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Sammanfattning

| denna aterrapportering redovisas uppfoljning av malet gallande
tillganglighet och handlaggning som regeringen gett myndigheten i
regleringsbrev for budgetaret 2024. Aterrapporteringen redovisar utfallet
sedan foregaende rapportering som togs fram i mars 2024 och visar
prognoser for resterande del av 2024.

| foregaende rapportering avvek arendebalansen fran prognos mest pa grund
av att inflodet varit hogre an beraknat i januari och februari. Vid utgangen
av augusti var antalet pagaende arenden om bostadstillagg strax dver 40 000
arenden. Utfallet dr nara nivan fran arets ursprungliga prognos och innebér
darfor att avvikelsen fran foregaende rapportering har hamtats in.

Inflodet av arenden har varit hogre an beraknat under delar av varen men
samtidigt lagre under sommaren. Totalt sett var inflédet av arenden 2 000
lagre an prognos for perioden mars till och med augusti. Precis som i januari
och februari ar det inflodet av kundgenererade &ndringsanmalningar som
Okat mest.

Myndigheten har avslutat omkring 6 400 fler &renden jamfort med prognos
under perioden. Utfallet paverkas delvis av en hogre produktivitet men till
stor del av att bemanningen har varit hogre &n beréknat.

Aven handlaggningstiderna har utvecklats positivt. Den genomsnittliga
handlaggningstiden for nyansokningar har varit 54 dagar hittills i ar. Det ar
en minskning jamfort med samma period 2023, da var utfallet 67 dagar.

Bemanningen inledde aret enligt prognos men har sedan april varit hogre an
beréknat. Anledningen &r att personalomséttningen har varit lagre och fler
medarbetare har valt att stanna pa myndigheten jamfort med tidigare ar.

Arbetsproduktiviteten har varit hogre dn beréknat sedan foregaende rapport.
Den genomsnittliga produktiviteten mellan mars och augusti 2024 har varit
78 arenden per manad och handlaggare jamfort med prognosticerade 74.

Laget inom omprdévningar avseende bostadstillagg ar fortsatt gott. Vid
utgangen av augusti 2024 fanns det 88 pagaende omprévningsarenden.
Aven andel beslut i tid for omprévningar nér en god niva med 6ver 90 %
arenden i tid.

Arendebalansen avseende terkravsarenden har okat stadigt under flera ar
men under 2024 har utvecklingen vént. Myndigheten har satsat mer resurser
pa aterkrav under aret och drendebalansen har minskat sedan foregaende
rapportering och utfallet &r cirka 5 600 &renden lagre jamfort med prognos.

Aven tillgangligheten inom telefonin har utvecklats positivt. Hittills i ar har
den genomsnittliga tillgangligheten varit 80 % jamfort med 74 % under
samma period 2023.

Fel! Ingen text med angivet format i dokumentet.



Inledning

Enligt Pensionsmyndighetens regleringsbrev for budgetaret 2024 ska
tillgangligheten i telefonin fortsatt dka, sa att fler samtal kommer fram till
myndigheten. Vidare ska arendebalanser och handlaggningstid for
nyansokningar, andringsarenden, omprévningar och aterkrav avseende
bostadstillagg fortsatta 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) senast den 15 april och den 15
oktober 2024.

Under sommaren har myndigheten behdvt minska antalet
handlaggarresurser inom grundhandlaggningen av bostadstillagg pa grund
av ett anstrangt budgetlage och en hog anslagsbelastning. Bakgrunden till
budgetlaget ar att bemanningen visat sig vara hogre dn beraknat pa grund av
en lagre personalomsiattning jamfort med tidigare ar. Motsvarande 40
handlaggare arbetar fran och med 1 augusti med andra arbetsuppgifter
framst kopplade till att minska felaktiga utbetalningar. Férdndringen har
delvis paverkat utfallet men framforallt paverkas prognoserna for antalet
avslutade arenden och dérmed drendebalansen for resterande del av 2024.

I redovisningen redogdrs for utfallet sedan foregaende rapport dar fokus
ligger pa den senaste manaden och dven en jamforelse med motsvarande
manad 2023 och 2022. Prognoserna stracker sig dver hela 2024 och gors for
de flesta indikatorer. Det gors dven en jamforelse med foregaende prognos.

Graferna och prognoserna avseende &rendebalans, inflode av &renden,
produktiviteten och antal avslutade drenden visar kundgenererade arenden,
det vill sdga nyansokningar och kundgenererade dndringsanmalningar. De
systemgenererade andringsanmalningarna ar svarare att prognosticera och ar
till stor del helt maskinella. Syftet med att félja de kundgenererade &rendena
ar att gora battre prognoser och att lagga mer fokus pa de drenden som
kunderna sjélva har skickat in. De systemgenererade drendena finns dock
med i respektive avsnitts tabell.

Se berdkningar under respektive kapitel i rapporten. Utfall och prognoser ar
beraknade utifran det som var kant i slutet av augusti 2024.

Fel! Ingen text med angivet format i dokumentet. ii



Utfall och prognos arendebalanser,
bostadstillagg

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

Aug22 Aug23 Aug24 Sep24 Okt24

Bostadstillagg

Utfall pagdende nyansokningart 20089 11743 13329
Utfall kundgenererade andringar 43079 28747 26751
Utfall systemgenererade andringar 17838 18300 16717
Utfall summerat 81006 58790 56797
Utfall kundgenererade drenden 63168 40490 40080
Awvikelse mot féregdende prognos?, antal +203
Awvikelse mot foregdende prognos, % +1
Helarsprognos 39877
Ny prognos 36344 33073

Antalet pagaende arenden har minskat med omkring 3 400 arenden sedan
foregaende rapportering. Att arendebalansen skulle minska var beraknat
men utfallet ar battre jamfort med arets ursprungliga prognos eftersom
arendebalansen dkade mer &n berdknat i borjan av aret, totalt har omkring 8
400 arenden fran denna avvikelse hamtats in, se diagram 1.

Aven om arendebalansen totalt sett ar enligt forvantat vid utgangen av
augusti har det forekommit avvikelser under perioden. Féregaende prognos
gjordes i borjan av aret och da berdknades forst en 6kning och sedan en
avarbetning av drendebalansen under varen och sedan éterigen en 6kning
under sommaren. Utfallet blev istéllet en relativt konstant &rendebalans som
pendlat inom intervallet 40 000 till 45 000 &renden.

Utfallet sedan mars forklaras av att inflodet varit nagot lagre an beraknat
och avsluten betydligt fler. Inflodet har varit lagre framforallt under
sommaren men var samtidigt nagot hogre under varen, totalt sett 2 000
arenden lagre an prognos. Utover det lagre inflodet har Myndigheten avgjort
fler &renden &n beréknat. Antalet avslutade &renden har varit hogre eller lika
med prognosen under varje manad sedan mars och totalt har omkring 6 400
fler &renden avslutats &n beraknat.

Aven om arendebalansen av kundgenererade arenden varit pa en stabil niva
under aret ar den betydligt lagre jamfort med samma period 2021 och 2022.
Arendebalansen ar dessutom yngre jamfort med tidigare ar till foljd av att

1 Utfallet avser aktuell drendebalans i slutet av respektive manad
2 Prognoserna gors utifran kundgenererade drenden, se inledning
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myndigheten prioriterat att handldgga de aldsta arendena. Foryngringen har
gett forutsattningar for att forkorta handlaggningstiderna, se kommande
avsnitt om handlaggningstider.

Diagram 1: Antal bostadstillaggsarenden — utfall och prognos
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Prognoserna for resterande del av 2024 har justerats, framforallt pa grund av
de &ndrade budgetforutsattningarna och den lagre personalomsattningen, se
avsnittet om bemanning. Justeringarna beror pa att antalet avslutade arenden
berdknas vara lagre. Inflodesprognosen for resterande del av aret antas vara
oforandrad jamfort med tidigare.

Diagram 2 och 3 visar statusen for de omkring 13 300 nyansdkningar och
26 700 kundgenererade dndringsanmalningar som var pagaende i mitten av
september. Den gula delen av staplarna visar drenden dar handl&dggningen
har paborjats och den roda delen visar drenden som finns i k& men som &annu
inte har pabdrjats. Det kan konstateras att ansékningar som annu inte
paborjats ar inkomna i maj och for kundgenererade andringsanmélningar &r
samtliga darenden i ké inkomna under 2024.

Jamfort med foregdende rapportering har aldern pa de aldsta arendena i ko
Okat. Anledningen &r att det finns en sadsongsvariation av inflédet av &renden
med en tydligt inflodestopp under framforallt januari till mars.
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Diagram 2: Status for nyansokningar?
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Diagram 3: Status for kundgenererade andringsanmalningar*
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3 Status per den 16 september
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Inflode av arenden

Tabell 2. Inflode av arenden — utfall och prognos
Aug22 Aug23 Aug24 Sep24 Okt24

Bostadstillagg

Utfall nyansckningar 6461 5281 5549
Utfall kundgenererade andringar 3984 6457 5898
Utfall systemgenererade andringar® 6558 5852 5716
Utfall summerat 17003 17590 17163
Utfall kundgenererade drenden 10445 11738 11447
Avvikelse mot féregdende prognos, antal -2111
Awvikelse mot féregaende prognos, % -16
Foregdende prognos 13558
Ny prognos 13000 12000

Inflédet av kundgenererade arenden berdknades vara omkring 112 300
arenden sedan foregaende rapportering, det vill séga perioden mars till och
med augusti. Utfallet blev 110 400 vilket & omkring 2 000 darenden farre &n
beréknat. Avvikelser fran prognosen har skett under perioden, se diagram 4,
med ett hdgre inflode under april och maj och ett lagre inflode under mars
och juni till augusti.

Aven om inflodet blev nagot lagre an forvantat under perioden ar det pa en
fortsatt historiskt sett hog niva. Myndigheten har i tidigare rapporteringar
antagit att de senaste 1-2 aren varit tuffare ekonomiskt fér manga
pensionarer, med exempelvis hdgre matpriser, rantekostnader, energipriser
och hdgre hyreskostnader. Dessa prishdjningar antas 6ka incitamenten for
att dels ansbka om bostadstillagg men framforallt anméla férandringar
kopplade till sitt bostadstillagg.

En fortsatt god tillganglighet i telefon och snabbare beslut om férandrat
bostadstillagg paverkar ocksa inflodet.

Prognosen for resterande del av 2024 &r oférandrad jamfort med foregaende
rapportering. Totalt sett for hela aret beraknas inflodet av kundgenererade
arenden landa pa 232 000 arenden.

Inflodesprognosen ar fortfarande oséker beroende pa osékerheter i samhallet
i stort, frdmst inom ekonomin.

> De storsta maskinella kérningarna som handlar om omréakning till f6ljd av 8ndrad allman pension,
tjdnstepension och inkomst av kapital har inte réknats med pa grund av valdigt stora volymer och dessa
arenden hanteras till storsta del maskinellt.
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Diagram 4: Inflode utfall och prognos
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Antal avslutade arenden

Tabell 3. Avslutade arenden — utfall och prognos
Aug22 Aug23 Aug24  Sep24 Okt24

Bostadstillagg

Utfall nyansokningar 6311 6750 5822
Utfall kundgenererade andringar 3849 9124 7046
Utfall systemgenererade andringar® 6555 6 095 8977
Utfall summerat 16715 21969 21845
Utfall kundgenererade drenden 10160 15874 12868
Avvikelse mot foregdende prognos, antal +574
Avvikelse mot foregdende prognos, % +5
Foregdende prognos 12294
Ny prognos 17000 16000

Antalet avslutade drenden har varit betydligt htgre an berdknat under
perioden mars till och med augusti 2024. Sedan féregaende rapportering har
det avslutats 113 700 &renden, vilket ar omkring 6 400 fler an beraknat.

Det ar framforallt under varen som myndigheten har avslutat fler drenden
jamfort med prognosen. Utfallet beror delvis pa att produktiviteten varit
nagot battre men framforallt beror det pa att bemanningen varit hogre, se
kommande avsnitt om bemanning.

Ytterligare faktorer som paverkar antalet avslut positivt ar att fler arenden
hanterats maskinellt under perioden jamfort med samma period 2023.
Darutéver har antalet nyanstallningar varit pa en Iag niva de senaste 1-2
aren vilket ger en mer van handlaggarstyrka. Dessutom ar drendebalansen
yngre jamfort med tidigare. Yngre arenden ar generellt sett enklare att
hantera eftersom innehallet i ansokan/andringen ar mer aktuellt och det i sin
tur ger storre forutsattningar till att dra nytta av handlaggningssystemet pa
ett battre satt.

Vilken typ av arenden som handlagts har dven haft en viss paverkan pa
myndighetens formaga att fatta fler beslut. Det héga inflodet av
kundgenererade andringsanmaélningar ar en av forklaringarna till att fler
arenden hanterats maskinellt. Dessutom ringer manga kunder in till
myndigheten for att anmaéla en &ndring vilket ger forutsattningar for att aven
antalet avslutade &renden under telefontiden 6kat. Den effekten fanns dven
under 2023 nér inflddet av kundgenererade &ndringar var hogt.

Prognosen for resterande del av aret har dock justerats ner pa grund av de
nya budgetforutsattningarna, se kommande avsnitt om bemanning. For

6 De storsta maskinella kérningarna som handlar om omrakning till f6ljd av &ndrad allman pension,
tjdnstepension och inkomst av kapital har inte réknats med pa grund av valdigt stora volymer och dessa
arenden hanteras till storsta del maskinellt.
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heldret 2024 beraknar myndigheten att avsluta cirka 225 500 arenden
jamfért med 227 000 i ursprungsprognosen.

Diagram 5: Antal avslutade arenden -utfall och prognos
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Handlaggningstider

Tabell 4. Handlaggningstider — prognos och utfall

Aug 22 Aug 23 Aug 24
Bostadstillagg, handlaggningstid nyansékningar, antal dagar
Utfall manad 78 76 66
Utfall ackumulerat under aret 80 67 54

De ackumulerade genomsnittliga handlaggningstiderna for avslutade
nyansokningar ar 54 dagar hittills i ar.

Utfallet paverkas av storleken och aldern pa arendebalansen av
nyansokningar. Avarbetningen som skett framférallt under 2023 men dven
under 2024 har paverkat bada dessa delar. De genomsnittliga ackumulerade
handlaggningstiderna for perioden januari till augusti har darfor kunnat
minska sedan 2022.

Den genomsnittliga handlaggningstidens variation under 2024 redovisas
nedan. Som tidigare ndmnts ar det vanligt att genomsnittet okar i borjan av
aret eftersom en stor del av det totala inflodet av arenden sker under arets
forsta kvartal.

Diagram 6: Genomsnittliga handlaggningstider for avslutade

nyansokningar om bostadstilldgg - utfall per manad
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Prognosen for resterande del av 2024 &r att de genomsnittliga
handlaggningstiderna kommer att 6ka nagot fran det ackumulerade
resultatet pa 54 dagar hittills i ar men for helaret 2024 antas dnda utfallet att
bli lagre jamfort med helaret 2023 som var 67 dagar.
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Bemanning — antal arsarbetare

Tabell 5. Bemanning inom bostadstillagg — utfall och prognos
Aug 22 Aug23 Aug24 Sep 24 Okt24

Bostadstillagg, bemanning, antal &rsarbetare (AA)

Utfall 217 310 205
Varav konsulter 0 0 0
Avwvikelse mot foregaende prognos, antal -27
Foregdende prognos 232
Ny prognos 205 205

Bemanningen inom bostadstillagg borjade aret med att folja prognosen val,
men fran och med april har personalomsattningen minskat kraftigt vilket lett
till att sedan foregaende rapportering har antalet anstéllda inom formanen
bostadstillagg varit i genomsnitt 10 medarbetare hégre an beraknat.

Den minskade personalomsattningen har gjort att Iénekostnaderna blivit
hogre an budgeterat och myndigheten har beh6vt gora justeringar som
tradde i kraft 1 juli. I praktiken drgjde det dock till 1 augusti innan
andringarna gav full effekt, framforallt pa grund av sommarsemester.
Andringarna innebar inte ngon form av uppsigning men motsvarande 40
arsarbetare har borjat arbeta med andra arbetsuppgifter och kommer att gora
det aret ut. Det avser i forsta hand arbetsuppgifter kopplade till att minska
antalet felaktiga utbetalningar. Férandringen innebér en minskad
anslagsbelastning eftersom kontrollarbete till skillnad mot handldggning av
bostadstillagg inte finansieras fullt ut av anslagsmedel.

For resterande del av 2024 antas den laga personalomsattningen att kvarsta
vilket berdknas ge en i stort sett oforandrad bemanning aret ut.

Diagram 7: Antal anstallda drsabetare inom bostadstillagg, per manad
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Produktivitet — antal avslut per arsarbetare

Tabell 6. Produktivitet — utfall och prognos

Aug 22 Aug23 Aug24 Sep 24 Okt 24

Bostadstillagg, produktivitet, antal avslutade drenden per méanad

Utfall 47 51 63
Avvikelse mot féregdende prognos, antal +10
Foregdende prognos 53
Ny prognos 83 78

Utfallet av antal avslutade drenden per manad och handléaggare,
produktiviteten, har varit battre jamfért med prognos sedan foregaende
rapportering. Den hdgre produktiviteten ar en orsak till att fler arenden
avslutats jamfort med prognos men som tidigare namnts beror det aven pa
en hogre bemanning.

Den genomsnittliga produktiviteten for perioden mars till och med augusti
har varit 78 drenden per handlaggare jamfort med prognosticerade 74
arenden per handléggare. Utfallet ar hogre jamfort med 60 drenden per
handlaggare under samma period bade 2022 och 2023.

Som ndmndes i inledningen av rapporten gors berakningen av
produktiviteten nu enbart pa arenden som skickats in av kund, det vill saga
nyansokningar och kundgenererade &ndringsanmalningar.

| det totala utfallet inkluderas maskinellt hanterade &renden. Utfallet av
andelen maskinellt hanterade kundgenererade drenden har 6kat till omkring
18 % under perioden mars till augusti 2024 jamfort med 16 % under samma
period foregaende ar och 13 % for 2022. Den 6kande maskinella andelen
paverkas av att fler kunder ansoker via webben och att en storre andel av
inflodet avser andringsanmalningar. Andringsanmélningar har en storre
automatiseringsgrad jamfort med nyansokningar.

Andra faktorer som paverkar produktiviteten ar att fler handlaggare har valt
att stanna och arbeta kvar pa myndigheten och att det inte skett nagra
nyanstallningar under perioden. Det ger en mer erfaren handlaggarstyrka
vilket ger forutsattningar for en mer effektiv handlaggning.

Dessutom har inflodet av andringsanmaélningar via telefon fortsatt att vara
hogt. Telefonsamtal i sig réknas inte med i produktiviteten men daremot
raknas arenden som hanteras under telefontiden med. Telefonin paverkar
darfor produktiviteten eftersom det finns en variation i hur mycket tid som
behdver laggas pa varje samtal och hur ofta samtalet resulterar i ett hanterat
arende. Andringsanmalningar ar generellt enklare och snabbare att hantera
och ar andelen av dessa darenden hdg finns mojlighet att hantera fler arenden.

Prognosen for produktiviteten for resterande del av aret berdaknas att vara pa
ungefar samma niva som foregaende prognos. Den genomsnittliga
produktiviteten berdknas bli omkring 72 drenden per handl&dggare och
manad for resterande del av aret.
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Diagram 8: Genomsnittlig produktivitet per drsarbetare, avslut per
manad
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Omprovningar, arendebalans

Tabell 7. Omprovningar, bostadstillagg — prognos och utfall

Aug22 Aug23 Aug4

Sep24  Okt24

Omprovningar, bostadstilldgg

Utfall omprovning bostadstillagg 679 294 88
Avvikelse mot féregdende prognos, antal -12
Avvikelse mot foregdende prognos, % -12
Foregdende prognos 100-200
Ny prognos

100-200 100-200

| slutet av augusti 2024 fanns det 88 pagaende omprovningsarenden
avseende bostadstillagg. Det skedde en avarbetning av drendebalansen av
omproévningar under 2022 och 2023 och sedan borjan av 2024 har den laga

nivan kunnat bibehallas.

Aven andelen beslut i tid har varit pa en hog niva under 2024, genomsnittet
for januari till augusti ar 91 % jamfort med 69 % under samma period 2023

och 6 % under 2022.

Prognosen for resterande del av aret ar att arendebalansen fortsatt kommer

att vara lag. Sannolikt i intervallet 100-200 pagaende arenden.

Aterrapportering av malet fér tillganglighet och handliggning
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Aterkrav bostadstillgg, drendebalans

Tabell 8. Aterkrav, bostadstilligg— utall och prognos

Aug 22 Aug23 Aug24 Sep24 Okt24

Aterkrav, bostadstillagg

Utfall dterkrav bostadstillégg 27 148 38575 43653
Avvikelse mot féregdende prognos, antal -5586
Avvikelse mot foregdende prognos, % -11
Foregdende prognos 49239
Ny prognos 44755 46 345

Arendebalansen av aterkrav avseende bostadstillagg inledde aret med att
folja prognosen val men har sedan april varit lagre an beréknat. Vid
utgangen av augusti bestod balansen av cirka 43 600 &renden.

Aterkravsbalansen har dkat stadigt under flera &r men har 6kat snabbare
under 2023 pa grund av en 6kad avarbetning av éldre andringsanmalningar
som ofta genererar ett aterkrav.

Under 2024 har myndigheten utokat handlaggningen av aterkrav,
exempelvis har produktionsavdelningens sarskilda avarbetningsstyrka
arbetat med aterkrav under aret. Hittills i ar har éver 10 000 &renden
avslutats, jamfért med 3 900 drenden under samma period 2023. Samtidigt
ar inflodet av nya aterkravsarenden hogt dven i ar. Att inflodet varit hogre
under 2023 och 2024 paverkas av att ett stort antal &ldre drenden i
grundhandlaggningen har hanterats. Inflodet av aterkrav paverkas dven av
att fler kunder anmaler férandringar av sitt bostadstillagg vilket ar positivt
for kvaliteten men realiserar ofta felaktigheter vilket kan leda till aterkrav.

Prognosen for arendeutvecklingen avseende aterkrav ar att balansen fortsatt
kommer att 6ka under 2024 men till en lagre niva jamfort med foregaende
prognos. Dérutdver berdknar myndigheten att kunna féryngra
aterkravsbalansen till viss del under 2024 genom att fortsatt hantera de
aldsta drendena i 6kad omfattning.

Diagram 9: Prognosticerad arendeutveckling aterkrav under 2024
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Andel besvarade samtal (tillganglighet)

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

Aug22 Aug23 Aug24 Sep24 Okt24

Tillganglighet, genomsnitt samtliga formaner

Utfall genomsnitt 50% 81%  85%
Awvikelse mot féregaende prognos +5%
Foregdende prognos 80%
Ny prognos 80%  80%

Pensionsmyndighetens tillganglighet i telefonin har varit hégre &n prognos
hela aret och haller en hogre niva jamfort med samma period 2023. Hittills i
ar har tillgangligheten varit 80 % jamfort med 74 % under januari till
augusti 2023.

Pensionsmyndigheten stravar efter att vara tillgangliga for de som behdver
komma i kontakt med myndigheten och har 6ppet i telefon alla helgfria
vardagar mellan klockan 8.00 och 16.00.

Utfallet i tabellen och grafen visar total tillganglighet. Uppdelat formansvis
visar omradet efterlevandepension en tillganglighet pa 96 % hittills i ar
vilket ar pa samma niva som foregdende ar. Aven inom allmén pension &r
utfallet p samma niva som foregaende ar med 78 % tillganglighet.
Tillgangligheten for bostadstillagg har daremot forbattrats fran 65 % under
januari till augusti 2023 till 81 % under samma period 2024.

Diagram 10: Tillganglighet (andel besvarade samtal) , utfall och
prognos i %
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Genomsnittlig tillganglighet for resterande del av 2024 beréknas landa i
intervallet 80 %-85 %, se diagram 10.
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Antal inkommmande samtal och vantetid

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

Aug22 Aug23 Aug24 Sep24 Okt24

Telefoni

Antal inkommande samtal 82205 40629 44818

Besvarade samtal inkl callback 41104 32799 38037
Vantetid/genomsnittlig kétid (min) 16 11 8

Avvikelse mot féregdende prognos, antal inkommande samtal +4763

Foregdende prognos 40055

Ny prognos 44070 46790

Hittills i ar har totalt 490 000 samtal inkommit till myndigheten vilket &r
cirka 8 % hogre an prognosticerat. Det ar aven nagot hogre jamfort med
474 000 samtal under samma period foregaende ar men det &r en stor
skillnad jamfort med 2022 da det ringde 803 000 samtal under samma
period.

Inflodet paverkas av tillganglighet och svarstider. Nar vantetiderna ar langa
och tillgangligheten Iag &r det vanligt att kunderna lagger pa och forsoker
senare. Det ar en av orsakerna till den stora skillnaden i inflode av samtal
under 2022 jamfort med 2023 och 2024.

Aven om det totala antalet samtal har varit mindre under 2023 och 2024
jamfort med 2022 har antalet unika kunder okat, det vill séga mattet som
raknar ett samtal per kund och dag. Som tidigare namnts paverkas kunderna
sannolikt av ett tuffare ekonomiskt klimat med hdga priser pa exempelvis
mat, energi och rantor vilket gor att fler hor av sig for att framférallt anmala
forandringar.

Precis som med inflodet av arenden finns det en tydlig sdsongsvariation nar
det géller inflode av telefonsamtal och det &r framforallt under forsta
kvartalet som kunderna hor av sig. Darefter avtar vanligtvis inflédet och
overgdr till en ganska stabil niva. En liknande utveckling har skett dven i ar
och inflédet har foljt prognosen ganska val. Undantaget ar april och maj da
inflodet av samtal var hdgre an beraknat. For resterande del av aret antas
den ursprungliga prognosen fortsatt gélla.

7 Antal inkommande samtal exklusive MinPension
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Diagram 11: Inkommande samtal, utfall och prognos i antal
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