fran och med april inte med i redovisningen av drendebalansen.

En stor del av de pagdende arendena inom bostadstillagg utgors av
impulsgenererade andringar vilka nu prioriterats ner till forman for
nyansokningar. Vid utgangen av april utgjorde de impulsgenerade
andringarna drygt 25 000 av totalt knappt 79 000 pagaende drenden. Notera
att kontrollarenden som kvarstar sedan tjanstepensionsomréakningen inte
langre raknas med i diagram 3, de redovisas som kontrollarenden.



Tillgangligheten i kundservice

Regeringen har satt mal om kundservice att andelen samtal som besvaras
inom 10 minuter ska 0ka till minst 75 %.

Diagram 4: Andel besvarade telefonsamtal inom 10 minuter
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Andelen besvarade telefonsamtal inom 10 minuter var i april 66 % (se
diagram 4).

Manga av samtalen till kundservice kan fortsatt kopplas till
handlaggningslaget inom bostadstillagg. Andelen forebyggbar efterfragan
lag i april pa 46 %, vilket ar liten 6kning mot mars, och beror pa att antalet
kunder som vill anméla &ndrade omsténdigheter (vardeskapande
efterfragan) minskat mer &n de som efterfragar sitt beslut etc (forebyggbar
efterfragan).

Under april har inflodet av IPT-samtal varit ungefar pa samma niva som
under mars.

Tillgdngligheten i kundservice
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Diagram 5: Antal inkomna och besvarade telefonsamtal
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Antal besvarade telefonsamtal

att vi tidigare inte hade med IPT-samtal i den samlade prognosen for

Kundservice.

Under april var inflodet av unika samtal lika som prognos, men det totala
inflodet var hogre eftersom manga kunder fortfarande inte kom fram pa

forsta forsdket och ringde darfér om. Det totala inflodet av samtal var ca
107 000, varav ca 76 000 unika samtal.

Fran 1 februari forandrade Produktionsavdelningen sin organisation vilket

innebar att formanerna Allman Pension, Efterlevandepension och

Bostadstillagg hanterar samtal och e-post som galler férmanerna. Den nya

enheten Kundnara hanterar allmanna fragor, fondfragor, prognoser och
utland. Efter denna omorganisation ser vi att betydligt fler kunder har fatt
svar under februari-april.

Diagram 6: Svarstid och tillganglighet
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Genomsnittlig kotid

Tillgéngligheten dkade till totalt 53 % i april och den genomsnittliga
svarstiden minskade till 15 minuter.
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