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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.

I denna rapport redovisar Pensionsmyndigheten verksamhetslaget under
september 2021 for handldggningen av bostadstilldgg och tillgdngligheten i
kundservice.

Den genomsnittliga handlaggningstiden for beslut 1 ansokningsdrenden om
bostadstillagg har 6kat under september, fran 98 dagar i augusti till 115
dagar i september. Mélet om genomsnittliga handlédggningstider pa 40 dagar
vid utgangen av 2021 kommer inte att uppnas da genomsnittet hittills 1 ar ar
92 dagar och kommer endast dndras marginellt innan arsskiftet.

Andelen besvarade telefonsamtal inom 10 minuter minskade till 74 % 1
september jamfort med 75 % 1 augusti. Det av regeringen formulerade malet
om att andelen samtal som besvaras inom 10 minuter ska dka till minst 75
% uppnéddes ddrmed inte riktigt 1 september.
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Handlaggningen av bostadstillagg

Regeringen har satt mal om bostadstillagg att den genomsnittliga
handléggningstiden for nyansékningar om bostadstilldgg ska vara hogst 40
dagar vid utgangen av 2021.

Diagram 1: Genomsnittlig handlaggningstid ansokan om bostadstillagg,
antal dagar
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Diagram 2: Antal avgjorda ansokningar om bostadstillagg i september 2021,
fordelat per beslutstyp och tidsintervall.
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Totalt avgjordes 7 270 ans6kningar om bostadstilligg underseptember 2021,
varav 5 495 ansokningar beviljades och 1 331 ansdkningar avslutades med
ett berdkningsavslag.

Handldggningstiden for avslutade ansokningar i september &r 1 genomsnitt
115 dagar vilket dr en forsdmring jamf{ort med 98 dagar i augusti (se
diagram 1). Den ackumulerade genomsnittliga handlédggningstiden f6r 2021
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ar 92 dagar. Under september har formanen lagt tid pa att avsluta drenden
som varit dldre &n 365 dagar, vilket paverkat utfallet av bade
handléggningstider och andel beslut inom 40 respektive 60 dagar.

Andelen beslutade ansokningar inom 60 dagar har minskat i september

jamfort med augusti, andelen beslut inom 40 dagar dr oférdndrad. Andelen
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beslutade ansokningar inom 40 dagar dr 41 % och andelen beslut inom 60

dagar minskade med tre procentenheter till 53 %.

Sa lange drendebalansen dr hog och manga drenden dr gamla finns det 1

princip inget utrymme att forbittra den genomsnittliga handlaggningstiden

mer dn marginellt. Handldggningssystemet NBT bidrar inte heller till att
effektivisera handldggningen och ddrmed korta handlaggningstiderna s&
lange de stora balanserna kvarstar. Effektivitetsforbattringar och 6kad
kvalitet som ett resultat av NBT kréver att drendebalanserna ar pa en
gynnsam niva och att uppgifter i ansokningar inte blir inaktuella innan
handléggning.

Inflodet av drenden var ca 19 700 1 september jamfort med ca 16 500 i
augusti vilket dr lagre &n prognos. Pdgaendebalansen minskade med ca 1
700 drenden i september.

Diagram 3: Pagdende drenden inom bostadstilldgg
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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 1 september 74 % (se
diagram 4, vilket innebar att malet om 75 % inte riktigt uppnéddes.

Manga av samtalen till kundservice kan fortsatt kopplas till
handldggningsldget inom bostadstilligg. Andelen forebyggbar efterfragan
lag 1 september pa 46 %, vilket dr lagre jaimfort med 50 % i augusti.



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 réknas in.

Under september var det totala inflodet av telefonsamtal 49 % hdgre én
prognos, utfallet paverkas av att vissa kunder som inte kom fram pé forsta
forsoket forsokte med nya samtal senare.

Diagram 6: Svarstid och tillganglighet
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Tillgédngligheten 6kade till totalt 83 % 1 september jAmfort med 77 % 1
augusti och den genomsnittliga svarstiden var 10 minuter.

Tillgdngligheten i kundservice
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