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Sammanfattning

Riksrevisionen har granskat om den lokala statliga serviceorganisationen i Statens
servicecenters (SSC:s) regi dr indamalsenlig och effektiv for att tillgingliggora
statlig service med hog kvalitet i hela landet. Serviceorganisationen kommer vid
utgidngen av 2022 att best av 129 statliga servicekontor runtom i landet dir
privatpersoner, foretagare och bolag kan fa service av enklare karaktir fran
Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten, Skatteverket och Arbetsformedlingen.

Riksrevisionens évergripande slutsats 4r att den nya serviceorganisationen inte kan
sikerstilla att alla besokare far likvirdig service av hog kvalitet. Granskningen har
identifierat en rad brister och risker som bér hanteras av SSC och
samverkansmyndigheterna. For att inte servicen ska forsimras bor dessa atgirdas
innan nya myndigheter ansluts till servicekontoren.

Statens servicecenter har svart att hantera konflikten
mellan kraven pa nirvaro och kostnadseffektivitet

Sedan SSC tog 6ver servicekontorsverksamheten i juni 2019 har allt fler
servicekontor 6ppnats pa olika platser i landet. Samtidigt finns det en lingsiktig
trend mot allt firre besok och ckade kostnader per bessk. Riksrevisionen
konstaterar att arbetsbelastningen och kostnaderna per besok dessutom varierar
kraftigt mellan olika kontor. Dirmed finns en risk f6r att kvaliteten pa den service
som erbjuds ocksa skiljer sig 4t mellan olika kontor. Trots detta saknar SSC ett
anvindbart sitt att folja utvecklingen av kostnader och arbetsbelastning samt
principer for att styra resurser dit de gor mest nytta. Regeringens detaljstyrning av
kontorens lokalisering gor det svart f6r SSC att samtidigt forhalla sig till kraven pa
kostnadseffektivitet och kvalitet.

Statens servicecenter har inte organiserat arbetet pa
servicekontoren pa ett effektivt sitt

Granskningen visar att det finns flera brister i hur arbetet pa servicekontoren ir
organiserat. Det handlar bland annat om att SSC har infort ett enhetligt arbetssitt
pa servicekontoren utan att sikerstilla att lokaler och teknik dr anpassade. Problem
som tidigare funnits med 6verhérning och langa inloggningstider i
myndigheternas verksamhetssystem har dirmed forvirrats.
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Riksrevisionen kan ocksa konstatera att det dr mycket ovanligt att servicekontoren
anvinder sig av tolk, trots att bristande sprakkunskaper anses vara huvudorsaken
till att minniskor bessker servicekontoren. Det dr dirfor tveksamt om det gar att
sikerstilla att alla besokare far den hjilp de har ritt till.

Utbildningar och informationsférsérjning stodjer inte
tydlighet och enhetlighet

Granskningen visar att minga servicehandliggare inte upplever sin roll som tydlig
och att de uppfattar det som att olika handliggare ger service pa olika niva.

Det finns brister och stora variationer i den utbildning och informationsférsérjning
som samverkansmyndigheterna erbjuder servicehandliggarna. Detta beror delvis
pa att ingen myndighet har ett helhetsansvar f6r att anpassa informationen till
servicehandliggarna och den mojlighet och tid som de har for att ta den till sig.
Forbattringar pa dessa omraden skulle kunna bidra till en mer enhetlig
kunskapsniva hos handliggarna och skapa bittre forutsittningar for att ge likvirdig

service.

Det saknas ett helhetsansvar f6r uppfoljningen av servicens
kvalitet

Granskningen visar att det saknas tillricklig uppfsljning for att bedéma servicens
kvalitet. Detta beror delvis pa att det dr svart att mita kvalitet, men det 4dr ocksa en
konsekvens av det delade ansvaret. SSC ansvarar i dagsliget for den uppféljning
som gors, samtidigt som samverkansmyndigheterna ir ansvariga for servicens
innehdll. SSC anser sig inte ha kompetens nog att fullt ut f6lja upp servicens
innehill och det 4r svirt for samverkansmyndigheterna att f6lja upp en verksamhet
som bedrivs pd en annan myndighet. Resultatet blir att ingen tar ett helhetsansvar
for uppfoljningen av servicens kvalitet.

Riksrevisionen kan konstatera att den uppfoljning som gors av hur drenden lgses
pa servicekontoren riskerar att undervirdera graden av onodig efterfragan. Enligt
servicehandliggarna finns det ett stort problem med att de inte kan hjilpa besokare
med drenden till myndigheter som anslutits pa en ligre servicenivd och vars
verksamhetssystem de saknar tillging till. Detta dr en viktig iakttagelse, inte minst i
ljuset av att regeringen och SSC planerar att ansluta service fran fler myndigheter

till servicekontoren.
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Bristerna riskerar att férstirkas nir fler myndigheter
ansluts

Slutligen kan Riksrevisionen konstatera att de utmaningar som lyfts i rapporten
riskerar att forstirkas i takt med att fler myndigheter ansluts. De svirigheter som
idag finns med att resurssitta verksamheten pa bista sitt kommer att bli 4n storre
med tillférseln av fler myndigheter och fler parallella verksamhetslogiker.

Servicehandliggarnas méjlighet och tid for att ta till sig kunskap fran fler
myndigheter kommer att minska. Det finns en 6vre grins for vad
servicehandliggarna som generalister kan hantera med god kvalitet. Situationen
kan hanteras med sinkta servicenivier men riskerar di att medfora att
servicekontoren inte kan hjilpa besékarna med efterfragad service. Detta ser vi
redan tecken pa nir det giller den service som ges f6r Arbetsférmedlingens
rikning. Alternativet dr en specialisering av servicehandliggarna. Hur detta ska g
till i praktiken och inom givna budgetramar ir dock oklart.

Rekommendationer

Rekommendationer till regeringen

o Overlit 4t Statens servicecenter att bestimma var kontor ska vara
lokaliserade for att uppna god tillginglighet och samtidigt méjliggéra
avvigningar mot kvalitet och kostnadseftektivitet.

Rekommendationer till regeringen och Statens servicecenter

e Anslut inte fler myndigheter innan det 4r sikerstillt att organisationen kan
leverera service av god kvalitet inom ramen f6r befintliga och nya uppdrag.

Rekommendationer till Statens servicecenter
e Ta fram en modell for att f6lja upp kostnadsutveckling och bemanning pa

kontorsniva.

e  Sikerstill att tolk anvinds nir det behovs.

Rekommendationer till Statens servicecenter och
samverkansmyndigheterna

e Samordna och anpassa informationsforsorjning och utbildning till
servicehandliggarnas roll och uppdrag.

o Sikerstill att den uppf6ljning som gors ir tillricklig for att bedéma servicens

kvalitet.

Riksrevisionen
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1 Inledning

P4 126 statliga servicekontor runtom i landet kan privatpersoner, féretagare och
bolag fa service av enklare karaktir fran Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten,
Skatteverket och Arbetsformedlingen. I detta sammanhang bendmns
myndigheterna samverkansmyndigheter. Syftet med servicekontoren ir, enligt
regeringen, att sikerstilla och stirka tillgangen till statlig service i hela landet.!

Servicekontoren ir 6ppna for drop-in och bestkarna kan exempelvis fa vigledning
och rad, hjilp med blanketter och ansékningar, information om pagéende drenden
och hjilp att boka méte med handliggare. Servicekontoren dr samverkans-
myndigheternas huvudsakliga kanal for fysiska méten och dirigenom ett medel for
att tillgodose enskildas ritt till service.2 Verksamheten &r sarskilt riktad till personer
som ir i behov av service inom ramen for ett personligt méte pa grund av
exempelvis spraksvarigheter eller begrinsad digital férmaga. Varje dr genomfors
mellan tvd och tre miljoner bessk. Besokstalen har dock varit vikande sedan 2013.3

Sedan den 1 juni 2019 stir Statens servicecenter (SSC) som huvudman f6r
servicekontoren. Regeringens beslut innebar att SSC tog 6ver de 113 servicekontor
som Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket fram till dess hade
drivit i frivillig samverkan.* Overforandet omfattade cirka 800 medarbetare och
anslagsmedel motsvarande cirka 560 miljoner kronor som flyttades éver fran
ursprungsmyndigheterna till SSC. Medarbetarna vid servicekontoren ir numera
anstillda av SSC samtidigt som de utfor drendehanteringen i
samverkansmyndigheternas namn.5 I juli 2019 tecknade SSC ett serviceavtal med
Arbetsformedlingen, vilket innebir att servicekontoren har tagit 6ver den sa kallade
kundtorgsverksamheten.t Servicekontoren har nu en arlig anslagspost pa ungefir
757 miljoner kronor.”

1 Prop. 2018/19:47, bet. 2018/2019Ku35, rskr 2018/19:185. Se ocksd 1 a § férordningen
(2012:208) med instruktion for Statens servicecenter.

2 De statliga férvaltningsmyndigheterna ska ge service till enskilda och pa ett smidigt och
enkelt sitt ge den hjilp som krivs for att den enskilde ska kunna ta tillvara sina intressen,
6 § forvaltningslagen (2017:900); Prop. 2016/17:180, s. 65-66.

3 Statskontoret, Frivillig samverkan mellan myndigheter — nagra exempel, 2017.

4 Med stod av lagen (2004:543) om samtjinst vid medborgarkontor och férordningen
(2009:315) om samtjinst vid medborgarkontor.

5 SSC har serviceavtal med de medverkande myndigheterna. De sistnimnda har i sin tur
uppdragsavtal med SSC:s anstillda pa servicekontoren, se lagen (2019:212) om viss gemensam
offentlig service och férordningen (2012:208) med instruktion for Statens servicecenter.

6 Avtalen har tecknats enligt lagen (2019:212) om viss gemensam offentlig service.

7 Statens servicecenter, Arsredovisning 2019, 2020; Statens servicecenter, Arsredovisning 2020,
2021; Regleringsbrev for budgetaret 2021 avseende Statens servicecenter.
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1.1  Motiv till granskning

Verksamheten vid servicekontoren fortsitter att utvecklas. Bland annat har
regeringen gett SSC i uppdrag att ppna 28 nya servicekontor pa givna platser
under 2022 och 2023.8 Vidare finns ocksd moéjligheten att utéka verksamheten
genom att ytterligare myndigheter ansluter viss service.? SSC har fort dialoger om
anslutning med flera myndigheter, bland annat Polismyndigheten,
Domstolsverket, Trafikverket, Centrala studiestédsnimnden och Kronofogden.1
Det har ocksa paborjats ett arbete med att introducera viss service fran
Migrationsverket och pd ett antal kontor utfors vissa tjinster for
E-hilsomyndighetens rikning. En bokstavsutredare!! har dirtill haft regeringens
uppdrag att analysera moéjligheterna for att tillhandahilla service fran ett antal
myndigheter.12

Granskningen fokuseras pa hur effektiv och dindamalsenlig den nya sammanhallna
organisationen for servicekontoren ir, i syfte att tillgodose enskildas ritt till service.
Fragan ir viktig att granska da eventuella brister kan medféra konsekvenser for
bade statsbudgeten och enskilda med behov av personlig service. Den
sammanhallna organisationen ir ocksa principiellt viktig att granska, dels for att
den innehaller ovanliga ansvarsférhillanden mellan myndigheter, dels for att
regeringen har valt att ga in och styra hur och var vissa myndigheter ska erbjuda
viss service. Overférandet av lokaler, verksamhet, och medarbetare fran flera
myndigheter till en, ir en av de storsta och mest komplexa férindringarna av
Myndighetssverige pa senare tid. Losningen kan medfora flera risker, men kan
ocksd vara ett effektivt sitt att utfora statlig verksamhet pa.

1.2 Revisionsfragor och avgrinsningar

Den 6vergripande revisionsfrdgan ir om den lokala statliga serviceorganisationen i
SSC:s regi dr dandamalsenlig och effektiv for att tillgingliggéra statlig service med
hog kvalitet i hela landet.

8 Regeringsbeslut, Fi 2021/02151.

9 1a§forordningen (2012:208) med instruktion for Statens servicecenter.

10 Statens servicecenter, Arsredovisning 2019, 2020; Inledande informationsméte med SSC 2021-10-29.

11 En bokstavsutredare ér, till skillnad fran en kommitté, inte en egen myndighet och utan
bitrider departementet i arbetet med att utreda en specifik friga. Resultatet av
bokstavsutredarens uppdrag redovisas i en promemoria som ofta publiceras i
departementsserien, forkortad Ds.

12 Se Ds 2020:29, uppdragsbeskrivning i bilaga 1, s. 231-238.
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Granskningen omfattar féljande delfragor:

1. Har SSC organiserat arbetet pd servicekontoren s att servicehandliggarna
kan arbeta effektivt?

2. Har samverkansmyndigheterna férsett servicehandliggarna med den
information, den utbildning och det stod som behovs for att de ska kunna

fullgora sitt uppdrag?

3. Har SSC och samverkansmyndigheterna tillricklig information om
verksamheten for att den ska kunna styras pa ett effektivt sitt?

Granskningsperioden stricker sig frdn 6éverférandet av servicekontoren till SSC
ijuni 2019 till och med juni 2022. Regeringen, SSC, Forsikringskassan,
Skatteverket, Pensionsmyndigheten och Arbetsférmedlingen ir granskningsobjekt.
E-hilsomyndigheten och Migrationsverket omfattas inte av granskningen. Den
service som ges for E-hilsomyndighetens rikning dr mycket begrinsad jamfort
med ovriga samverkansmyndigheters och ges enbart vid ett begrinsat antal kontor.
Migrationsverket har diremot inkluderats i frigorna till servicehandliggarna och
finns med i resultatredovisningen. Resultaten innehaller intressant information
om vad det innebir att ansluta nya myndigheter till servicesamverkan, men ir inte
fullt jimférbara med resultaten for dvriga samverkansmyndigheter. Anledningen
ir att service for Migrationsverkets rikning enbart har givits under en begrinsad
period pa ett begriansat antal kontor.

Vi har valt att inte ha med ett renodlat kundperspektiv i granskningen, da det med
begransade resurser 4r svart att nd en tillrackligt stor grupp besokare.!® Var
forhoppning var ocksa att kunna viga 6vriga resultat mot befintliga

kundundersokningar.!4

1.3 Bed6mningsgrunder

Granskningen utgar fran budgetlagens krav pd att hog effektivitet ska efterstrivas
och god hushallning iakttas i statens verksamhet.!s Vi utgar ocksa fran

myndighetsférordningens reglering om att myndighetens ledning ansvarar infér
regeringen for att verksamheten bedrivs effektivt samt att myndigheter ska verka

13 Det dr svért att komma i kontakt med de som besokt servicekontoren i efterhand da deras
identitet inte nédvindigtvis registreras vid besoket. Dirmed hade en kundundersskning
behovt utféras pa plats pd kontoren och krivt stora resurser.

14 Som framgar av kapitel 5 har kundundersékningarna begrinsat virde pa grund av mycket
laga svarsfrekvenser.

15 1 kap. 3 { budgetlagen (2011:203).
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for att genom samarbete med andra myndigheter ta till vara de fordelar som kan
vinnas for enskilda och f6r staten som helhet.’s SSC har sirskilda krav pa sig att
samverka om verksamheten vid servicekontoren med de myndigheter som de
ingitt serviceavtal med.'” Myndigheten ska idven sikerstilla en dndamalsenlig
balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet och service i sin verksamhet.18

Granskningen utgar dven fran delar av det forvaltningspolitiska malet: en innovativ
och samverkande statsforvaltning som ir rittssiker och effektiv, och har vil
utvecklad kvalitet, service och tillginglighet.l® Regeringen menar att styrningen av
statsforvaltningen ska vara lingsiktig, strategisk, helhetsinriktad, sammanhéllen,
verksamhetsanpassad och tillitsbaserad. Det innebir bland annat att detaljstyrning
och onédig administration bor undvikas, att statsforvaltningens organisering ska
vara dndamalsenlig och kostnadseffektiv, och att myndigheternas roll-, uppgifts-
och ansvarsfordelning ska vara tydlig.20

Myndigheterna har en serviceskyldighet gentemot enskilda. Denna féljer av
férvaltningslagen och innebir bland annat att de ska se till att kontakterna med
enskilda blir smidiga och enkla. Myndigheter ska ocksa, utan dr6jsmal, limna
enskilda sddan hjilp att de kan ta till vara sina egna intressen.?! Myndigheternas
serviceskyldighet innebér vidare att enskilda ska ges hjilp i frigor inom
myndigheternas verksamhetsomride, och att personal ska vara tillginglig for att
svara pa telefonsamtal och e-post, och for att ta emot besok.22

Slutligen utgar granskningen frén att alla har ritt till en likvirdig service. Av
regeringsformen framgar att forvaltningsmyndigheter i sin verksamhet ska beakta
allas likhet infér lagen samt iaktta saklighet och opartiskhet.?’I den
forvaltningspolitiska propositionen anges mer specifikt att varje myndighet har ett
ansvar for utvecklingen av sin egen service. Utgdngspunkten bor vara en si langt
moijligt likvirdig tillgang till service for alla. Detta kan uppnas bland annat genom
okad samverkan och bittre uppfoljning och genom tkad anvindning av ny teknik.24
Aven i prop. 2018/19:47 ger regeringen uttryck for att utgingspunkten ska vara en

16 3 och 6 §§ myndighetsforordningen (2007:515).

17 3 a { forordningen (2012:208) med instruktion f6r Statens servicecenter. Ett 6vergripande
krav pa samverkan mellan myndigheter framgar dven av 8 § férvaltningslagen (2017:900).

18 2§ forordningen (2012:208) med instruktion f6r Statens servicecenter.

19 Prop. 2009/10:175, bet 2009/10:FiU38, rskr 2009/10:315

20 Prop. 2021/2022:1, utg.omr. 2, s. 59.

2 6 och 7 {f forvaltningslagen (2017:900).

2 Se till exempel prop. 2018/19:47 s 8.

2 1kap § 9 regeringsformen (1974:152).

24 Prop. 2009/10:175 s. 53 f.
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likvirdig tillgang till service, ndr man skriver att det finns behov av att organisera
vissa statliga myndigheters lokala serviceverksamhet pa ett mer sammanhallet sitt
for att sikerstilla och stirka tillgangen till grundliggande statlig service i hela
landet.

1.3.1 Operationaliserade bedémningsgrunder

Hir foljer en redogorelse for hur vi har operationaliserat bedémningsgrunderna for
att kunna besvara den 6vergripande revisionsfragan och delfrdgorna. Om de
angivna kriterierna inte dr uppfyllda minskar sannolikheten f6r att den nya
serviceorganisationen ska fungera indamalsenligt och effektivt.

Delfraga 1: Har SSC organiserat arbetet pa servicekontoren sa att
servicehandliggarna kan arbeta effektivt?

SSC och samverkansmyndigheterna har ett delat ansvar fér den verksamhet som
bedrivs pé servicekontoren. SSC har arbetsgivaransvaret fér servicehandliggarna
och ansvarar for att hantera frigor som ror férhallandet mellan arbetsgivare och
anstilld. Nar myndigheterna diskuterar ansvarsférdelningens sinsemellan brukar
de siiga att SSC ansvarar f6r "hur” och samverkansmyndigheterna f6r "vad”
servicekontoren ska géra. Mot bakgrund av detta 4r det rimligt att stilla f6ljande
krav pa SSC:

e SSC ska sikerstilla att arbetssitt och verktyg dr anpassade till
servicekontorens verksamhet. Det kan till exempel handla om att det ska
finnas IT-16sningar som stédjer en effektiv hantering av spontanbesék.

Delfraga 2: Har samverkansmyndigheterna forsett servicehandliggarna
med den information, den utbildning och det stod som behovs for att de
ska kunna fullgéra sitt uppdrag?

Samverkansmyndigheterna ansvarar for att servicehandliggarna har
forutsittningar for att utfora de specifika arbetsuppgifterna fér myndigheternas
rikning, exempelvis genom kompetensutvecklingsinsatser, information och

uppfsljning. Det ir dirfor rimligt att stilla f5ljande krav:

e Det ska vara tydligt och vil férankrat hos servicehandliggarna vad de ska
hjilpa besokarna med.

e Samverkansmyndigheterna ska tillgingliggora information, utbildning och
stod som dir tillrdckliga och anpassade for att servicehandliggarna ska kunna
ge besokarna likvirdig och korrekt hjilp.
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For att servicehandlidggarna ska kunna tillgodogora sig kunskap fran
samverkansmyndigheterna behéver det ockséd finnas méijlighet och tid for detta.
Dirfor ar det rimligt att stilla foljande krav:

e SSC ska ge servicehandliggarna tillrickliga férutsittningar for att tilligna sig
information och utbildningar frin samverkansmyndigheterna.

Delfriga 3: Har SSC och samverkansmyndigheterna tillricklig
information om verksamheten for att den ska kunna styras pa ett
effektivt sitt?

Kravet pa statlig nirvaro i hela landet och kravet pa ett kostnadseffektivt
resursutnyttjande kan komma i konflikt med varandra. Mot denna bakgrund ir det
rimligt att stilla foljande krav:

e SSC ska ha en modell for att bedéma var resurser gor mest nytta och kunna
styra dem dit.

Eftersom SSC ir ansvarig for utférandet, samtidigt som det rittsliga ansvaret for
irendehanteringen ligger hos samverkansmyndigheterna finns det ett 6msesidigt
intresse for att f6lja upp hur vil verksamheten bedrivs och att den service som ges
haller hog kvalitet. Darfor ar det rimligt att stilla foljande krav:

e SSC och samverkansmyndigheterna ska gemensamt ha tillricklig
information for att bedéma servicens kvalitet. For att informationen ska
anses tillricklig bér den gi att anvinda som underlag for att utveckla
verksamheten.

Det finns en potentiell risk med att dela upp hanteringen av individirenden i en
servicedel som kan omhindertas av servicekontoren och en handliggnings- och
beslutsdel som omhindertas av en annan myndighet. De brutna servicekedjorna
som ir en inbyggd del i servicekontorskonceptet riskerar att leda till onsdig
efterfrigan. Med onodig efterfrigan avses di att en individ tvingas till flera
myndighetskontakter for att fa sitt drende 16st. Mot denna bakgrund ir det rimligt
att stilla foljande krav:

e SSC och samverkansmyndigheterna ska ha tillricklig information om
huruvida drenden far sin l6sning pa servicekontoren eller hinvisas vidare till
samverkansmyndigheterna.

14  Riksrevisionen



1.4 Metod och genomférande

For att besvara rapportens friagestillning har vi anvint flera olika metoder for
insamling av underlag och analys. Granskningen bygger pa dokumentstudier,
intervjuer, och enkiter samt data om servicekontorens verksamhet och
prestationer.

1.4.1 Inledande intervjuer med SSC och de samverkande
myndigheterna

I ett inledande skede av granskningen intervjuade vi representanter fér SSC och
samverkansmyndigheterna som har ansvar for strategiska och operativa fragor nir
det giller servicekontoren. Representanterna fick beskriva hur de ir organiserade
och vilka f6r- och nackdelar de ser med den nya organisationen.

1.4.2 Fallstudier pa fyra utvalda servicekontor

[ syfte att fordjupa var forstielse for verksamheten pa servicekontoren valdes fyra
kontor ut som fallstudier. Kontoren valdes ut i syfte att f en geografisk spridning
och ticka in olika kontorsstorlekar. Utgidngspunkten var att forutsittningarna for
verksamheten skiljer sig at mellan olika typer av kontor och beroende pa deras
geografiska placering och antalet besgkare. SSC var behjilpliga med att vilja ut
kontor for att finga denna variation. Urvalet resulterade i fyra olika kontor:

1. Ett stort kontor med ménga besokare i ett storstadsomrade, Kista.

2. Ett mellanstort kontor i ett utsatt omrade, Angered.

3. Ett mellanstort kontor som medverkar i pilotprojektet med Migrationsverket,
Linkoping.

4. Ett litet kontor med fa besokare, Ljusdal.

P4 respektive kontor genomfordes intervjuer med tva servicehandliggare och
kontorsomradeschefen for det omrade vari det utvalda kontoret 1ag. Under
intervjuerna stilldes fragor om bland annat arbetssituationen och forutsittningarna
for att ge en god service pa servicekontoren. Utdver intervijuerna genomférdes dven
besok pa tre av de fyra kontoren; i Ljusdal gjordes inget bessk.? Syftet med besoken

25 Efter att ha genomfort besok pa de andra tre servicekontoret gjorde vi bedémningen att vi
hade en tillrickligt bra bild av hur det ser ut pa servicekontoren. Kontoret i Ljusdal dr
dessutom mycket litet, vilket innebir att det var svart att motivera den tid och de resurser som
hade krivts for ett besok. Vi har emellertid fatt ta del av fotografier med tillhérande
beskrivningar fran kontoret i Ljusdal.
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har varit att fi en 6verblick av hur servicegivandet ser ut och en uppfattning om hur
lokaler dr utformade och skiljer sig at mellan de olika kontorstyperna.

1.4.3 Enkat till samtliga servicehandliggare

Med utgangspunkt fran intervjuerna som genomforts pa de utvalda
servicekontoren utformades en enkit som skickades ut till samtliga
servicehandliggare i landet. Totalt skickades enkiten ut till 756 personer.
Sammanlagt inkom 539 svar, vilket motsvarar en svarsfrekvens pa 71 procent.
Fragorna i enkiten handlade om servicehandliggarnas uppfattning om olika
omraden, bland annat servicekontorens uppdrag, arbetsbelastning,
samverkansmyndigheternas stéd och anslutningen av fler myndigheter.
Bortfallsanalysen visar inte nagra stdrre systematiska skillnader. Vi kan dock se att
det finns viss skillnad i svarsfrekvens mellan olika kontorsstorlekar.26

1.4.4 Uppsamlande intervjuer med SSC och
samverkansmyndigheterna

Efter att enkitsvaren samlats in och sammanstillts har intervjuer genomférts med
samverkansmyndigheterna och SSC ytterligare en ging. Utifran de iakttagelser vi
gjort i enkiten och intervjuerna under fallstudierna har vi stillt fragor till ansvariga
for att narmre forsoka hitta forklaringar eller orsaker till de brister som
framkommit. Intervjuerna har ocksa syftat till att ge samverkansmyndigheterna
och SSC mojlighet att ge sin syn pd vara iakttagelser under granskningen.

1.4.5 Dokumentstudier

For att besvara rapportens 6vergripande fraga har vi ocksa tagit del av olika
dokument som beskriver hur verksamheten bedrivs och regleras. Vi har bland
annat tagit del av och analyserat interna styrdokument, 6verenskommelser, avtal
och uppféljningar. Vidare har vi tagit del av underlag som beskriver hur
verksamheten finansieras och vilka kostnader SSC har for olika delar av
verksamheten.

1.4.6 Genomfdrande

Granskningen har genomférts av en projektgrupp bestiende av Daniel Bjerstedt
(projektledare) och Sara Kramers. Tove Lindstrom och Fredrika Synnemar
(praktikant) har ocksa bidragit i arbetet. En referensperson har limnat synpunkter

26 Sma kontor har en svarsfrekvens pa 77 procent, medelstora kontor 80 procent och stora
kontor 67 procent.
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pa granskningsuppligg och pa ett utkast till granskningsrapporten: Martin Qvist
(fil.dr), universitetslektor, Stockholms universitet. Foretridare for
Regeringskansliet (Arbetsmarknadsdepartementet, Finansdepartementet och
Socialdepartementet), Statens servicecenter, Skatteverket, Forsikringskassan,
Pensionsmyndigheten och Arbetsférmedlingen har fatt tillfille att faktagranska och
i 6vrigt limna synpunkter pi ett utkast till granskningsrapporten.
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2 En ny och vixande organisation for lokal
statlig service

I detta kapitel ges en bakgrund till dagens servicekontorsverksamhet. Det
innehaller ocksd en beskrivning av hur servicekontorsverksamheten ir reglerad,
organiserad och finansierad. Kapitlet avslutas med en beskrivning av
servicehandliggarnas roll och uppgifter.

2.1 Okad tillging till likvirdig service i hela landet

Forsikringskassan och Skatteverket inledde 2008 ett frivilligt samarbete om lokal
service i form av gemensamma servicekontor. Nir Pensionsmyndigheten bildades
2010 gick dven den nya myndigheten in i samverkan. Myndigheterna reglerade
samarbetet i 6verenskommelser och avtal.?” Regeringen styrde inte direkt den
samverkan som bedrevs.

Enligt Servicekontorsutredningen fungerade samarbetet mellan myndigheterna
over lag bra och regelbundna undersokningar visade att besékarna var néjda med
servicen.?® Den sirskilda utredaren gjorde ocksd bedomningen att myndigheterna
relativt kostnadseffektivt kunnat tillhandahalla service pa fler platser i landet 4n vad
som hade varit méjligt utan denna samverkan.?

Samarbetet ansags dock sarbart i den meningen att myndigheterna, som ett led i
att minska sina kostnader, vid upprepade tillfillen aviserade att de ville dra sig ur
samverkan. Detta ledde enligt utredaren till osikerhet och till att
verksamhetsutvecklingen kom av sig. Ett annat problem var att de samverkande
parterna i forsta hand sdg till den egna myndighetens intressen, vilket fick
konsekvensen att utvecklingen av servicekontorsverksamheten kom i andra hand.
Styrningen ansags ocksa ineffektiv. Samtliga myndigheter var involverade i alla
beslut och alla tre parter beh6vde vara eniga om varje beslut. Detta ledde till att det
var svért och att det tog lang tid att fatta strategiska savil som operativa beslut.3

27 Med st6d av lagen (2004:543) om samtjinst vid medborgarkontor och férordningen
(2009:315) om samtjinst vid medborgarkontor.

28 Det har inte kommit till Riksrevisionens kinnedom att det gjorts ndgra mer omfattande
granskningar eller utredningar av servicekontoren fére 2017.

2 SOU 2017:109, s. 40-41.

30 SOU 2017:109.
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Utredarens bedémning var dirfor att frivillig samverkan inte var tillricklig for att
sikerstilla, utveckla och stirka lokal statlig service pa bista sitt f6r medborgare och
foretag.

2.1.1 Sikerstilla den statliga nirvaron genom att samla service
hos SSC

Sedan den 1 juni 2019 stir SSC som huvudman f6r servicekontoren. Regeringen
har fattat beslut om detta med syfte att sikerstilla tillgangen till statlig service i hela
landet.3!

Beslutet innebar att SSC tog 6ver de 113 servicekontor som Forsikringskassan,
Pensionsmyndigheten och Skatteverket fram till dess hade drivit i frivillig
samverkan. Regeringen menade att 6verférandet av huvudmannaskapet till SSC
skulle ge goda férutsittningar for att skapa en samordnad styrning och ledning
samt utveckla servicen till privatpersoner, foretagare och bolag.3?

Regeringens bedémning var att prioriteringar, resursplanering och ekonomiska
forutsittningar vad giller servicekontoren bér 6vervigas och avgéras inom en
myndighet i stillet for inom flera.33 Samtidigt framholl regeringen att det var viktigt
att myndigheterna i samverkan hade inflytande pa olika sitt — allt for att ge goda
forutsittningar for flexibilitet, styrning och en langsiktig utveckling av verksamheten. 3¢

2.1.2 Stirka den statliga nirvaron genom att ansluta fler
myndigheter och 6ppna fler servicekontor

Inrittandet av den sammanhallna organisationen gjordes i syfte att sikerstilla och
stirka tillgangen till statlig service i hela landet.? Tillgdngen till lokal statlig service
ska stirkas genom tillférsel av service fran fler myndigheter och genom en
utbyggnad av antalet servicekontor.

31 Prop. 2018/19:47, bet. 2018/2019: KU35, rskr 2019/2019:185. Se ocksi 1 a § forordningen
(2012:208) med instruktion for Statens servicecenter.

32 Prop. 2017/18:1 utg.omr. 2, avsnitt 5.5.

33 Prop. 2018/19:47, s. 12.

3+ Servicekontorens drift regleras i lagen (2019:212) om viss gemensam offentlig service. I
propositionen bakom lyfter regeringen att regleringen bér kunna klara flera motstridiga
behov. Den bor ge forutsittningar for flexibilitet och effektivitet, samtidigt som det dr
nodvindigt att det finns krav som sikerstiller en rittssiker hantering, uppritthaller ett hogt
integritetsskydd, tydliggor berdrda myndigheters ansvar och mojliggor ansvarsutkrivande.
Regeringen framholl ocksa vikten av inflytande f6r myndigheterna genom olika typer av avtal
och genom att ange att drendehanteringen sker i respektive myndighets namn. Se prop.
2018/19:47.

35 Prop. 2018/19:47, bet. 2018/2019: KU35, rskr 2019/2019:185. Se ocksa 1 a § férordningen
(2012:208) med instruktion for Statens servicecenter.
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Ansluta fler myndigheters service

Det ir regeringens uttalade malsittning att fler myndigheter i framtiden ska
inkluderas i den lokala statliga serviceorganisationen. Att samla ytterligare
myndigheters serviceverksamheter hos SSC kan enligt regeringen bidra till att
staten nyttjar sina koncernfordelar pa ett mer effektivt sitt samtidigt som
tillgingligheten till statliga myndigheter kan forbittras pa fler platser i landet.3¢

Utbyggnaden inleddes i juli 2019 di SSC och Arbetsférmedlingen tecknade ett
serviceavtal. Detta har inneburit att servicekontoren successivt har 6vertagit den sa
kallade kundtorgsverksamheten.?” I dag finns Arbetsférmedlingens
kundtorgsverksamhet pa samtliga servicekontor i landet.

Vidare har SSC f6rt dialoger om att ansluta viss service fran fler myndigheter,
bland annat Polismyndigheten, Domstolsverket, Trafikverket, CSN och
Kronofogden.® En bokstavsutredare® har ocksa haft regeringens uppdrag att
analysera mojligheterna for att tillhandahalla ett utskat serviceutbud, bland annat
fran Lantmiteriet, Polismyndigheten, Kronofogden, Trafikverket och CSN.40

I skrivande stund pagar ett pilotprojekt dir man pa 14 servicekontor anslutit viss
service frdn Migrationsverket. Den gemensamma slutrapporten tyder pa att
myndigheterna ir néjda och kommer att fortsitta att samverka inom ramen f6r de
statliga servicekontoren.*! Ett mindre antal servicekontor erbjuder sedan 1 februari
2022 ocksa mojligheten till identitetskontroll och genomgéng av utlindsk
dokumentation om vaccinationer mot covid-19. Uppgiften har tillkommit genom
att E-hilsomyndigheten fick i uppdrag av regeringen att ingd avtal med SSC.2

36 Se Ds 2020:29, uppdragsbeskrivning i bilaga 1, s. 231-238.

37 Avtalen har tecknats enligt lagen (2019:212) om viss gemensam offentlig service. Till skillnad
fran ovriga samverkansmyndigheter betalar Arbetsférmedlingen en 6verenskommen avgift
till SSC for de tjinster som tillhandahalls pa servicekontoren. Hir har alltsa inte skett nigon
overforing av anslagsmedel fran Arbetsférmedlingen till SSC, se Statens servicecenter,
Arsredovisning 2020, 2021.

38 Statens servicecenter, Arsredovisning 2019, 2020; Inledande informationsméte med Statens
servicecenter 2021-10-29. Det dr bade mojligt for regeringen att styra anslutning och méjligt
for myndigheter att frivilligt inga avtal med SSC om att flytta 6ver viss service till
servicekontoren.

3 En bokstavsutredare ir, till skillnad fran en kommitté, inte en egen myndighet och utan
bitrider departementet i arbetet med att utreda en specifik friga. Resultatet av
bokstavsutredarens uppdrag redovisas i en promemoria som ofta publiceras i
departementsserien, forkortad Ds.

40 Se Ds 2020:29, uppdragsbeskrivning i bilaga 1, s. 231-238.

41 Migrationsverket och Statens servicecenter, Analys av en langsiktig servicesamverkan mellan
Migrationsverket och Statens servicecenter: Slutredovisning av myndighetsgemensam forstudie,
2022-05-25.

4 Regeringsbeslut $2021/06048.
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Inritta fler servicekontor

Efter forslag fran regeringen beslutade riksdagen 2019 att SSC:s forvaltningsanslag
skulle ka successivt fram till 2022 f6r att mojliggora utokandet av antalet
servicekontor.” Den av regeringen tillsatta bokstavsutredaren fick i uppdrag att
foresla limpliga platser dir statliga servicekontor bor etableras och presentera en
plan for i vilken takt och omfattning som en utbyggnad av organisationen kan
ske.#

Utredaren kom fram till att avsatta medel var tillrickliga for att 6ppna cirka 28 nya
servicekontor. Enligt utredningen borde nya servicekontor etableras inom fyra
omradeskategorier: gles- och landsbygd, orter som sirskilt drabbats av
nedliggningar av annan statlig verksambhet, storstadsomraden och socialt utsatta
omraden. Motivet till att 6ppna kontor inom de olika omridena skiljer sig at och
utredaren menade att behoven i de olika typerna av omraden bér vigas mot
varandra nir nya kontor ska etableras. I storstadsomradena ska nya kontor 6ppnas
for att hantera de kapacitetsproblem som finns hos befintliga servicekontor.

I socialt utsatta omraden finns behov av att 6ka fortroendet for staten genom 6kad
statlig nirvaro. I bida de 6vriga tva kategorierna finns linga avstind till service.
Utredningen landade i ett férslag dir 15 kontor ska 6ppnas i gles- och landsbygd
eller i omraden som sirskilt drabbats av nedliggning av annan statlig verksambhet,
2-3 ytterligare kontor centralt i storstadsomradena Stockholm, Géteborg och
Malmd, och 11 kontor i socialt utsatta omraden.*

Under 2021 fanns 119 servicekontor efter att 2 nya kontor 6ppnades under aret,
11 Ulricehamn och 1 i Stockholm. Etableringen av 1 kontor i Géteborg och

11 Malmo férsenades men har firdigstillts under 2022. I maj 2021 gav regeringen
SSC i uppdrag att 6ppna ytterligare 28 nya servicekontor under 2022 och 2023.

I juni 2022 fanns det 123 servicekontor.*6

Niar SSC tog 6ver servicekontorsverksamheten i juni 2019 fanns det 113
servicekontor i knappt 100 kommuner. Ar 2023 forvintas det finnas 147
servicekontor i cirka 126 kommuner. Det innebir en visentlig utbyggnad av den

statliga serviceorganisationen.*’

4 Prop. 2019/20:1 utg.omr. 2, bet. 2019/20:FiU2, rskr. 2019/20:129.
44 Se Ds 2020:29, uppdragsbeskrivning i bilaga 1, s. 231-238.

4 Ds 2020:29.

4 Statens servicecenter, "Vi fyller 10 ar”, himtad 2022-09-23.

47 Regeringsbeslut Fi2022/01181.
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2.1.3 Utvecklingen gir mot allt farre besokare

Samtidigt som servicekontorsnitverket genomgar en kraftig utbyggnad for att
forbittra tillgingligheten till statlig service pagar sedan linge en utveckling mot allt
firre besok. Ar 2013 hade de divarande servicekontoren cirka 4,8 miljoner besok.*
Ar 2019 var besoken nere pa cirka 3 miljoner. Direfter har de minskat till

2,4 miljoner 2020 och 2,2 miljoner 2021.4

Den huvudsakliga férklaringen till de lingsiktigt vikande bescksunderlaget ir att
allt fler anvinder sig av myndigheternas digitala tjinster. Behovet av att fa service i
ett fysiskt mote minskar i takt med att samverkansmyndigheternas digitala tjinster
utvecklas och forenklas samtidigt som befolkningen i stort blir mer och mer vana
att hantera sina myndighetsirenden digitalt. F6r 2020 och 2021 antas
restriktionerna som inférts for att hantera pandemin ha lett till en mer drastisk
minskning av beskare.* I arsredovisningen papekar SSC dock att det kan ha skett
en tillvinjning under pandemin som medfért att en del av malgruppen 6vergatt till
att anvinda digitala kanaler for att fa statlig service.5! Man menar att det dirfér inte
ir sikert att besoksantalet kommer att oka nir restriktionerna slappt.

Diagram 1 Antal besokare till servicekontoren 2015-202152
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48 Statskontoret, Frivillig samverkan mellan myndigheter — nagra exempel, 2017.

49 Statens servicecenter, Arsredovisning 2021, 2022.

50  Statens servicecenter, Arsredovisning 2021, 2022.

51 Statens servicecenter, Regeringsuppdrag att Sppna nya servicekontor — Delredovisning 1, 2021
(dir. 2021-00726-1.1), s. 16.

52 Forsikringskassan, Arsredovisning 2015, 2016; Forsikringskassan, Arsredovisning 2016, 2017,
Forsikringskassan, Arsredovisning 2017, 2018; Forsikringskassan, Arsredovisning 2018, 2019;
Statens servicecenter, Arsredovisning 2019, 2020; Statens servicecenter, Arsredovisning 2020,
2021; Statens servicecenter, Arsredovisning 2021, 2022.
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SSC:s manadsuppfsljning under 2022 indikerar dock att besokarna till viss del har
aterkommit nu nir samhillet dtergatt till ett mer normalt lige. Mitningen som
gjordes i juli visar en ackumulerad férindring pa cirka 20 procent. Antalet besokare
ir nu fler 4n under motsvarande period 2020 och 2021, men ligger fortsatt ligre dn
under 2019.5

Andra faktorer som talar f6r en 6kning av antalet besokare ir nyanslutning av
service fran ytterligare myndigheter och utbyggnaden av kontorsnitverket.
Antalet bes6kare antogs till exempel 6ka i takt med att Arbetsformedlingens
kundtorgsverksambhet flyttades 6ver till servicekontoren under 2021.5¢

I mitningarna av antalet besckare under 2022 kan vi ocksa se en sadan effekt.
Andelen drenden till Arbetsférmedlingen ckar successivt.ss Inférandet av
Arbetsférmedlingens tjanster har helt klart bidragit till uppgangen av antalet
besokare som kan ses under 2022. Enligt SSC:s egen bedomning 4r det dock oklart
hur stor inverkan éppnandet av nya kontor kommer att ha pa det totala antalet
bestkare pa servicekontoren. P3 en del platser kan nya servicekontor tinkas locka
till sig besokare som tidigare inte har besokt servicekontor. P4 andra platser kan
didremot nya servicekontor innebira att en del besokare tas 6ver fran nirmast

beligna befintliga kontor.56

2.2 Statens servicecenters organisation

Statens servicecenter ir indelad i tva olika grenar, divisionen for myndighetsservice
och divisionen for medborgarservice. Det ir divisionen f6r medborgarservice som
ir ansvarig for tillhandahallandet av den lokala statliga servicen pa servicekontoren.
Ar 2021 hade den 875 anstillda.5” Verksamheten ir organiserad i sex regioner.5
Utdver regionerna finns ocksa tvd stodavdelningar, ledningsstdd och utredning och
analys.s?

53 Statens servicecenter, Manadsuppfoljning juli 2022.

54 Ds 2020:29 s. 55.

55 Statens servicecenter, Mdanadsuppfoljning juli 2022.

6 Statens servicecenter, Regeringsuppdrag att 6ppna nya servicekontor — Delredovisning 1, 2021
(dir. 2021-00726-1.1).

57 Statens servicecenter, Arsredovisning 2021, 2022, s. 59.

58 Nord, Mitt, Stockholm och Gotland, Ost, Vist och Syd.

59 Statens servicecenter, Division medborgarservice — en presentation av organisation och
verksamhet, 2021, s 5.
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Varje region ir uppdelad pi ett antal kontorsomraden, totalt i landet finns det

42 kontorsomraden.® Antalet servicekontor som finns inom varje kontorsomrade
varierar, och 4ven storleken pd kontoren inom kontorsomradena varierar. Varje
kontorsomrade leds av en kontorsomradeschef som fungerar som en forstalinjens
chef gentemot personalen pa servicekontoren. Kontorsomradeschefen ir ansvarig
for samtliga kontor inom kontorsomréidet. SSC har delat upp kontorsstorlekarna i
fyra olika kategorier: stort kontor, medelstort kontor, litet kontor och flexikontor.

Stora och medelstora kontor har 6ppet alla dagar, stinger inte f6r lunch och har
oppet under hela sommaren och klimdagar. Oppettiderna 4r normalt 10-16. De
stora kontoren har fler 4n 20 anstillda, medelstora kontor har mellan 6 och 20
anstillda.

Litet kontor ir normalt 6ppet 3 dagar per vecka, men kan ha 6ppet upp till 5 dagar,
stinger i regel for lunch och kan stinga 4 veckor under sommaren och klimdagar.
De sma kontoren har mellan 1 och 5 anstillda.

Flexikontor ir ett typkontor som mdjliggér statens nirvaro i landet pd mindre orter
med ligre besoksunderlag. Flexikontor har inte fast stationerad personal, utan
bemannas med personal som reser till kontoret fran nirliggande kontor, dir
personalen har sin placering. Flexikontor har 6ppet 2 till 3 dagar per vecka.
Oppettiderna dr normalt 10-15 och de har lunchstéingt. Flexikontor ir
samlokaliserade med kommunen, eller annan likvirdig verksamhet, som har
bemanning i samma lokal.é!

2.2.1 Finansiering

Servicekontorsverksamheten finansieras i huvudsak med anslag. Nir SSC tog 6ver
verksambheten tilldelades myndigheten anslag f6r lokal statlig service via
omfordelning fran Forsikringskassan, Skatteverket och Pensionsmyndigheten. For
2021 hade SSC ett ramanslag for lokal statlig service pa cirka 757 miljoner kronor.
Utsver anslag finansieras verksamheten med avgifter for hanteringen av id-kort
och uttag fran pensionssystemet for hanteringen av inkomstgrundad
dlderspension. Avgifterna f6r id-kortshanteringen faststills 4rligen i samrad mellan
Skatteverket och SSC, baserat pa kostnaderna f6r verksamheten. Regeringen
faststiller varje ar hur hog ersittning SSC far f6r hanteringen av dlderspension.©2

60 E-post frin representanter f6r Statens servicecenter, 2022-05-25.
61 Statens servicecenter, Typkontor i servicekontorsverksamheten — Riktlinje, 2020.
62 Ds 2020:29 En utvecklad organisation for lokal statlig service — slutredovisning, s. 58.
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2.3 Samverkan och ansvarsférdelning

En samlad serviceorganisation forutsitter en nira samverkan mellan berérda
parter, bade multilateralt och bilateralt. SSC och samverkansmyndigheterna har
upprittat en éverenskommelse som beskriver principerna fér samverkan, bade
overgripande och for ett antal omridden som lyfts fram som sirskilt viktiga. Dessa
ir informationsférsérjning, utbildning, uppféljning, informationssikerhet, IT och

varumirkesexponering.s3

SSC har arbetsgivaransvaret for servicehandliggarna och ansvarar for att hantera
fragor som rér forhillandet mellan arbetsgivare och anstilld. Det avser bland annat
att sikerstilla att de far den utbildning och information som behévs i utférandet av
den lokala statliga servicen pa servicekontoren, exempelvis sikerhet, offentlighet
och sekretess och bemétandefragor. SSC ir dven ansvariga f6r arbetsmiljofragor.

Samverkansmyndigheterna ansvarar for att servicehandliggarna har
forutsittningar for att utfora de specifika arbetsuppgifterna for myndigheternas
rikning, exempelvis genom kompetensutvecklingsinsatser, information och

uppfoljning.s+

Foérhallandet mellan parterna regleras genom att respektive samverkansmyndighet
ingar ett serviceavtal med SSC. Den verksamhet som fir omfattas av serviceavtalen
ir att limna upplysningar, vigledning, rid och annan sidan hjilp till enskilda och i
ovrigt handligga férvaltningsirenden for samverkansmyndigheternas rikning.ss
Servicekontoren fir enligt férordning endast utféra ett begrinsat antal
forvaltningsuppgifter som innefattar myndighetsutovning. Dessa omfattar att
utfirda id-kort och limna ut pass i vissa fall samt viss hantering av hittegods.
Sedan den 1 februari 2022 far uppdragstagare vid servicekontoren genomfora de
atgirder som krivs i friga om underlag for utfirdande av ett sidant
vaccinationsbevis som avses i 8 a § férordningen (2021:708) om digitala covidbevis.
Innebérden av avtalet 4r att SSC tillhandahaller service f6r
samverkansmyndigheternas rikning men att respektive samverkansmyndighet
fortsatt har det rittsliga ansvaret f6r drendehanteringen.

63 Statens servicecenter, Overenskommelse om samverkan kring servicekontor, 2021, s. 4.

64 Tbid.

6 Se1och 2 {flagen (2019:212) om viss gemensam offentlig service.

6  Se § 3 forordningen (2019:214) om viss gemensam offentlig service. Eftersom Statens
servicecenter inte har tecknat serviceavtal med Polismyndigheten utférs dessa uppgifter inte
pé servicekontoren i dagsliget.
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Serviceavtalen beskriver bland annat vilka tjinster servicekontoren ska utféra for
samverkansmyndigheternas rikning. Innehillet i serviceavtalen skiljer sig it nigot
mellan de olika samverkansmyndigheterna. Fér Pensionsmyndigheten,
Forsikringskassan och Skatteverket ser avtalen likadana ut och innefattar
arbetsuppgifter som kriver tillging till bide samverkansmyndigheternas
verksamhetssystem och sjilvbetjiningstjinster.s” Av den anledningen har
servicehandliggarna getts tillgang till Skatteverkets, Pensionsmyndighetens och
Forsikringskassans verksamhetssystem. For Skatteverket ingar ocksa
id-kortshantering, vilket dr en uppgift som innefattar myndighetsutévning.

Nir det giller Arbetsférmedlingen och Migrationsverket innefattar avtalen enbart
service av mer allmin karaktir.s® Besokarna kan fa stod vid sjilvorientering pa
Arbetsférmedlingens och Migrationsverkets e-tjinster, men sidan hjilp forutsitter
att besokaren har tillgang till e-legitimation. Servicehandliggarna har inte getts
tillgang till verksamhetssystem nir det giller Arbetsférmedlingen och
Migrationsverket. Hur mycket hjilp besokarna kan fi pa servicekontoren varierar
dirfor beroende pa vilken myndighet de har ett drende hos.

Respektive samverkansmyndighet ingar dirtill ett sirskilt uppdragsavtal med
servicehandliggarna i de fall férvaltningsuppgifter ska utforas som innefattar
myndighetsutévning eller som kriver tillging till personuppgifter. Det innebir att
behandling av personuppgifter sker i samverkansmyndigheternas verksamhet.®
P4 sa sitt knyts servicehandliggaren till samverkansmyndigheten utan att vara
anstilld dir. Uppdragsavtalet dr viktigt for ansvarsfrigor, exempelvis nir det giller
straffansvar for tjinstefel. Uppdragsavtal har triffats mellan samtliga
servicehandliggare och samtliga samverkansmyndigheter.”

Overenskommelsen beskriver ocksé sjilva formerna for samverkan.” Samverkan

sker 1 huvudsak pé tre olika nivéer:

67 Serviceavtal mellan Forsikringskassan och Statens servicecenter, Dnr: 2019-00518-1.8,
Serviceavtal mellan Pensionsmyndigheten och Statens servicecenter, Dnr: 2019-00520-1.8
och Serviceavtal mellan Skatteverket och Statens servicecenter, Dnr:2019-00519-1.8.

6 Serviceavtal mellan Arbetsformedlingen och Statens servicecenter, Dnr: 2019-00521-1.8,
Serviceavtal mellan Migrationsverket och Statens servicecenter, Dnr: 2021-00679-4.1.1.

69  Statens servicecenter, Overenskommelse om samverkan kring servicekontor, 2021, s. 4.

70 Ds 2020:29, s. 74-75. Nir det giller Migrationsverkets och E-hilsomyndigheten har
uppdragsavtal enbart tecknats med de servicehandliggare som utfor drendehantering for
deras rikning.

71 Statens servicecenter, Overenskommelse om samverkan kring servicekontor, 2021, s 4.

26  Riksrevisionen



Serviceradet ska samrada om Gvergripande strategiska inriktningar. I servicerddet
sitter SCC generaldirektor och myndighetschefer eller 6verdirektorer f6r
samverkansmyndigheterna.

Den strategiska samverkansgruppen ansvarar for att férvalta och utveckla
samverkansmodellen. Den strategiska samverkansgruppen bestir av
avdelningschefer eller motsvarande.

Den operativa samverkansgruppen samordnar gemensamma fragor pa operativ nivd
och kan féresla atgirder vid operativa avvikelser. Den operativa samverkansgruppen
bestar av samordningsansvarig fran respektive part.72

2.4  Servicehandliggarnas roll och uppgift

Servicehandliggarna ir generalister och ska ha tillricklig kunskap f6r att kunna
hjilpa besokarna med drenden inom samtliga samverkansmyndigheters omraden.
Samma hjilp ska ges pa samtliga kontor, oavsett storlek och lokalisering.” P4
servicekontoren ska servicehandliggarana, med vissa undantag, inte fatta
myndighetsbeslut eller i 6vrigt handligga drenden.” Verksamheten vid
servicekontoren handlar primirt om att ge upplysningar, vigledning, rad och hjilp
till medborgare f6r samverkansmyndigheternas rikning.”s Bestkarna kan f3 hjilp
inom ménga olika drendeslag: skattelagstiftning, folkbokféring,
iktenskapsregistret, bouppteckning, id-kort (pa vissa kontor), forildrapenning,
sjukpenning, pensionsirenden och frigor som ror arbetsmarknadsirenden sisom
inskrivning som arbetssékande och aktivitetsrapportering.s

En central utgangspunkt vid kundmétet pa servicekontoren dr ocksé digitalt forst,
det vill siga att i forsta hand hjilpa bestkaren att utféra sina drenden med hjilp av
myndigheternas e-tjinster via myndigheternas hemsidor, antingen med hjilp av
servicekontorens kundarbetsplats eller med bestkarens egen mobil eller surfplatta.
Servicehandliggarna stottar besékaren genom att sti bredvid och beritta hur

72 Statens servicecenter, Overenskommelse om samverkan kring servicekontor, 2021, s 6-7.

73 Det finns nigra undantag nir det giller id-korts hantering som endast utfors pa ett antal
utvalda kontor, E-hilsomyndighetens tjinster och Migrationsverkets tjanster som i dagsliget
enbart finns pa ett antal pilotkontor.

74 Bortsett frdn att utfirda id-kort i vissa fall som servicekontoren utfor for Skatteverkets
rikning.

75 Ds 2020:29, s. 52.

76 Statens servicecenter, Division medborgarservice — en presentation av organisation och
verksamhet, 2021, s. 9.
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besokaren ska gora.”” Malet ir att lira besskare som ir icke-digitala att pa egen
hand kunna orientera sig i myndigheternas e-tjinster. Detta fir implikationer f6r
deras sitt att arbeta, dir man i forsta hand méter besokaren ute pa golvet for att
hjilpa vederbérande vid en kundarbetsplats.

En av de stora fordelarna med att samla fler myndigheter under samma tak ir att
servicehandliggarna kan hjilpa bestkarna med flera myndigheters drenden vid ett
och samma tillfille. SSC arbetar utifran ett livshindelse-arbetssitt och kan genom
att stilla foljdfragor till beskaren komma fram till vilken eller vilka myndigheter
hen kan ha irenden till givet den befintliga situationen eller hindelsen.”
Livshindelse-arbetssittet innebir att varje enskild servicehandliggare, utover att ha
kunskap om respektive myndighets drenden, ocksi behéver ha en bredd i sin
kompetens och besitta kunskap om vilka myndigheters drenden som ir kopplade
till varandra.

77 Migrationsverket och Statens servicecenter, Analys av en langsiktig servicesamverkan mellan
Migrationsverket och Statens servicecenter: Slutredovisning av myndighetsgemensam forstudie,
2022, s 27.

78 Statens servicecenter, Slutrapport pilotprojekt — Arbetsformedlingens kundtorgstjgnst pa
servicekontor, 2020, s. 21.
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3 Arbetssitt som inte skapar goda
forutsittningar

I detta kapitel besvarar vi frigan om SSC har organiserat arbetet pa servicekontoren
sd att servicehandliggarna kan arbeta effektivt. Detta 4r det forsta av tre
empirikapitel dir vi utifran intervjuer och enkit- och dokumentstudier redovisar
véra iakttagelser. Riksrevisionens sammantagna bedémning ir att SSC:s sitt att
organisera arbetet pa servicekontoren i vissa avseenden inte ger
servicehandliggarna moéijlighet att ge en likvirdig service av god kvalitet till alla
besokare.

Granskningen visar att servicekontorens gemensamma arbetssitt skapar problem
for servicehandliggarna nir det giller att utfora sitt arbete effektivt och att skydda
besokarnas integritet. Det beror bland annat pa att arbetssittet inte tar hinsyn till
befintliga begrinsningar i lokaler och teknik. Problem som tidigare funnits med
6verhorning och langa inloggningstider i myndigheternas verksamhetssystem har
nu forvirrats.

Vidare visar granskningen att det i dagsldget finns begridnsningar i den service som
kan ges pa distans. Det krivs att drenden ir av ett enklare slag. Distansservice
anvinds dock i mycket 13g utstrickning. Slutligen kan vi konstatera att det dr
mycket ovanligt att servicekontoren anvinder sig av tolk, trots att bristande
sprakkunskaper anses vara huvudorsaken till att méinniskor bessker
servicekontoren. Det dr dirfor tveksamt om alla besokares ritt till information kan
sakerstillas.

3.1 Arbetssitt med férhinder

Nedan presenterar vi vara iakttagelser om det enhetliga arbetssittet vid
servicekontoren. Vir utgangspunkt ar att SSC ska sikerstilla att arbetssitt och
verktyg dr anpassade till servicekontorens verksamhet si att servicehandliggarna
kan ge besokarna service av god kvalitet.

3.1.1 Ettenhetligt arbetssitt

Under 2021 introducerades ett enhetligt arbetssitt pé alla servicekontor. Syftet var
att 6ka enhetligheten, anpassa arbetssitten till skad digital service och ska
effektiviteten pa servicekontoren.” Forindringen gjordes mot bakgrund av att det

79 Statens servicecenter, Arsredovisning 2021, 2022, s. 49.
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tidigare funnits regionala skillnader och skillnader beroende pa tidigare
huvudman. Arbetssitt kunde skilja sig it beroende pi om kontoren haft
Forsikringskassan eller Skatteverket som huvudman.®

Tidigare var det vanligt att servicehandlidggarna stod bakom en disk och att
besokarna fick ta en kolapp och sitta sig ner och vinta pa sin tur. Det enhetliga
arbetssittet foreskriver i stillet att de ska mota besskaren ute i lokalen och leda
personen till en s kallad kundarbetsplats. Kundarbetsplatsen bestér av ett staibord
med datorskirm, tangentbord och mus. P4 ménga av kontoren har
kolappssystemet tagits bort. Nu ska besgkarna i stillet bilda en fysisk ko vari de far
vinta pa sin tur. Under vira besok pa servicekontoren under februari och mars
2022 var kon ofta uppdelad si att en mindre del av beskarna vintade i ko
inomhus. Merparten av kon bildades utanfor servicekontorets portar.

Om besokaren har en fraga av allmin karaktir kan servicehandliggaren ge ett
muntligt svar utifrin befintliga kunskaper eller ta reda pa svaret genom att ta fram
information pa myndigheternas hemsidor som ir tillgingliga via
kundarbetsplatsens dator. Det gar ocksi att skriva ut olika dokument fran
kundarbetsplatserna.

Om drendet 4r av ett slag som kan 16sas genom att besskaren loggar in pa nagon av
myndigheternas e-tjinster kan irendet ocksa hanteras vid kundarbetsplatsen. D&
kan servicehandliggaren hjilpa bes6karen att logga in och navigera sig igenom till
exempel ett digitalt ansokningsférfarande. Genom att visa bestkaren hur hen ska
gora ir tanken att bes6karen ska fa en bittre forstaelse och bli mer digitalt
sjilvgiende.

Alla typer av drenden kan dock inte hanteras vid kundarbetsplatserna. Vissa
irenden kriver tillgang till nigon av myndigheternas verksamhetssystem.
Verksamhetssystemen innehéller till exempel information om pagiende drenden
som inte gir att f3 tillging till via myndigheternas e-tjinster. Det kan till exempel
vara information om att en ansékan har inkommit till en myndighet eller om nir
en viss ersittning kommer att betalas ut. Servicehandliggarna kan ocksi se var i en
given beslutsprocess besokarens drende befinner sig och kan via
verksamhetssystemen kommunicera med handliggarna pad myndigheterna.

Om irendet ir av ett slag som kriver tillgdng till ndgon av myndigheternas
verksamhetssystem maste servicehandliggarna logga in pa en annan typ av dator
in de som finns vid kundarbetsplatserna. P4 de kontor som Riksrevisionen bestkte
fanns dessa datorer bakom en disk dit enbart servicehandliggarna har tilltride. Fér

80 Intervju med foretridare for Statens servicecenter, 2022-02-14.
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att komma in i verksamhetssystemen maste de sitta in en elektronisk
tjanstelegitimation i datorn och logga in i systemen. Direfter kan drendet slutféras
eller fa sin fortsatta hantering ute vid kundarbetsplatsen.

3.1.2 Linga inloggningstider paverkar effektiviteten i arbetet

Med manga olika verksamhetssystem fran flera olika myndigheter tar det tid for
datorerna att komma i gdng nir servicehandliggarna loggar in med sina
elektroniska tjinstelegitimationer. Av enkitsvaren framgar att 90 procent anser att
inloggningstiden for verksamhetssystemen ir ett problem i deras dagliga arbete.
Nir de ska logga in och starta systemen pd morgonen kan det ta mycket lang tid
och ibland 4r problemen sa stora att de inte lyckas ta sig in i systemen innan
kontoret 6ppnar klockan 10.00.8!

Problemet med verksamhetssystemen tycks ocksa ha férvirrats med inférandet av
det nya enhetliga arbetssittet. Eftersom arbetssittet foreskriver att besokaren alltid
ska métas pa golvet ute i lokalen har servicehandliggarna inte direkt tillgang till
myndigheternas verksamhetssystem. Om drendet kriver att de anviander sig av
verksamhetssystemen maste de g bakom disk f6r att na en dator med tillgang till
verksamhetssystem. I vissa fall dr lokalerna stora och avstindet mellan
kundarbetsplatsen och disken kan vara ansenligt. Vil framme ska de sitta in sin
elektroniska tjinstelegitimation och logga in. Enligt vara intervjuer r vintetiden
for att komma in i system ofta flera minuter lang. Eftersom verksamhetssystemen
innehaller personuppgifter far servicehandliggarna inte limna datorerna utan att
dra ut sin elektroniska tjinstelegitimation, nagot som ir mycket viktigt for att virna
om informationssikerheten. Men det nya arbetssittet som innebir en kombination
av arbete bakom disk och ute pa golvet gor att de kan behova dra sitt kort upp till

30 ganger per dag och sedan std och vinta p3 att systemen startar varje gng ett
irende kriver det.82 Detta upplevs som frustrerande och ineffektivt, sirskilt av
servicehandliggare pa stora kontor med hogt besokstryck.s3

Riksrevisionen har bade i intervjuer och i enkitens fritextsvar ocksa fatt
indikationer pd att servicehandliggare pa grund av de langa inloggningstiderna
undviker att dra ur sitt kort frin datorerna, nigot som riskerar att dventyra
informationssikerheten pa servicekontoren. I vilken utstrickning detta

forekommer vet vi dock inte.84

81 Intervju nr 5 med servicehandliggare.

82 Intervju nr 6 med servicehandliggare.

8 Intervju nr 7 och 6 med servicehandliggare.

84  Riksrevisionens enkit april 2022, fritextsvar och intervju nr 3 med servicehandliggare.
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3.1.3 Bristande skydd f6r besokarnas integritet

En dterkommande invindning fran servicehandliggarna ir att det nya arbetssittet
inte 4r sikert. En sakerhetsaspekt handlar om hur besékarnas integritet ska kunna
virnas och hur fragor om sekretess ska kunna hanteras. Vid de kontor som
Riksrevisionen bestkte i borjan av 2022 var det uppenbart att lokalerna inte fullt ut
var anpassade till det nya arbetssittet. Lokalerna var delvis utformade f6r att
mojliggéra det nya arbetssittet, men bestod dven av gammal inredning. Lokalerna
var ofta sma och kundarbetsplatserna stod titt intill varandra.

Det ir ocksd nigot som servicehandliggarna papekar i enkitens fritextsvar.
Lokalerna ir tranga och besokarna far dirfér std si nira varandra att de kan hora
det som sigs pa kundarbetsplatsen bredvid. Detta upplevs som ett stort problem av
vissa servicehandliggare. Det ir inte alla besokare som ir bekvima med att prata
om sin situation nir det star andra besokare strax bredvid som kan hoéra allt. Detta
blir extra kinsligt nir det handlar om sekretessirenden eller besokare som har
skyddad identitet. Hur stort problemet idr kan vi inte uttala oss om. Det beror helt
pa hur vil lokalerna dr anpassade till det nya arbetssittet. Att graden av anpassning
varierar kan vi dock konstatera, och att det ir alvarligt nog om man pa vissa kontor
inte kan virna besokarnas integritet.

3.1.4 Det enhetliga arbetssittet sjosattes utan vidare
anpassningar

Enligt foretridare for SSC har det enhetliga arbetssittet inte implementerats fullt ut
i organisationen. Det beror bland annat pa de restriktioner som f6ljde med
pandemin och strivan efter att halla avstdind mellan personal och bestkare. Darfor
finns det fortfarande kontor som bara arbetar bakom disk. Det finns dock dven
andra forklaringar. Enligt uppgift har SSC varken haft tid eller resurser att anpassa
lokalerna till det enhetliga arbetssittet. Manga av de befintliga lokalerna 4r ocksa
for sma for att alla ska kunna arbeta ute i lokalen.8s P4 det problemet finns det

ingen 16sning i nirtid.

I en intervju med den regionchef som ansvarat f6r framtagandet av det
gemensamma arbetssittet framkommer att SSC dr mycket medvetna om
problemet med inloggningstiderna till verksamhetssystemen. Man har patalat
problemet till IT-avdelningen och till samverkansmyndigheterna som
tillhandahaller verksamhetssystemen.86 Enligt uppgift frdn SSC och Skatteverket

85  Intervju med foretridare for Statens servicecenter, 2022-09-02.
86 Ibid.
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pagar nu ocksi ett arbete med att se 6ver mojligheten att ersitta den nuvarande
tekniska 16sningen.®” I intervjun poingterar regionchefen dock att problemet kan
vindas till en fordel di det 6ppnar upp for ett arbetssitt dir servicehandliggarna i
stillet anvinder sig mer av samverkansmyndigheternas e-tjinster. Regionchefen
menar att det ligger mer i linje med digitalt forst och att kontor med lang vana av att
arbeta pa det nya sittet anvinder sig av verksamhetssystemen i betydligt ligre grad
in andra kontor.8® Som framgir av Pensionsmyndighetens uppfoljning av
anvindandet av stodlinjen 30 000 riskerar dock ett minskat anvindande av
verksamhetssystemen att resultera i fler onddiga samtal in till myndigheterna.
Risken ir att servicehandliggarna ringer in for att f4 hjilp med uppgifter som de

sjilva kan komma &t via verksamhetssystemen.®

Aven nir det giller frigan om skydd for besokarnas integritet instimmer SSC i den
bild som servicehandliggarna ger. Det dr ett problem att man inte kan garantera
skydd for besokarnas integritet. Fér nyoppnade kontor eller kontor som fir nya
lokaler arbetar SSC med fragan. Kundarbetsplatserna férses dir till exempel med
ljudabsorberande skirmar. SSC har ocksa initierat ett projekt for att se i vilken méan
man kan arbeta med ljudmaskning och vad det skulle kosta.® Hir finns stora
utmaningar med tanke pa mingden kontor och hur stora skillnader det finns
mellan olika lokaler.

Enligt Riksrevisionens bedomning har SSC genomfort forindringen av arbetssittet
utan att egentligen ta hinsyn till befintliga begrinsningar. De langa
inloggningstiderna och risken for 6verhérning 4r inte ndgra nya problem. De fanns
i ndgon utstrickning redan innan det nya arbetssittet implementerades, men har
patagligt forvirrats som en f6ljd av det enhetliga arbetssittet. Att befintliga lokaler
inte tillater det enhetliga arbetssittet har inte heller hindrat SSC fran att kora pa.
D4 har det blivit en blandning av gammalt och nytt. Intrycket blir dirmed att SSC
inte heller uppnitt malet om ett enhetligt arbetssitt. Slutligen kan vi konstatera att
det inte finns nigon tydlig plan f6r hur de ovan nimnda problemen ska kunna
atgirdas i nirtid.

87 E-post frdn representanter fér Skatteverket och Statens servicecenter, 2022-11-09.
8  Intervju med foretridare for Statens servicecenter, 2022-09-02.

8  Pensionsmyndigheten, Analys av samtal och mail fran servicekontor in till Pensionsmyndigheten, 2021.
%  Intervju med foretridare for Statens servicecenter, 2022-09-02.
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3.2 Distansservice har begrinsningar

I detta avsnitt presenterar vi vara iakttagelser om den distansservice som anvinds
pa servicekontoren. Var utgangspunkt ir att distansservicen bor vara utformad pa
ett sidant sitt att den ger mojlighet for servicehandliggarna att kunna hjilpa
besokare via distans pa ett tillrickligt bra sitt utan att skapa onédigt extraarbete.

3.2.1 Distansservice bra for enklare drenden

Distansservice innebdr att en servicehandlidggare pa ett servicekontor (givarkontor)
via videoutrustning hjilper besgkare som befinner sig pa ett annat servicekontor
(mottagarkontor). Andelen distansirenden under 2021 var 1,4 procent. Andelen
distansirenden har ocksd minskat under 2022 jimf6rt med motsvarande period
20211

Arbetssittet anvinds for att fullt ut kunna sysselsitta servicehandliggarna pa
mindre kontor med laga besoksantal, men ocksa for att avlasta stérre kontor med
ménga bessk. Dagens system fungerar si att en person fran givarkontoret stottar
ett specifikt mottagarkontor under en hel dag eller delar av dagen, oavsett hur stort
besokstrycket 4r pa det givna mottagarkontoret.

Servicehandliggaren pa givarkontoret har tillgdng till sin dator och alla
verksamhetssystem. Besokaren pa mottagarkontoret har dock inte tillgang till en
dator som pa kundarbetsplatserna. Dirfor ir det svért att hjilpa besokaren med
myndigheternas e-tjanster. Det finns dven andra tjinster som inte gar att utfora pa
distans, till exempel att registrera en utlindsk vigsel i Sverige.

Nir vi fragar servicehandliggare som arbetar pa givarkontor om de anser att det ir
mojligt att ge god service via distans svarar de pa foljande sitt.

Tabell 1 Tycker du att det 4r mailigt att ge god service via distansstottning?

Antal Procent
Ja 13 3,5%
Ja, men det &r begrinsat vad man kan hjilpa till med 229 61,0 %
Nej, det dr allt for begrinsat vad man kan hjilpa till med 133 355%

91 Statens servicecenter, Mdanadsuppfoljning juli 2022, 2022.
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Trots att en majoritet menar att de kan ge god service, dven om det finns
begrinsningar for vad man kan hjilpa till med, menar mer in en tredjedel att de
inte kan ge god service pa distans. Av fritextsvaren framgar att distansservicens
begrinsningar uppfattas som att de gér stick i stiv med SSC:s strivan efter att gora
besokarna digitalt sjilvstindiga. Eftersom tekniken inte tilliter servicehandliggaren
att vigleda och hjilpa besokaren att hantera myndigheternas e-tjinster direkt pa
skirmen blir servicens kvalitet lidande. Flera papekar ocksi att besskarna som
kommer till servicekontoren inte vill prata med en "dator” utan ir dir just for att
prata med en “vanlig minniska”. I dylika situationer kan det uppsta frustration. Pa
motsvarande sitt vittnar vara intervjuer om att det kan vara svérare att 6verbrygga
sprakliga barridrer via videolidnk.

Ett annat problem giller kontrollen av identitetshandlingar. Trots att det 4r majligt
for bestkaren att identifiera sig genom att visa sina identitetshandlingar framfor
kameran vittnar flera servicehandliggare om att det 4r svart att gora det pa ett bra
sitt. Tekniken medger inte det i dag. Det kan ta lang tid att {3 in tillricklig skirpa i
bilden och det kan vara svart att sikerstilla identitetshandlingens giltighet.

Nir vi fragar de som arbetar pd mottagarkontor om distansservice ir en bra metod
for att avlasta svarar 18 procent Ja, 55 procent Till viss del och 27 procent Nej eller
Nej, distansstottning leder till 6kad arbetsbelastning pd kontoren. Av enkitens
fritextsvar framgdr att servicehandliggarna har invindningar mot distansservicen
eftersom den inte alltid blir en faktisk avlastning. Att det inte gar att hjilpa
bestkarna med myndigheternas e-tjinster gor att vissa anser att det inte ar till
négon faktisk hjilp eftersom det ir det besckarna behover hjilp med.”

Av vara intervjuer framgar ocksi att det ir viktigt att det 4r enkla drenden som
hamnar hos distansstottaren. Annars ir risken att det blir dubbelarbete, nér det
visar sig att besgkaren faktiskt behover hjilp av en personal pa plats. Problemet dr
att det inte alltid gar att avgora vad som ir ett enkelt drende. Det ir inte ovanligt att
till synes enkla drenden utvecklas till att handla om helt andra saker 4n vad man
forst trott. D4 maste personalen pa kontoret indd ga in och ta 6ver drendet och i
mangt och mycket bérja om fran borjan.%

92 Intervju nr 8 med servicehandliggare.
93 Riksrevisionens enkitundersskning april 2022, fritextsvar.
9% TIbid.
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Mot bakgrund av detta ir ménga ocksd kritiska till att distansservicen anvinds for
att hantera till exempel sjukfranvaro pd kontoret. Nir arbetsbelastningen redan ir
hog blir distansservicen inte den avlastning som behovs.

3.2.2 Distansservicen under utveckling

SSC kinner till de brister som redogjorts for ovan och det pagir ett
utvecklingsarbete som syftar till att forbittra distansservicen.% Ett pilotprojekt
kommer att testa den nya tekniken under hésten 2022.97

SSC lyfter sjilva fram att distansservice i forsta hand maste f6rstas utifran ett
organisationsperspektiv. Det 4r i férsta hand ett sitt att sysselsitta och nyttja
personal som annars har for lite att gora. Det ir inte framtaget utifran ett
kundperspektiv, men fésrhoppningen ir att den nya tekniken 16ser en del av de
problem som finns med den nuvarande ordningen. Milet med den nya tekniken ir
en mer optimerad produktionsutjgmning och 6kad servicegrad.”

Riksrevisionens sammantagna bedomning ir att distansservicen i dagsliget inte dr
utformad pi ett sddant sitt att det &r mojligt att hjilpa besokare via distans pi ett
indamalsenligt sitt. Vidare konstaterar vi ocksa att distansservicen i vissa fall kan
leda till extraarbete. Riksrevisionen ser dock positivt pa det utvecklingsarbete som
sker pa omradet.

3.3 Tolkservice inte anpassad till verksamheten

I detta avsnitt presenterar vi vara iakttagelser om anvindandet av tolk pa
servicekontoren. Var utgdngspunkt ar att tillgdngen till tolk bér vara anpassad till
verksamheten s3 att servicehandliggarna kan ge en god och likvirdig service dven i
de fall besokaren inte behirskar det svenska eller det engelska spraket.

3.3.1 Tolk anvinds i liten utstrackning

Enligt servicehandliggarna 4r den enskilt viktigaste anledningen till att personer
besoker servicekontoren att de har bristande kunskaper i svenska spriket. Enligt
vara intervjuer dr detta en av de stora utmaningarna med arbetet pa
servicekontoren.

9  Riksrevisionens enkitundersékning april 2022, fritextsvar.

%  Statens servicecenter, Teknik for distansservice och videomdate, 2022.
97 Intervju med foretridare for Statens servicecenter, 2022-09-02.

98 Statens servicecenter, Teknik for distansservice och videomdate, 2022.
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Av 13 § férvaltningslagen (2017:900) framgar att en myndighet som har att géra
med nagon som inte behirskar svenska ska anlita tolk vid behov. SSC har ocksa
tydliga forhallningsregler nir det giller behovet av att anvinda andra spridk och

bestilla tolk.

Servicehandliggarna ska i férsta hand anvinda svenska, men kan ocksa anvinda
engelska. Av sikerhetsskil har SSC beslutat att inte anvinda andra sprik 4n dessa.
Orsaken ir att servicehandliggarna kan hamna i en utsatt situation nir 6vrig
personal inte forstir vad som sigs. Ett eventuellt tredje sprak far dirfor bara
anvindas for att "nysta upp knutar”. Ett helt kundméte ska inte ske pi ett tredje
sprak. Vid ett sidant behov ska tolk bestillas.?

Enligt SSC forhallningsregler ska tolk alltid anvindas nir bestkaren inte forstir
eller kan uttrycka sig pa svenska eller engelska i den utstrickning som krivs for att
kunna ta emot och férmedla information som hen behéver. Servicehandliggarna
ska gora en saklig beddmning rérande nir det inte dr lampligt att lata till exempel
en vuxen familjemedlem eller nira vin hjilpa till vid bessket. Barn ska som
huvudregel inte anvindas for att tolka i drenden.1%

Under 2021 hade servicekontoren 2,4 miljoner bestkare. Enligt uppgift fran SSC
bokades tolk enbart vid 754 tillfillen under 2021. Det betyder att servicekontoren
anvinde sig av tolk ungefir 3 ginger per 10 000 besok.19! De vanligaste spraken var
arabiska (43 procent), ryska (11 procent) och somaliska (6 procent).

Orsakerna till att tolk anvinds i sa liten utstrickning 4r enligt servicehandliggarna
flera. Av svaren pa enkiten framgar att 53 procent anger att de ofta eller ibland
avstar fran att anvinda tolk for att bokningssystemet dr f6r krangligt. Endast

30 procent anger att de aldrig avstar fran att anvinda tolk f6r att bokningssystemet
ar for krangligt. Att déma av hur fa tolkbokningar som faktiskt gors avstair manga
darfor sannolikt dven av andra anledningar.

Av intervjuer och enkitens fritextsvar framgar att systemet for tolkbokningar inte
ir anpassat till servicekontorens arbetssitt. Tolktjinsten kriver att
servicehandliggarna gér in i ett system och avropar tolk. Nir de far svar fran
tolktjansten ska de kontakta bestkaren och boka en tid som dven ska passa
besskaren. Om besdkaren inte kan den tiden eller inte dyker upp pa utsatt tid

9 E-post frin representanter for Statens servicecenter, utdrag frdn Statens servicecenters
intranit, 2022-03-28.

100 Statens servicecenter, Fragor och svar — Sprak och tolk, 2020.

101 E.post fran representanter for Statens servicecenter, 2022-03-23.
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borjar processen om.1%2 Noterbart ir dessutom att processen ska genomforas med
en besokare som inte f6rstar svenska eller engelska. Risken for missforstand ar

pataglig.

D4 en majoritet av servicehandliggarna avstar fran att anvinda tolk pa grund av
den krangliga rutinen ir det tveksamt om det gér att sikerstilla att alla besokare
far den hjilp de har ritt till.

Viktigt att papeka dr dock att manga framhaller att det gar att kommunicera pa
andra sitt, trots att besokarens sprakkunskaper dr mycket begrinsade. I enkiten
stilldes fragan om hur servicehandliggarna gér om man inte kan f6rstd varandra
pa grund av bristande sprikkunskaper. I tabellen nedan visas hur vanligt det ir att

de anvinder sig av olika alternativ.

Tabell 2 Vad gor du om du och kunden inte kan f6rsta varandra pa grund av
bristande sprakkunskaper? Tink dig att du forsékt med svenska, engelska och olika

gester

Alltid Ofta Sillan Aldrig
Ber kunden ta med sig/ringa upp 10,8 % 37,1% 36,2 % 15,9 %
nigon som kan 6versitta
Bestilla tolkservice 6,3% 19,5 % 50,3 % 239%
Hinvisa till sprakkunniga 1,3% 16,2 % 354 % 47,1 %
handliggare pa
samverkansmyndigheterna
Ber en kollega som kan spriket 11,1% 37,3% 31,2% 20,4 %
att hjilpa till att 16sa upp knutar
Ber en kollega som kan spréiket 1,7 % 5,0 % 30,8 % 62,5 %

att ta dver drendet

Enligt enkitens fritextsvar ir det dven vanligt att besékaren har med sig en slikting
eller vin som 6versitter och hjilper till alternativt sjalvmant ringer upp ndgon som
kan hjilpa till. Giller drendet allmin information kan servicehandliggarna dven
visa var pa samverkansmyndigheternas hemsidor informationen finns 6versatt till
det aktuella spraket. Andra handlingsalternativ som inte fangas upp av enkitens
svarsalternativ, men som manga nimner i fritextsvaren, ir att man tar hjilp av
andra besckare i lokalen eller att man anvinder sig av nagon form av
oversittningsfunktion som finns tillgidnglig pa internet.103

102 E-post fran representanter for Statens servicecenter, 2022-03-28.
103 Riksrevisionens enkitundersokning april 2022, fritextsvar.
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3.3.2 Besokares ritt till information kan inte sikerstillas

Den nuvarande sprikpolicyn, som f6reskriver att servicehandliggarna inte ska
anvinda ett tredje sprak for ett helt kundmote, &r ett tydligt avsteg frin den
inriktning som fanns tidigare f6r servicekontoren. Under tiden dé servicekontoren
drevs i frivillig samverkan rekryterades till exempel personal just med sikte pa
deras sprakkunskaper. Den nya sprakpolicyn har 6kat behovet av att anvinda tolk,
men den har uppenbart inte medfrt att tolk anvinds i ndgon stérre utstrickning.

Alla kontor har samma process for att avropa tolk, men avtalen med leverantérerna
ir regionala. Tjinsterna som kontoren i praktiken har tillgang till 4r saledes ocksa
olika. Vissa tjansteleverantorer kan leverera snabbt och pa manga sprak, och hos
andra kan det ta dagar innan man far tolk.2 Detta far givetvis antas paverka
benigenheten att anvinda sig av tolkservice och i forlingningen den service som
ges pa olika kontor.

Enligt SSC har man haft en aktivitet for att poingtera vikten av att bestilla tolk nir
det behovs och for att fa in det som en rutin hos servicehandliggarna. Det har till
exempel arbetats med sprakkort som ges till besokarna dir det pa olika sprak
framgir att tolk har bestillts. Enligt uppgift hiller SSC ocksi pa att se 6ver
moijligheten att upphandla expresstolk, en form av tolkservice dir leverantéren
forbinder sig att fa fram en tolk snabbt. Enligt uppgift har tolkanvindningen okat,

atminstone regionalt, tack vare de insatser som gjorts pa sistone.10°

Sammanfattningsvis kan vi konstatera att anvindandet av tolk dr mycket begrinsat
pa servicekontoren. Detta beror till stor del pa att tolktjinsternas inte ir anpassade
till verksamheten som bygger pa spontanbesok. Vidare kan vi se att det finns en
stor kreativitet hos servicehandliggarna och att de gér vad de kan for att 6verbrygga
sprakbarriirer och hjilpa besokarna. Enligt Riksrevisionens bedomning innebir
det samtidigt att servicehandliggarna gor olika och att besokare med liknande
behov kan fa hjilp pa helt olika sitt. Vissa av metoderna som anvinds for att
overbrygga sprakbarriiren framstar ocksd som tveksamma nir det giller
forutsittningarna for att garantera att alla besokare far den information som de
behover for att kunna tillvarata sin ratt.

104 Intervju med foretridare for Statens servicecenter, 2022-09-02.
105 Tbid.
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4 Utbildning och informationsf6érsorjning
bidrar inte till att skapa tydlighet

I detta kapitel besvarar vi frigan om samverkansmyndigheterna har forsett
servicehandliggarna med den information, den utbildning och det st6d som
behovs for att de ska kunna fullgéra sitt uppdrag. Riksrevisionen gér bedomningen
att det finns forbittringspotential hos flera av samverkansmyndigheterna nir det
giller information, utbildning och stod. Forbittringar pa dessa omraden skulle
kunna bidra till en mer enhetlig kunskapsniva hos servicehandliggarna och bittre
forutsittningar for att ge likvirdig service.

Granskningen visar att det f6r manga servicehandliggare inte ir helt tydligt var
grinsen gar f6r vad de ska hjilpa besokarna med f6r samverkansmyndigheternas
rikning. En vanlig upplevelse ir ocksi att olika handliggare ger service pa olika
niva.

Vidare kan vi konstatera att det finns brister i de st6d som
samverkansmyndigheterna erbjuder. Bland annat paverkas det dagliga arbetet pa
servicekontoren av linga vintetider till samverkansmyndigheternas hjilplinje

30 000. Granskningen visar ocksi att de utbildningar som tillhandahalls av
samverkansmyndigheterna i varierande grad ar tillridckliga och anpassade till
servicehandliggarnas uppdrag. Vi kan dessutom konstatera att
samverkansmyndigheterna har valt att ordna sin informationsférsérjning pa olika
sitt och att det finns skillnader i vilken utstrickning informationen &r anpassad.

SSC fredar tva timmar varje dag for att servicehandliggarna ska kunna ta till sig
information och utbildningar. Det dr upp till servicehandliggarna att sjilva avgéra
hur tiden ska disponeras.

4.1 Servicehandliggarna ger service pa olika niva

I detta avsnitt redovisar vi vira iakttagelser om servicehandliggarnas syn pa om
grinsen for deras uppdrag ar tydlig. Var utgdngspunkt ar att det 4r viktigt att det ar
tydligt och vil férankrat vad servicekontoren ska hjilpa besokarna med. Om
grinsen inte 4r tydlig finns risk for att servicen inte blir likvirdig. Besokarna har
ritt att f3 likvirdig service, oavsett vilket kontor de bessker och vilken handliggare
de fir hjilp av.
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4.1.1 Grinsen for uppdraget ir inte helt tydlig for
servicehandldggarna

Ett problem som har lyfts i samtliga intervjuer med servicehandliggare ir
svarigheten att veta var grinsen for deras uppdrag gar. I enkiten stilldes dirfér en
fraga om detta grinsdragningsproblem. Enkitsvaren stirker bilden av att ménga ar
osikra pa grinserna for deras uppdrag och att osikerheten ir som storst vad giller
uppdraget fran de nyligen anslutna myndigheterna.

Tabell 3 Ar det tydligt for dig var grinsen gar for nir ett drende faller utanfor ert
uppdrag och kunden ska hinvisas vidare till respektive samverkansmyndighet?

Det ir tydligt  Det ir delvis tydligt Det ir otydligt
Skatteverket 445 % 46,6 % 8,9%
Forsikringskassan 57,7 % 36,4 % 5,9 %
Pensionsmyndigheten 61,2 % 33,8% 5,0 %
Arbetsférmedlingen 38,6 % 39,5 % 21,9 %
Migrationsverket 24,6 % 39,3 % 36,1 %

Resultaten i tabellen ovan visar att det finns relativt stora skillnader mellan
myndigheterna. Tydligast idr grinsen f6r Pensionsmyndigheten. Otydligast ir den
for Arbetsformedlingen och Migrationsverket. Resultatet kan framsti som nigot
motsigelsefullt med tanke pa att servicenivin for de sistnimnda myndigheterna ir
ligre 4n for ovriga. Da servicehandliggarna inte har tillgang till
Arbetsfosrmedlingens och Migrationsverkets verksamhetssystem borde kanske den
tydligare grinsen for vad man kan hjilpa till med ocksa sitta en tydlig grins for vad
man bor hjilpa till med. Sa tycks dock inte vara fallet. I stillet tycks den individuella
och kollektiva erfarenheten av att arbeta med irenden frin myndigheterna vara
avgorande f6r om man uppfattar grinsen som tydlig eller inte.

Tolkningen fir stod av svaren som vi fick nir vi frigade servicehandliggarna om
hur de huvudsakligen fitt kunskap om var grinsen gar. Hir valde hela 63 procent
svarsalternativet "via erfarenheter och utbyte med kollegor”. Nir de svarade pi
enkiten fanns mojlighet att ange ett eller tva svarsalternativ. Av de 539 svarande
valde 433 att ange tva svarsalternativ och 106 att endast ange ett svarsalternativ.
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Tabell 4 Hur har du huvudsakligen fatt kunskap om var grinsen gir for nir ett

irende faller utanfor ert uppdrag och kunden ska hinvisas vidare till en

samverkansmyndighet?

Antal Procent
Via riktlinjer och rutiner frin SSC 147 27,3%
Via riktlinjer och rutiner fran 227 42,1 %
samverkansmyndigheterna
Via den utbildning jag har fatt 166 30,8 %
Via erfarenhet och utbyte med kollegor 338 62,7 %
Via kontakter med samverkansmyndigheterna pa 69 12,8 %
30 000-linjen
Jag har inte s mycket kunskap om var grinsen gar 25 4,6 %

Aven om utbildning, riktlinjer och rutiner frin myndigheterna ir avgérande for
hur servicehandliggarna forstar sitt uppdrag visar sig erfarenhet och
erfarenhetsutbyte vara 4n mer avgérande. Vi antar hir att det successivt utvecklas
en form av praxis som blir vigledande for den enskilde servicehandliggarens sitt
att hantera olika drenden. Risken med detta ir givetvis att tolkningen inte blir
enhetlig och att praxis skiljer sig fran kontor till kontor. Denna farhaga bekriftas
nir vi i enkiten frigade om det finns en samsyn om var grinsen gar.

Tabell 5 Bland servicehandliggarna du kommer i kontakt med, finns det en
samsyn om hur mycket ni ska hjilpa kunden innan ni ska hinvisa vidare till en

samverkansmyndighet?

Antal Procent
Ja, alla ger hjilp p4 samma niva 64 11,9 %
Delvis, de flesta ger hjilp pi samma nivi 291 54,0 %
Nej, olika handliggare ger hjilp pa olika niva 179 332%
Vet gj 5 0,9 %

Tabellen ovan visar att det 4r mycket ovanligt att servicehandlidggarna upplever att
alla kollegor ger hjilp pa samma niva. Mer dn en tredjedel av de svarande menar att
det inte rdder ndgon samsyn om var grinsen gar och att olika servicehandliggare
ger hjilp pé olika niva. Nir vi analyserar resultatet uppdelat pa respektive
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kontorsstorlek framgir det att servicehandliggare pa de stora kontoren i nigot

storre utstrickning 4n 6vriga upplever att man gor olika.106

4.1.2 Tolkningsutrymme Sppnar for olikheter

Utifrdn samverkansmyndigheternas perspektiv ir servicehandliggarnas uppdrag
tydligt. Arbetsférmedlingen beskriver det till exempel som att det som
handliggarna ska goéra for dem 4r mycket avgriansat. Det handlar om att arbeta med
besokarens fragor utifran det som finns pa hemsidan. Om informationen inte
finns att himta dir eller via e-tjinsterna pa Mina sidor ska de hinvisa besokaren att
ta kontakt med Arbetsformedlingen.’” Aven fran Forsikringskassan menar man
att grinssnittet borde vara tydligt. Servicehandlidggarna ska hjilpa si gott de kan
utan att handligga eller ge sig in pd myndighetsutévning.108

Vi har i vira intervjuer forsokt forstd vari svirigheterna med grinsdragningen
ligger och varfér man gor olika. Vi har identifierat dtminstone tre olika férklaringar
till att man gor olika.

En skillnad som beskrivs ir att olika kontor har olika praxis. Nir vi ber om ett
exempel berittar en servicehandliggare att det kan handla om att man pa vissa
kontor stimplar personbevis fran Skatteverket, men att man pd andra kontor inte
gor det. Eftersom servicen dirmed inte blir likvirdig leder det bland annat till
diskussion med besokare som tidigare fatt en stimpel pa ett annat kontor. Enligt
servicehandliggaren beror skillnaderna pa att det saknas tydliga riktlinjer och att
olika kontor dirfér utvecklat olika praxis.1®® Ett annat exempel ir att det finns
skillnader i hur mycket man anvinder sig av verksamhetssystemen pa olika kontor.
Kontor dir man fortfarande sitter bakom disk eller just gatt over till det nya
enhetliga arbetssittet tenderar att anvinda sig av verksamhetssystem betydligt mer
in andra kontor.10 Det tyder pa att det inte 4r tydligt nir servicehandliggarna
forvintas anvinda verksamhetssystemen, vilket 6ppnar upp f6r lokal
praxisbildning.

106 42 procent av servicehandliggarna pa stora kontor svarar ” Nej, olika handliggare ger hjilp pa
olika niva”. Motsvarande andel f6r sma kontor ir 30 procent, och 32 procent fér medelstora
kontor.

107 Intervju med foretridare for Arbetsfsrmedlingen, 2022-08-22.

108 Intervju med foretradare for Forsikringskassan, 2022-09-01.

109 Intervju nr 6 med servicehandliggare. Enligt e-post fran representanter for Skatteverket
2022-11-09 handlar det inte om att det saknas riktlinjer utan snarare om att dessa tillimpas
pa olika sitt.

110 Intervju med foretridare for Statens servicecenter, 2022-09-02
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Arbetsbelastning utgér en annan forklaring till att servicehandliggarna gor olika.
Om bemanningen ir ldg och antalet besokare 4r stort kan det paverka sittet att ge
service. Det kan till exempel handla om att handliggarna i stillet for att hjilpa
besokarna att bli mer sjilvgiende genom att involvera dem i drendet, sjilva loser
irendet at besokaren, till exempel genom att snabbt knappa sig fram i
verksamhetssystemen eller genom att hinvisa besokaren till

samverkansmyndigheten.!!!

En annan form av skillnad som beskrivs ir att servicehandliggarna gor olika for att
de har olika kompetens. En servicehandliggare menar till exempel att det finns de
som ir osikra och ridda for att hantera fragor som ror Skatteverket, att det finns
andra som aldrig 6ppnar Pensionsmyndighetens verksamhetssystem och att det
finns kollegor som alltid hinvisar bestkarna till samverkansmyndigheterna i stillet
for att sjdlva forsoka leta fram informationen eller ringa 30 000.112 En annan
servicehandliggare menar att vissa hjilper mer for att de kan mer och vill vara
snilla. Andra later bes6karna géra mer sjilva eller hinvisar oftare direkt till
myndigheterna.!’’ En tredje beskriver att det 4r vanligt att det uppstir missforstind
till foljd av servicehandliggarnas bristande kunskap om olika férméner, funktioner
i verksamhetssystem och arbetsrutiner. Konsekvensen blir att besokarna inte far en
likvirdig service.114

Hur mycket servicehandliggarna gor och hur lingt de gar f6r att hjilpa besckarna
kan alltsa skilja sig 4t beroende pa lokal praxis, arbetsbelastning och den enskildes
kunskapsniva. Liknande drenden kan 3 sin 16sning genom att de antingen ger
besokaren allmin information, plockar fram drendespecifik information i
verksamhetssystemen eller hinvisar till myndigheten. Att dessa skillnader uppstir
beror mest sannolikt pa att det finns ett stort tolkningsutrymme for
servicekontoren och enskilda servicehandliggare. Att det ir tydligt vad de ska gora
utifran samverkansmyndigheternas perspektiv betyder inte att det 4r tydligt for
servicehandliggarna som ocksd har att se till besskarens behov och férvintningar.
Liknande drenden kan hanteras pa olika sitt, ibland pa mer ambitiosa sitt 4n
andra. Vad som ir ritt niva ir fortsatt foremal f6r diskussion ute pa

servicekontoren.

11 Intervju med foretridare for Statens servicecenter, 2022-09-02, Intervju nr 8 med
servicehandliggare.

112 Riksrevisionens enkitundersokning, april 2022, fritextsvar

113 Intervju nr 8 med servicehandliggare.

114 Riksrevisionens enkitundersokning, april 2022, fritextsvar.
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4.2 Viktigt med vilfungerande st6d till handliggarna

Samverkansmyndigheterna ansvarar for att innehallet i servicen haller god kvalitet
och halls dven ansvariga i de fall informationen skulle visa sig vara felaktig. Stod,
informationsférsérjning och utbildning fran samverkansmyndigheterna ir dirfor
en forutsittning for att servicehandliggarna ska kunna ge en likvirdig service av
god kvalitet. Genom att anpassa st6d, utbildning och informationsférsérjning har
dessutom samverkansmyndigheterna mojlighet att 6ka tydligheten i deras uppdrag.

I detta avsnitt redovisar vi vira iakttagelser om de stédfunktioner som
samverkansmyndigheterna erbjuder. For att i det dagliga arbetet fa stod, hjilp eller
fortydliganden gillande fragor som rér drendehanteringen finns det i huvudsak tva
kanaler in till samverkansmyndigheterna, hjilplinjen 30 000 och SSC:s
funktionsbrevlida.

4.2.1 Hijalplinjen 30 000 — bra hjilp men langa kétider

30 000-linjen ir en telefonlinje som gar direkt till respektive samverkansmyndighet
och som ska fungera som ett stod till servicehandliggarna nir de inte pa egen hand
kan hitta informationen de soker eller nir de har andra mer direkta frigor. Det
finns ocksa vissa fragor dir servicehandliggarna enligt rutin ska ringa till 30 000,
till exempel vid viss typ av diarieforing hos Forsakringskassan.!’> Nir det giller
Arbetsformedlingen behover de i storre utstrickning ringa till 30 000-linjen f6r att
vidarebefordra handliggning eftersom de saknar tillgang till verksamhetssystemen.
Handliaggning av Arbetsférmedlingens drenden via 30 000-linjen sker f6r besokare
som saknar e-legitimation. Det kan tillexempel handla om att skriva in besokaren
som arbetssokande eller hjilpa besokaren att byta kontor.116 Besokare med e-
legitimation kan skriva in sig sjilva via kundarbetsplatser och vid behov fa stod av
servicehandlidggare. For Arbetsférmedlingen ska servicehandliggarna inte ringa till
30 000-linjen om besdkaren har egen e-legitimation. I dessa fall ska besékaren sjilv
ringa till Arbetsférmedlingen.

I enkiten framkommer att de allra flesta upplever att de far den hjilp som de
behover fran 30 000-linjen. Det finns dock skillnader i hur de bedomer det stéd
som de kan fa fran de olika samverkansmyndigheterna.

115 E-post frdn representanter for Statens servicecenter, 2022-05-24.
116 Intervju med foretridare for Arbetsformedlingen, 2022-08-22.
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Tabell 6 Jag far den hjilp jag behéver fran 30 000-linjen for att kunna ge god service

Instimmer Instimmer Tar delvis Tar helt

helt delvis avstind avstind

Skatteverket 71,6 % 25,4 % 2,4 % 0,6 %
Forsikringskassan 72,3 % 254 % 1,7 % 0,6 %
Pensionsmyndigheten 86,1 % 13,2 % 0,6 % 0,2%
Arbetsférmedlingen 352 % 37,5% 19,5 % 7,8 %
Migrationsverket 40,7 % 33,9% 51% 20,3 %

Servicehandliggarna bedomer att stodet som de kan fa frin Pensionsmyndigheten
ir bist och det som de kan fi fran Arbetsformedlingen och Migrationsverket dr
simst. Foérklaringen till varfor de virderar stodet frin Arbetsférmedlingen ligre har
mest sannolikt att gora med den begrinsning som myndigheten beslutat om, det
vill siga att besokarna sjilva ska ringa om de har tillgang till digitalt e-legitimation.
Mainga menar att detta utgor ett hinder f6r deras moijligheter att ge god service till
besokarna.!'? Av vara intervjuer framgar ocksi att det har uppstatt en del konflikter
mellan servicehandliggarna och arbetsformedlarna som bemannar 30 000 linjen.
Konflikten tycks handla om att det finns olika synsitt pa nir och till vad hjilplinjen

ska anvindas.118

Eftersom servicehandliggarna alltid stir med bes6karen framf6r sig nir ett behov
av att ringa 30 000-linjen uppstdr, ir det viktigt att det gar snabbt att komma fram
och fa svar pa fragorna. Om kétiderna ir langa uppstar litt frustration hos bade
servicehandliggarna och besokarna. Nir vi frigar om koétiderna dr ett problem i det

dagliga arbetet menar en relativt stor andel att sd ir fallet.

Tabell 7 Kotiderna pa 30 000-linjen ir ett problem i mitt dagliga arbete

Instimmer Instimmer Tar delvis Tar helt

helt delvis avstand avstand

Skatteverket 6,3 % 23,7 % 29,7 % 40,3 %
Forsikringskassan 7,8 % 26,5 % 31,0 % 34,7 %
Pensionsmyndigheten 10,6 % 33,0% 31,5% 249 %
Arbetsférmedlingen 5,7 % 22,3% 32,5% 39,5%
Migrationsverket 51% 35,6 % 22,0 % 37.3%

Mellan 30 och 40 procent upplever kétiderna som problematiska. De uppfattar
Pensionsmyndighetens kotider som mest problematiska.

117 Riksrevisionens enkitundersskning, april 2022, fritextsvar.
118 Intervju med foretridare for Arbetsformedlingen, 2022-08-22.
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4.2.2 Funktionsbrevladan — alla fir inte adekvat respons

Funktionsbrevlddan ir servicehandliggarnas andra kanal in till
samverkansmyndigheterna. Funktionsbrevladan ligger centralt inom SSC och
forvaltas av avdelningen ledningsstsd.11? Dit kan servicehandliggarna skicka
synpunkter pi dokument, rutiner, och webbsidor samt fragor av storre eller mer
principiell karaktir. SSC samlar sedan ihop fradgorna och sinder dessa vidare till
berdrd samverkansmyndighet vid behov. Samverkansmyndigheterna aterkopplar
till SSC som i sin tur kommunicerar ut svaren till servicehandliggarna. Det kan
iven forekomma att de som bemannar den centrala funktionsbrevladan inom SSC
besvarar frigan utan att involvera samverkansmyndigheterna. Nir det giller
forbattringsforslag ska servicehandliggarna i stillet fylla i ett formulir som finns
pa SSC:s intranit. Aven forbittringsforslagen vidarebefordras till den berérda
samverkansmyndigheten som sedan aterkopplar till SSC.

I enkiten stiller vi frigan om servicehandliggarna kinner till hur de kan framféra
synpunkter eller forbittringsforslag till samverkansmyndigheterna. Av de svarande
uppger 75 procent (N = 406) att de gor det. Av de som uppger att de kinner till hur
man gor anger 62 procent (N = 254) att de ocksa anvint sig av funktionen for att
framfora synpunkter. Det innebir att knappt hilften av servicehandliggarna nagon
gang har anvint sig av funktionen.

For att denna typ av funktioner ska kunna anses dndamalsenliga krivs att ndgon tar
emot fragor och synpunkter, hanterar dem och aterkommer med en respons till
den som skickat in forslag eller fragor. Att fragan hanteras behéver inte
noédvindigtvis betyda att till exempel ett forbittringsforslag genomférs. Forslaget
kan avfirdas pa goda grunder. Men da ir det viktigt att dessa grunder
kommuniceras och att fragestillaren uppfattar att hen blivit tagen pd allvar.

Nir vi fragar servicehandliggarna om de fatt aterkoppling pa sina synpunkter och
forbattringsforslag svarar 86 procent att de fatt aterkoppling. Knappt 30 procent
upplever dock att de inte blev tagna pa allvar och 14 procent menar att de inte alls
fatt ndgon aterkoppling.

Da dessa funktioner utgor de enda kanalerna for servicehandliggarna att lyfta
fragor till samverkansmyndigheterna gor vi bedémningen att det 4r mycket viktigt
att de fungerar som de ska. Att drygt 40 procent inte upplever att de fatt en adekvat
respons pa sina fragor och forbittringsforslag innebir att funktionerna kan
forbittras.

119 E-post fran foretridare for Statens servicecenter, 2022-11-09.
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4.3  Utbildningar och informationsf6érsorjning kan bli
battre

I detta avsnitt redovisar vi vara iakttagelser nir det giller stodet till
servicehandliggarna i form av utbildning och informationsf6rsérjning. Var
utgangspunkt ir att samverkansmyndigheterna ska tillgingliggéra information och
utbildning som ér tillricklig och anpassad for att servicehandliggarna ska kunna ge
besokarna likvirdig och korrekt hjilp. Dessutom bor SSC se till att det finns
tillrickliga forutsittningar for att tilligna sig information och utbildningar fran

samverkansmyndigheterna.

4.3.1 Samverkansmyndigheternas utbildningar ir i varierande
grad anpassade till servicehandlaggarnas roll

Samverkansmyndigheterna ska tillhandahilla utbildningar som rér innehallet i de
tjinster som erbjuds pi servicekontoren.120

SSC ansvarar for att ge utbildning med fokus pa hur god service ska ges. Det
handlar om utbildningar som rér sikerhet, offentlighet och sekretess, samt
bemotandefragor.12t

Utbildningsplanen innehaller ett antal obligatoriska lararledda utbildningar. SSC
ansvarar for en introduktionsdag for servicehandliggarna, grundutbildningar om
att forebygga hot, vald och trakasserier och en kurs i dokumentkunskap. Varje
samverkansmyndighet har minst en utbildningsdag som innehaller information
om myndighetens drenden. Undantaget dr Forsikringskassan som fran och med
2022 har valt att lagga all utbildning digitalt.22 Skatteverket ansvarar samtidigt for
flera lirarledda utbildningsdagar som ges till alla servicehandliggare.?* De
lararledda utbildningarna halls ofta av en servicehandliggare fran SSC tillsammans
med sakkunnig personal frin samverkansmyndigheten.'?* Det finns 4ven ett antal
obligatoriska webbutbildningar fran samverkansmyndigheterna och SSC som
handliggarna ska ga i kombination med praktiskt arbete pa kontoret. De har ocksa
tillgang till nagra vidareutbildningar, bland annat en utbildning for att bli
handledare for nya servicehandliggare.'s

120 Statens servicecenter, Overenskommelse om samverkan vid servicekontor 2021, s. 9.

121 E-post fran foretridare for Statens servicecenters, 2022-06-02.

122 E-post fran foretridare for Statens servicecenters 2022-06-02; Intervju med foretridare for
Statens servicecenter, 2022-05-20.

123 E-post fran representanter for Skatteverket, 2022-10-09.

124 Statens servicecenter, Overenskommelse om samverkan vid servicekontoren 2021, s.9.

125 E-post fran representanter for Statens servicecenters, 2022-06-02.
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Vi har fragat servicehandliggarna om de utbildningar som de fatt ar tillrickliga for
att de ska kunna gora ett bra jobb. En klar majoritet anser att de dr det, men det
finns tydliga skillnader i hur de virderar de olika myndigheternas utbildningar.

Tabell 8 Den utbildning jag har fatt ir tillricklig f6r att jag ska kunna géra ett bra
jobb som servicehandliggare!2s

Instimmer Instimmer Tar delvis Tar helt

helt delvis avstand avstand

Statens servicecenter 50,0 % 40,0 % 8,5 % 1,5%
Skatteverket 38,4 % 47,4 % 11,2 % 3,0%
Forsikringskassan 45,9 % 433 % 9,1% 1,7 %
Pensionsmyndigheten 48,3 % 40,3 % 9,7 % 1,7 %
Arbetsférmedlingen 18,9 % 40,9 % 25,0 % 15,2 %
Migrationsverket 222% 40,0 % 26,7 % 11,1 %

I tabellen ovan kan vi se att utbildningarna fran Forsikringskassan,
Pensionsmyndigheten, Skatteverket och SSC far liknande omdémen. Merparten av
servicehandliggarna instimmer helt eller delvis i pastiendet om att utbildningarna
ir tillriackliga. Det dr dock négot firre som instimmer helt vad giller Skatteverket.

I enkitens fritextsvar efterfragas mer utbildningar om Skatteverkets
verksamhetssystem, eftersom dessa dr manga och dessutom upplevs som

krangliga.1?”

Resultatet f6r Arbetsférmedlingen ar betydligt saimre. Hir tar drygt 40 procent

avstand fran att utbildningarna ar tillrickliga for att de ska kunna géra ett bra jobb.
Resultaten f6r Migrationsverket liknar de for Arbetsférmedlingen. Resultatet tyder
pa att det finns en stor forbattringspotential i de nyligen anslutna myndigheternas

utbildningar.

126 Tabellen innehaller inte svar fran servicehandliggare som svarat "Har inte fatt ndgon
utbildning” da detta skulle gora tabellen mer svartolkad. Frimst handlar det om att 19
personer svarar att de inte fatt ndgon utbildning alls, av de 64 servicehandliggare som svarat
pa enkiten och arbetar pa servicekontor som tillhandahéller service fridn Migrationsverket.
For SSC ir det 33 respondenter, 6 pa Arbetsformedlingen, 1 pa Skatteverket, 1 pa
Forsikringskassan och 1 pa Pensionsmyndigheten.

127 Riksrevisionens enkitundersokning april 2022, fritextsvar. Enligt e-post fran representanter
for Skatteverket 2022-11-09 haller myndigheten pd att ta fram ett nytt utbildningsmaterial om
verksamhetssystem f6r servicehandliggare.
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Av de fritextsvar som limnats i enkiten framkommer tydligt att de invindningar
som servicehandldggarna har mot utbildningarna inte i forsta hand ir att de
innehaller for lite, snarare tvirt om. Den vanligaste invindningen 4r att
utbildningarna inte ir tillrickligt anpassade till deras roll. Till skillnad frin
handliggare pa myndigheterna ir servicehandliggare generalister och ska ha
kunskap inom en mingd olika drendeslag fran respektive myndighet. Flera av de
som svarat pa enkiten uppger att de saknar en utbildning som ir anpassad efter
deras faktiska arbete och att de utbildningar som ges ofta ir f6r djupa och
innehiller for mycket information.!?8 Framfor allt uppger servicehandliggarna att
de skulle vilja ha mer lirarledd utbildning i stillet f6r digital utbildning. De digitala
utbildningarna tillater inte utbyte och diskussion i lika stor utstrickning som de
lararledda. Det framgar ocksd av fritextsvaren att servicehandliggarna upplever att
det saknas vidareutbildning.

Enligt verksamhetsansvarig f6r utbildningar pa SSC ir de digitala utbildningarna
inte anpassade till servicehandliggarnas uppdrag pd samma sitt som de lirarledda.
De digitala utbildningarna ir primirt framtagna fér handliggarna pa respektive
myndighet. Utbildningarna 4r dirfor i vissa fall bredare och innehaller mer
information &n vad som ryms inom servicehandliggarnas uppdrag. Detta kan
delvis vara en resursfriga. Pa Forsikringskassan har man till exempel valt att
anvinda sig av redan befintliga utbildningar, men f6rsokt att avgrinsa det sa att
servicehandldggarna enbart tar del av vissa delar av utbildningarna.'?® De lirarledda
utbildningarna ir enklare att anpassa till servicehandliggarnas uppdrag eftersom
de kan uppdateras och anpassas l6pande efter behov. Att ha utbildningarna pa plats
skapar ocksd mojlighet for att diskutera och stilla fragor.

4.3.2 Skillnader mellan samverkansmyndigheternas
informationsforsorjning

En stor del av tjinsterna vid servicekontoren handlar om att ge allmiin information,
ge stod vid sjilvbetjining och kontrollera att kompletteringar i drenden eller
beslutsunderlag ir fullstindigt ifyllda.130 En bra informationsf6érsorjning, om till
exempel forindringar av regler eller rutiner hos samverkansmyndigheterna, ir
dirfor viktig for att servicehandliggarna ska kunna halla sig uppdaterade. SSC har
ordnat det sd att servicehandliggarna varje morgon har tvd timmar avsatt tid f6r att

128 Riksrevisionens enkitundersskning, april 2022, fritextsvar.

129 Intervju med foretridare for Statens servicecenter, 2022-05-20.

130 Serviceavtal mellan Arbetsférmedlingen och Statens servicecenter, Dnr: 2019-00521-1.8,
Serviceavtal mellan Forsikringskassan och Statens servicecenter, Dnr: 2019-00518-1.8
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ta del av ny information och nyheter frin samverkansmyndigheterna. Tiden kan
dock dven anvindas till andra saker, exempelvis webbutbildningar, méten, restid
eller flextid.

I enkiten stillde vi frigan om det idr enkelt att hitta information och nyheter fran

respektive samverkansmyndighet.

Tabell 9 Det ir enkelt att hitta information och nyheter frin respektive

samverkansmyndighet.

Instimmer Instimmer Tar delvis Tar helt

helt delvis avstand avstand

Skatteverket 38,8 % 47,7 % 12,0 % 1,5%
Forsikringskassan 33,4% 49,0 % 15,4 % 2,2%
Pensionsmyndigheten 60,3 % 33,0% 6,5 % 0,2%
Arbetsférmedlingen 18,7 % 40,6 % 28,8 % 11,9 %
Migrationsverket 23,8 % 22,2% 27,0 % 27,0 %

I tabellen ovan kan vi se att det finns ganska stora variationer i hur de bedémer
informationsforsérjningen fran de olika myndigheterna. Aven hir kan vi se att
myndigheterna som varit del av servicesamverkan under en lingre tid far klart
bittre omdémen dn de nyligen anslutna. Pensionsmyndigheten far det klart bista
omdomet. Drygt 93 procent tycker att det 4r litt att hitta information och nyheter
fran Pensionsmyndigheten. Resultaten visar att det uppfattas som betydligt svarare
att hitta information fran Arbetsformedlingen och Migrationsverket.

Skillnaderna kan till viss del forklaras av att servicehandliggarna successivt lir sig
att navigera de olika myndigheternas intranit. Ju lingre man jobbat i ett system,
desto littare blir det att hitta. Men det dr sannolikt inte hela forklaringen. Det finns
ocksa stora skillnader i hur samverkansmyndigheterna valt att ordna och
tillgdngliggora informationen. Nir det giller Arbetsférmedlingen har
servicehandlidggarna inte tillgang till deras intranit p samma sitt som f6r 6vriga
myndigheter. SSC har i stillet pa sitt eget intranit skapat en ingangssida som
innehaller flera undersidor dir Arbetsfé6rmedlingen l6pande ligger upp
information som berér servicekontoren.!3! SSC dger layout och struktur pa

intranitssidan.

131 Intervju med foretridare for Arbetsformedlingen, 2022-08-22.
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Att servicehandlidggarna har tillgang till hela intranitet hos nagra av
samverkansmyndigheterna innebir dock att de ocksa har tillgang till information
som inte direkt beror deras uppdrag. I enkitens fritextsvar ir det flera som lyfter att
tydligheten skulle 6ka om all information och nyheter fran samtliga myndigheter
som berdr servicekontoren var samlade pa en och samma sida i stillet for flera

olika.132

4.4 Det delade ansvaret ger utrymme for skillnader

I dagsliget har SSC ordnat det s att servicehandliggarna har tvd timmar varje
morgon for att ta del av information, utéver de forsta 8 manaderna, nir de
genomgar merparten av utbildningarna varvat med praktiskt arbete. Hur man
viljer att ligga upp inlisningen ir upp till var och en, for det finns ingen struktur
eller nagot schema f6r nir man ska lisa in sig pa vad.13? I enkitens fritextssvar
finns det nigra invindningar mot att tiden inte ricker till, men det handlar da

frimst om att tiden éts upp av annat, exempelvis méten.13+

Av vara intervjuer med samverkansmyndigheterna framgar dock att just
servicehandliggarnas tid och uppmirksamhet upplevs som en trang sektor.
Samverkansmyndigheterna har till exempel ibland resurser och méjlighet att
erbjuda mer vidareutbildning, men eftersom servicehandliggarna har begrinsat
med tid dréjer det ofta lang tid innan de kan ta del av den.’3s Samma tendenser
verkar dven finnas nir det giller informationsférsérjningen. Det framgar av
intervjuer att servicehandliggarna i vissa fall inte tar till sig nyheter och

information som tillhandahills av samverkansmyndigheterna.36

Sett ur SSC:s perspektiv maste utbildningar och informationsférsérjning
skriddarsys efter servicehandliggarnas behov for att de ska ha mojlighet att
tillgodogora sig informationen fran alla samverkansmyndigheter. Ju mer
information de har tillgang till, desto stérre ir risken for att de inte tar till sig den

132 Riksrevisionens enkitundersokning, april 2022, fritextsvar.

133 P3 ett av kontoren Riksrevisionen besskte under viren 2022 fanns det dock arbetsgrupper
med olika fokus inom samverkansmyndigheternas omrade. Grupperna ansvarade for att
uppdatera 6vriga medarbetare om nyheter eller information, bade allmint och infor olika
hindelser under aret s som exempelvis deklarationen. Intervju nr 7 med servicehandliggare.

134 Mobtena kan till viss del vara méten som gar ut pa att informera servicehandliggarna om
nyheter frin samverkansmyndigheterna. Men det finns dven andra méten som inte i sig
beror innehallet i servicen, exempelvis hade ett av kontoren vi besskte méte varje morgon for
att ga igenom vad som hint foéregiende dag och om det 4r nigot speciellt man bor tinka pa
under dagen. Intervju nr 7 med servicehandliggare.

135 Intervju med foretridare for Arbetsformedlingen, 2022-08-22.

136 Intervju med foretridare for Arbetsfsrmedlingen, 2022-08-22.
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information som ir viktig. Samtidigt finns det en risk med att ge for lite
information. For att servicehandliggarna ska ha forutsittningar f6r att ge
besokarna hjilp pd en allmin niva behéver de besitta en djupare kunskap om
myndighetens drenden. Det ir f6ljaktligen en stor utmaning att hitta ritt niva.

En utmaning med dagens modell 4r di att samverkansmyndigheterna i stor
utstrickning sjilva viljer utformning av och innehall pd utbildningar och
informationsférsérjning. Hos samverkansmyndigheterna finns en drivkraft mot att
forse servicehandliggarna med si mycket kunskap och information som méjligt pa
ett f6r myndigheten kostnadseffektivt sitt. Detta gors givetvis med hinsyn taget till
vad som anses nédvindigt fér dem att kunna men ocksa med hinsyn till befintliga
utbildningar och informationslésningar pa respektive myndighet. Inom respektive
myndighet finns ocks3 ett tryck frin olika avdelningar och enheter att f4 med just
deras delar i utbildningarna eller den information som rér just deras 4drendeslag.1”

Eftersom SSC inte 4r ansvariga f6r och inte har detaljkunskap om servicens
innehill har de med dagens ansvarsférdelning begrinsade mojligheter att paverka
utformning och innehall. Det saknas dirfor ett helhetsperspektiv pa den
information och de utbildningar som servicehandliggarna forvintas ta till sig.
Resultatet blir att samverkansmyndigheternas utbildningar och
informationsférsérjning ser olika ut och att de i olika grad anpassats till
servicehandliggarnas behov.

Sammantaget kan vi konstatera att servicehandliggarna till viss del upplever sin
roll som otydlig och att de ger hjilp och stéd pa olika nivi. Genom en anpassad
utbildning och informationsférsérjning har samverkansmyndigheterna méjlighet
att 6ka tydligheten i deras uppdrag. Vi kan dock konstatera att det i dag finns stora
variationer i hur samverkansmyndigheterna har strukturerat och anpassat
utbildningar och informationsférsérjning. Skillnaderna beror troligen pa
avsaknaden av ett helhetsperspektiv. Det i kombination med det stora ansvar for
kompetensutveckling som liggs pa enskilda servicehandliggare stodjer inte
utvecklandet av en enhetlig kunskapsniva hos servicehandliggarna.

137 Intervju med foretridare for Statens servicecenter, 2022-05-20.
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5  Det saknas vital information for en
effektiv styrning

I detta kapitel besvarar vi frigan om SSC och samverkansmyndigheterna har
tillricklig information om servicekontorsverksamheten for att den ska kunna styras
pa ett effektivt sitt. Riksrevisionen gor bedomningen att SSC och
samverkansmyndigheterna i dag saknar viktig information fér att veta om
verksamheten fungerar som det ir tinkt.

Granskningen visar att SSC saknar en modell f6r att kunna bedéma var resurser
gor som mest nytta och dirmed ocksi for att kunna styra dem dit. Regeringens
olika mal med servicekontorsverksamheten gér det svart for SSC att forhalla sig
strikt till kraven pa kostnadseffektivitet. Riksrevisionen kan samtidigt konstatera att
kostnaderna per besok och arbetsbelastningen varierar kraftigt mellan kontor. Stora
variationer i arbetsbelastning kan paverka férutsittningarna for att ge en likvirdig

service.

Vidare visar granskningen att det i dagslidget saknas tillracklig uppfoljning for att
bedoma servicens kvalitet. Detta beror bland annat pé att det saknas viktiga
underlag for att f6lja ett antal kvalitetsaspekter. Att uppf6ljningen dr komplicerad
och brister i flera delar innebir att stor vikt liggs vid de kundundersskningar som
genomfors. Granskningen visar dock att kundundersékningarna ir opalitliga
eftersom de har mycket laga svarsfrekvenser och att det finns flera brister i
utforandet.

Slutligen visar granskningen att den uppfoljning som gors av hur drenden l6ses pa
servicekontoren riskerar att undervirdera graden av onodig efterfragan som
uppstar nir myndigheter ansluts pa en lag serviceniva utan att ge
servicehandliggarna tillgdng till verksamhetssystem. Med onédig efterfragan avses
da att en individ tvingas till flera myndighetskontakter f6r att fa sitt drende 1ost.

5.1 Nirvaro och kostnadseffektivitet

Regeringens motiv till utbyggnaden av servicekontorsverksamheten har handlat om
att uppna okad statlig nirvaro i syfte att fa bade mer tillginglig service och ckad
legitimitet f6r staten, samtidigt som samverkan antas underlitta kostnadseftektiva
losningar.

Regeringen har bland annat angivit att det finns behov av att stirka fortroendet f6r
de statliga myndigheterna och samhillets institutioner genom en vil utvecklad
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lokal statlig nirvaro och service.13® Ibland har fokus legat pa nirheten till service pa
landsbygden och mojligheterna att bo och verka i hela landet.?® I bland har fokus
legat pa att samhillsservicen behover stirkas i omraden med socioekonomiska
utmaningar for att lyfta sidana omriden och stirka integrationen.!#° Regeringen
har ocksa lyft fram att man genom att samla vissa statliga myndigheters lokala
besoks- och serviceverksamhet i en sammanhallen organisation dkar méjligheterna
att erbjuda lokal statlig service av hog kvalitet pa ett kostnadseffektivt sitt.1+!

Vi tolkar det som att reformen inte i forsta hand syftar till att producera bittre eller
mer kostnadseffektiv service. Nir kostnadseffektivitet nimns ir det i relation till
vad det skulle kosta om samtliga myndigheter skulle vara nirvarande i de
kommuner dir det nu finns servicekontor. Virt att notera ir att servicens innehall i
stort sett inte diskuteras under beredningen av reformen, annat 4n nir frigan om

vilka myndigheters service som ska ingd avhandlas.

Enligt SSC:s instruktion ska dock myndigheten i sin verksamhet sikerstilla en
indamalsenlig balans mellan kostnadseffektivitet, kvalitet och service.*2 For att en
verksamhet ska anses vara kostnadseffektiv maste nyttan vara storre 4n kostnaden.
Vidare krivs att verksamheten inte anvinder mer resurser 4n vad som krivs for att
uppni avsedda resultat med tillricklig kvalitet. For att kunna bedriva en
kostnadseffektiv verksamhet krivs dirfor att SSC har ett rimligt sitt att bedéma var
resurserna gér som mest nytta och har méjlighet att styra dem dit.

5.1.1 Kostnader per besok dkar och varierar kraftigt mellan
kontor

D3 servicekontorsverksamheten expanderar och nya kontor 6ppnas samtidigt som
antalet besokare successivt blir firre 4r det av stor vikt att ha kontroll ver
kostnadsutvecklingen i hela landet. De matt som anvinds av SSC f6r att bedéma
kostnadseffektivitet dr kostnad per bessk och kostnad per drende. Mitten tas fram
genom att ta kostnaden for verksamhetsomradet (lokal statlig service) delat med
antalet besok eller drenden.

138 Prop. 2018/19:47.

139 Prop. 2019/20:1 utg. omr. 2.

140 Prop. 2020/21:1 utg. Omr. 2.

141 Prop. 2018/19:47.

142 2 § forordningen (2012:208) med instruktion for Statens servicecenter.

143 Ett besok pa servicekontoren kan innefatta flera drenden. Exempelvis kan en besokare ha
drenden till bide Forsikringskassan och Arbetsférmedlingen vid ett och samma besék pa
servicekontoret. I statistiken blir det da ett besck, men tvd drenden.
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I arsredovisningen for 2021 framgar att den genomsnittliga kostnaden for ett bessk
ir 369 kronor och for drende 317 kronor. Detta 4r en 6kning med 19 respektive
16 procent fran 2020 och en 6kning med 63 respektive 55 procent fran 2019.14

Hur denna kostnadsékning fordelas mellan olika kontor i landet 4r dock inget som
f6ljs upp av SSC.1#5 Enligt SSC beror det delvis pa att man pa grund av de
forutsittningar som pandemin medfort inte bedsmt det som meningsfullt, men
det beror ocksa pa att man inte har uppgifter om driftskostnader for enskilda
kontor.46 Skilet till detta dr att direkta kostnader i den l6pande
kostnadsredovisningen bokf6rs pa kontorsomrade som ligsta niva, inte enskilda
kontor. Dessutom bokférs en del stérre kostnader, till exempel lokalkostnader och
IT-kostnader, endast direkt mot anslaget.#”

For att 3 en uppskattning av hur kostnaderna fordelas mellan olika kontor kan vi
anvinda oss av SSC:s schabloner for driftskostnader for olika typer av kontor.
Driftskostnaden f6r stora kontor beriknas till 15,3 miljoner kronor, 8 miljoner
kronor for ett mellanstort kontor, 3,2 miljoner kronor f6r ett litet kontor och

0,9 miljoner kronor for ett flexikontor.148

Om vi med hjilp av schablonkostnaderna riknar ut kostnad per besok for de olika
kontorstyperna far vi f6ljande resultat. Antal besok dr dd medelvirdet for respektive
kontorstyp.

Tabell 10 Kostnader per bessk for olika kontorstyper utifran schablonkostnader 2021

Kontorstyp Antal besok (medel) Kostnad/besok
Stort 56 404 271 kr
Mellan 21986 364 kr
Litet 8209 390 kr
Flexi 1537 586 kr

144 Statens servicecenter, Arsredovisning 2021, 2022; Statens servicecenter, Arsredovisning 2019,
2020. Ar 2020 var kostanden per besck 311 kronor och 273 kronor per drende. Ar 2019 var
den genomsnittliga kostnaden for ett besok 227 kronor och for ett drende 204 kronor.

145 Intervju med Statens servicecenters divisionsledning, 2022-09-06.

146 E-post fran foretridare for Statens servicecenter, 2022-10-09.

147 E-post fran foretridare for Statens servicecenters, 2022-05-25.

148 Statens servicecenter, Regeringsuppdrag att 6ppna nya servicekontor — Delredovisning 1, 2021
(dir. 2021-00726-1.1), s. 17.
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Vi kan hir se relativt stora skillnader for kostnader per bessk nir vi jamfor
kontorstyperna med varandra. Smé kontor med fi besok ir generellt sett dyrare per
besok in stora kontor. Inom respektive kontorstyp finns dock en stor variation nir
det giller antal besokare. I tabellen nedan visas detta spann for respektive
kontorstyp. I kolumnen lingst till hoger har vi riknat fram spannet f6r kostnader
per besok baserat pa antalet bestkare och schablonkostnaden for kontorstypen.
Jamforelsen visar till exempel att 1 besok pa kontoret Asele kostar lika mycket som
cirka 57 besok pa kontoret Malmeé City.

Tabell 11 Ligsta och hogsta kostnad per besok for olika kontorstyper utifran
schablonkostnader 2021

Kontorstyp Antal besok Antal besok Kostnad/besok
maximum minimum

Stor149 104 313 29 879 147-512 kr

Mellan 31037 10 847 258-738 kr

Litet 18 045 575 177-5 565 kr

Flexi 3663 108 246-8 333 kr

Vad som ir en acceptabel kostnad per besok ir inget Riksrevisionen kan faststilla.
Det dr dock rimligt att tinka sig att det finns en grins for nir kostnaden blir storre
in nyttan, det vill siga nir besoksunderlaget dr for litet for att motivera de
kostnader som foljer med att driva ett servicekontor. Nagon sidan grins finns inte
framtagen i dagsliget.

Det ir ocksé rimligt att tinka sig att det finns en nedre grins, det vill siga nir
kostnaden per besok &r sa lag att servicens kvalitet inte gar att uppritthalla.

Att i detta sammanhang bara utgi frin kostnader per besok leder dock tanken fel.
Da riskerar vi att bortse fran de stordriftsférdelar som antagligen foljer med storre
kontor. Ett bittre sitt dr fsrmodligen att titta pa arbetsbelastning.

5.1.2 Ojamn arbetsbelastning mellan kontor

Ett sitt att f6lja hur resurserna anvinds ir att titta pa arbetsbelastningen pi olika
kontor. Man kan till exempel mita arbetsbelastning genom att titta pi hur manga
besokare respektive servicehandliggare betjinar per kontor och ar eller manad.

149 Vi har hir tagit bort kontoren Géteborg Gamlestaden och Stockholm Liljeholmen, da de
dppnades under 2021. De har f6r fa besokare.
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Nagon sidan uppfoljning gérs dock inte av SSC i dagsliget. Eftersom SSC endast
riknar pd antalet helarsarbetskrafter per kontorsomrade vet myndigheten i dag inte
hur méinga som arbetar pi ett givet kontor vid en given tidpunkt. Ett
kontorsomrade kan besta av ett eller flera kontor, dir arbetsbelastningen ser helt
olika ut. For att komma runt detta problem pagar det ett arbete pd SSC med att ta
fram och kvalitetssiikra ett matt som i stillet baseras pa antalet arbetspass och
antalet besokare per kontor. I dagsliget dr dock mattet behiftat med ett antal mitfel
och osikerheter, vilket gor att det finns invindningar mot att anvinda mattet.!s

Nir vi i enkiten fragar om arbetsbelastningen ir rimlig uppger en majoritet att det
periodvis eller ofta dr f6r mycket att gora.

Tabell 12 Ar arbetsbelastningen pa ditt kontor rimlig?

Antal Procent
Det &r ofta for mycket att géra 161 29,9 %
Det &r periodvis f6r mycket att gora 246 45,6 %
Det 4r lagom att géra 98 18,2 %
Det dr periodvis for lite att gora 25 4,6 %
Det &r ofta for lite att gora 9 1,7 %

Nir vi bryter upp resultaten hittar vi stora skillnader mellan de som arbetar pa stora
kontra sma kontor. Totalt 57,4 procent av de som arbetar pa stora kontor anger att
det "ofta 4r f6r mycket att gora”. Motsvarande andel for mellanstora kontor &r

34,5 procent och for sma kontor 5,7 procent. P4 sma kontor uppger 15,4 procent att
det ofta eller periodvis ir for lite att gora. Motsvarande andel for stora kontor dr

0 procent och for mellanstora kontor 2,8 procent.!s!

Sammanfattningsvis tycks det finnas en stark korrelation mellan laga kostnader per
besok och upplevd hog arbetsbelastning, och mellan héga kostnader per bessk och
lag arbetsbelastning. Att arbetsbelastningen forefaller vara si ojimnt férdelad gor
att man kan ifragasitta om alla besokare, oavsett kontorsstorlek, kan fa en likvirdig
service. Avsaknaden av uppfoljning pa omréadet leder ocksa till fragan om hur SSC
viger olika aspekter av tillginglighet och servicens kvalitet mot varandra nir de
resurssitter verksamheten.

150 E-post fran Statens servicecenter, 2022-11-15.

151 T enkiten har vi inte kunnat finga arbetsbelastningen pa flexikontor. Anledningen till det 4r
att servicehandlidggarna alltid huvudsakligen hor till ett litet, mellanstort eller stort kontor. Vi
fick dirfor be servicehandliggarna att svara pa frigorna med utgdngspunkt fran sin
huvudsakliga arbetsplats.
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5.1.3 Ingen ovre grins for vad nirvaron far kosta

Divisionsledningen pd SSC menar att resurssittning och bemanningsfragor ir en
stor utmaning f6r verksamheten. Regeringen har bestimt var nya kontor ska
Oppnas och pd méinga platser ir det lokala besokstrycket lagt. Sma kontor med fa
besok maste av sikerhetsskil bemannas med tva personer, samtidigt som stora
kontor inte kan bemannas fullt ut fér att mota besokstoppar.!52

SSC har vidtagit en rad atgirder for att anvinda sina resurser pa bista sitt. Nir det
giller det befintliga kontorsbestiendet har SSC arbetat med att flytta 6ver
belastningen till digitala distansméten. Som beskrivits i kapitel 3 innebar det att
servicehandliggare som &r anstillda vid kontor med fa besokare via videolink
hjilper besokare pa andra kontor med hogt besokstryck.!* SSC bedriver nu ett
utvecklingsarbete for att forbittra tekniken och f6r att 6ka andelen drenden som
kan hanteras pa distans. Under 2021 hanterades 1,4 procent av drendena pa detta
satt.1>4

Vidare har SSC 6ppnat ett antal flexikontor. Som beskrivits i kapitel 2 4r det en
kontorsform utan fast bemanning, som bemannas av inrest personal fran
nirliggande kontor. Genom att samlokalisera flexikontoren med till exempel
kommunen kan servicekontoret hélla 6ppet dven om en av tva anstillda dr
frdnvarande. Nir annan aktor bedriver verksamhet i nira anslutning bedéms det
som arbetsmiljomassigt rimligt. Det 4r allts3 ett sitt att férsoka bedriva
verksamheten kostnadseffektivt dven pa platser med mycket ldga beséksvolymer.155

Inom vissa kontorsomriden har SSC iven laborerat med 6ppettider, s att kontor
ir oppet nir det ir stingt pd ett annat. D4 bemannar samma personal bdda
kontoren, men vid olika dagar eller tillfillen under en vecka. Enligt uppgift fran
SSC divisionsledning finns i dagsliget ingen "trafikstyrning” pa central niva, det
vill siga inget sitt att omfordela personal och resurser mellan kontorsomriden f6r
att mota besoksvariationer och skillnader.156

De beskrivna atgirderna ir av ett slag som inte direkt stiller olika nyttor mot
varandra. Undantaget ir mojligen de begrinsningar i 6ppettider som finns pa
flexikontor och sma kontor. Hir begrinsas tillgingligheten i 6ppettid f6r att
mojliggéra en kostnadseffektiv nirvaro dven pa platser med fa besok. Men i ett lige

152 Intervju med divisionschef och avdelningschef pa Statens servicecenter, 2022-09-06.
153 For en utforlig diskussion om distansstéttning, se avsnitt 4.2.

154 Statens servicecenter, Manadsuppfoljning juli 2022, 2022.

155 E-post frdn Statens servicecenter, 2022-05-25.

156 Intervju med divisionschef och avdelningschef pa Statens servicecenter, 2022-09-06.
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som till exempel kriver storre besparingar kan denna form av atgirder knappast
vigleda SSC:s agerande for att sinka kostnaderna.

Som vi papekat ovan saknar SSC i dagsliget en anvindbar uppféljning av hur
resurserna och bemanning anvinds i relation till antalet besgkare. I praktiken
innebir det att SSC inte har tillgang till grundliggande uppgifter f6r att kunna styra

resursanvindningen.

Enligt SSC 4r man pa ging med att ta fram denna typ av matt, men den flexibilitet
som byggts in i verksamheten f6r att mota kraven pa kostnadseffektivitet — i form
av ambulerande bemanning, varierande dppettider och distansservice — har satt
kippar i hjulet. Det ir helt enkelt svart att veta hur mycket personal ett givet kontor
har och vilket kontor ett drende ska tillskrivas. SSC menar att de arbetar med
fragan, men att de inte velat fslja matt som inte 4r anvindbara eller som inte gar att

anvinda for styrning.1s7

Mitproblemen #r dock bara en del av bekymret. Det andra problemet 4r mot vad
resultaten ska virderas. Hur ska SSC kunna siga att kostnaderna for ett visst
kontor nu 6verstiger nyttan eller att det dr dags att dra ner bemanningen pa ett visst
kontor? Aven hir har SSC stétt pa problem nir man till exempel forsokt sla fast vad
som dr ett rimligt antal drenden f6r en servicehandliggare att hantera per dag.
Arenden skiljer sig 4t och pé olika kontor dominerar olika typer av drenden.
Malgrupperna skiljer sig dessutom at i olika delar av landet vilket kan gora att
liknande 4renden tar lingre tid pa vissa stillen. Inte heller hir har SSC fattat ett
beslut eftersom de idr angelidgna om att hitta en tillrickligt bra mattstock for att den
ska kunna anvindas for styrning. Det finns ocksa péitagliga risker med att lata
antalet drenden vara styrande, till exempel att drenden avslutas innan besékaren

fatt svar pa alla fragor for att halla antalet drenden uppe.

Aven om mitproblemen ir reella ger de ocksd uttryck for en mer fundamental
svarighet. Det dr mycket svart for SSC att viga olika "nyttor” mot varandra.'s8
Regeringens motiv till att 6ppna kontor har varit vitt skilda. Vissa kontor har
oppnats enkom for att avlasta befintliga kontor, andra fér att 6ka den geografiska
tillgingligheten eller for att oka fértroendet for staten i utsatta omraden. Dirfor blir
det svart att anvinda en och samma mattstock f6r vad som ska riknas som "nytta”.

Det finns foljaktligen ingen 6vergripande logik for hur resurser ska anvindas pa

157 Intervju med divisionschef och avdelningschef pa Statens servicecenters, 2022-09-06.

158 Jimfor med Ekonomistyrningsverkets remissvar: "Vidare menade Ekonomistyrningsverket
att det vid framtida behov av rationalisering och effektivisering av myndighetens verksamhet
bor finnas majlighet for myndigheten att prova vilka rationaliseringar som ska goras, oavsett
var verksamheten ir placerad”, Ds 2020:29 s28 f.
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bista sitt. Resurser kan till exempel inte med nagon enkelhet flyttas dit besokarna
finns, da det skulle krocka med strivan efter lokal nirvaro. Risken med detta ir
givetvis att servicens kvalitet blir ojimn nir mycket resurser gar till sma kontor
med fa besckare samtidigt som stora kontor har att hantera stora bescksvolymer
med ett begrinsat antal servicehandliggare.

Regeringen har velat dstadkomma manga olika saker med etableringen av olika
kontor och har styrt nirvaron i detalj. Detta ger SSC begrinsat med utrymme att
bedriva en kostnadseffektiv verksamhet. Enligt SSC kan man till exempel rent
principiellt stinga servicekontor pa grund av bristande beséksunderlag.
Undantaget 4r de nya kontoren som 6ppnats péd direkt uppdrag av regeringen.'s
I nuliget vore det emellertid inte praktiskt majligt att ligga ner kontor samtidigt
som regeringens mal 4r att 6ppna fler och oka tillgingligheten.16

5.2 Bristande uppf6ljning av servicens kvalitet

I detta avsnitt redovisar vi hur SSC tillsammans med samverkansmyndigheterna
arbetar for att f6lja upp och sikerstilla att servicen pa servicekontoren haller en god
kvalitet. Var utgangspunkt ir att SSC och samverkansmyndigheterna gemensamt
ska ha tillrdcklig information for att bedoma servicens kvalitet for att vid behov
kunna utveckla verksamheten. En fungerande uppfsljning av servicens kvalitet dr
ocksd en forutsittning for att folja konsekvenserna av olika organisatoriska val, till
exempel i form av lokalisering, bemanning och resurssittning som diskuterades i
féregiende avsnitt.

5.2.1 En kvalitetsmodell har tagits fram for att sikerstilla god
kvalitet i servicen

Kvalitet i servicekontorsverksamheten definieras av SSC som att bes¢karen far ett
gott bemétande och ritt information i ritt tid. Kvaliteten pd informationen som
limnas i kundmoétet ska vara jimn, hog och lika pa alla servicekontor.'s! Eftersom
SSC ar ansvarig for utforandet och bemétandefragorna samtidigt som det rittsliga
ansvaret for drendehanteringen ligger hos samverkansmyndigheterna finns det ett
omsesidigt intresse for att folja upp hur vil verksamheten bedrivs och att den
service som ges haller hog kvalitet.

159 Intervju med divisionschef och avdelningschef pa Statens servicecenter 2022-09-06.

160 Enligt Regeringskansliets vetskap har det inte forts nigon dialog mellan regeringen och SSC
om det av kostnadseffektivitetsskil gar att motivera nedliggning av ett kontor, e-post frain
Regeringskansliet 2022-10-24.

161 Statens servicecenter, Kvalitetsmodell for servicekontor, 2021, s, 2.
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SSC ansvarar for att tillsammans med de samverkande myndigheterna gemensamt
arbeta for kvalitet i servicekontorsverksamheten, och for att f6lja upp kvaliteten,
utifrin en gemensamt framtagen kvalitetsmodell.’62 Kvalitetsmodellen beskriver
hur SSC och samverkansmyndigheterna ska sikerstilla att verksamheten har en
hég och jamn kvalitet.163

Med utgingspunkt i kvalitetsmodellen tas en arlig kvalitetsplan fram.16* Den érliga
kvalitetsplanen ska ha en central roll i servicekontorens kvalitetsarbete och
beskriver vilka aktiviteter som ska genomforas. Kvalitetsplanen innehéller
aktiviteter och indikatorer, bide dterkommande och sddana som bygger pa
foregiende ars riskbedomning. De aktiviteter som genomfors kan till exempel vara
att genomfora medlyssning eller att arbeta for att skapa férutsittningar for att
information fran samverkansmyndigheterna presenteras pi ett enkelt och tydligt
sitt for servicehandliggarna.lss Indikatorerna som f6ljs upp syftar till att fungera
som virdemitare for hur vil verksamheten fungerar. En indikator kan till exempel
vara antalet visningar som SSC:s och samverkansmyndigheternas nyheter pa
intraniten har fran servicehandliggarna. Bland indikatorerna ingar ocksa de
kundundersckningar som gors.166 Kundundersokningarna genomfors tvd gnger
arligen och omfattar fragor om ifall besokaren fatt ritt information, fatt
informationen i ritt tid och fatt ett gott bemétande.

Kvalitetsplanen foljs sedan arligen upp i en kvalitetsrapport. Bedémningen av
servicens kvalitet gors utifran tre olika nivier — god, tillricklig och inte tillricklig.
Det gors bade en sammanvigd bedémning av resultatet och bedémningar for varje
enskild aktivitet.1” Bedomningen ligger sedan till grund for nista ars kvalitetsplan.

5.2.2 Vintetider

For att bedoma om bes6karna far information i ritt tid foljer SSC upp vintetiderna
pa servicekontoren.

Pa begiran har Riksrevisionen fatt in uppgifter om genomsnittliga vantetider for
86 servicekontor. For resterande kontor saknas det helt uppgifter om vintetider, da
dessa kontor inte anvinder kélappar utan i stillet har ett system dir besokaren far
std i en fysisk ko.168 For 2021 strickte sig vintetiderna fran i genomsnitt 40 minuter

162 Statens servicecenter, Overenskommelse om samverkan kring servicekontoren, 2020, s. 10.
163 Statens servicecenter, Kvalitetsmodell for servicekontor, 2021 s. 3.

164 Statens servicecenter, Kvalitetsplan 2021, 2021, s. 3.

165 Ibid., s. 10.

166 Tbid., s. 8.

167 Statens servicecenter. Kvalitetsrapport for servicekontoren 2021.

168 E-post fran foretridare for Statens servicecenter, 2022-05-25.
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i Goteborg, Hisingen till 1 minut i Sandviken.’® Enligt information frdn SSC har
dock flera kontor haft kder utanfér kontoren, med hinsyn till brandfsreskrifter och
covid 19-restriktioner. Den tid som besdkarna vintar i ko utanfér lokalerna fingas
inte av mitningen. Det ir f6rst nir en besokare tar en kolapp som mitningen
paborjas. Att det saknas tillforlitlig uppfoljning av vintetider innebér att SSC inte
kan svara pad om besokaren far hjilp i ritt tid. Dessutom innebir det att det inte gar
att jaimfora vintetider mellan olika kontor for att se om tillgingligheten f6r
besokarna skiljer sig at.

5.2.3 Ritt information

En viktig del av den 6vergripande kvaliteten i servicen ir att servicehandliggana
besvarar fragestillningarna fran besokarna pi ett korrekt och rittssikert sitt. Att
informationen &r ritt dr viktigt bade for att besokaren ska veta vilka rittigheter och
skyldigheter hen har och f6r att besokaren ska forsta hur drendehanteringen gar
till.

Samverkansmyndigheterna utfér delvis sjilva uppfoljning som berér frigan om
kvaliteten i servicens innehall. Skatteverket gor till exempel kvalitetssikring och
kvalitetsuppf6ljning av ansokningar och drenden som ir inlimnade pa
servicekontor i syfte att fastsla om hanteringen foljer framtagna rutiner.!70
Pensionsmyndigheten har till exempel gjort en uppfsljning av anvindandet av

30 000-linjen f6r att kunna se varfér servicehandliggarna ringer och vad de behover
hjilp med. Ett av syftena med att f6lja upp 30 000-linjen ir att kunna gora en
bedomning av var det kan finnas kunskapsluckor hos servicehandliggarna.

I analysen har man framfor allt tittat pa tre olika delar: om det dr "ritt” samtal som
kommer in, om handliggarna har ritt kompetens samt om de har anvint sig av
verksamhetssystemen for att hjilpa bestkaren.”! Aven Arbetsformedlingen utfor
l6pande uppfsljning av 30 000-linjen som sammanstills varje manad. Det utf6rs
ocksd veckovisa dialogméten med medarbetare pa 30 000 linjen for att fanga

information om servicens kvalitet.172

Vi kan konstatera att uppféljningarna inte dr genomférda pa samma sitt och att de
delvis miter olika saker vilket gor att de inte dr jimf6rbara. Detta kan troligtvis
forklaras av att Arbetsformedlingen anvinder 30 000 - linjen pa ett annat sitt dn

169 E-post fran foretridare for Statens servicecenter, 2022-05-25.
170 E-post fran foretridare for Skatteverket, 2022-11-09.

171 Pensionsmyndigheten, Analys av samtal och mail fran servicekontoren till Pensionsmyndigheten,
2021, s. 4.
172 Arbetsformedlingen, Lopande uppfoljning samt kvalitativ input 30 000 linjen, 2022 s, 8.
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ovriga myndigheter. Ovriga samverkansmyndigheter har inte genomfort nigon
uppfoljning av stodlinjen.173

For att folja upp att ritt information limnas ska SSC ocksa utféra strukturerade
medlyssningar. Det har dock framkommit i vara intervjuer att den typen av
medlyssning inte fullt ut pabérjats dnnu.’”* Dirmed kan vi konstatera att det under
granskningsperioden inte gjorts nagon systematisk uppféljning av huruvida

besokarna far ritt information eller inte.

Den planerade medlyssningen ska genomforas regelbundet och tanken ir att
medarbetare ska lyssna pa varandra for att sikerstilla att de kinner sig trygga i att
hitta information som ska limnas i kundmétet och i att anvinda stodverktyg for
detta.1”s Medlyssningen ska sedan resultera i en samlad bedémning av vilka
utvecklingsomriden som finns. Bedémningen ska goras pa kontorsomridesniva,

regional niva och riksniva.176

5.2.4 Bemoétande

Besokarens upplevelse av bemétandet dr avgorande for hur besoket pa
servicekontoret uppfattas och i forlingningen dven for fortroendet for SSC och
samverkansmyndigheterna. SSC menar att bemétande innefattar hur forsta
kontakten sker, hur servicehandliggarna agerar genom samtalet med besokaren
och hur samtalet avslutas innan bestkaren limnar servicekontoret. SSC fsljer upp
bemétande genom en sa kallad strukturerad medlyssning.

Den strukturerade medlyssningen gors for att folja upp att SSC:s vigledning for
kundmoéte foljs. Samtliga servicehandliggare blir arligen foremal for denna
medlyssning som avser bemotande. Kontorsomradeschefen som utfor
medlyssningen har ett protokoll som fylls i under den tid, eller det antal
kundmoéten, som behovs for att inkludera alla moment som finns med i
protokollet. Om medlyssningen visar stora brister ska den géras om under aret,
med fokus pa de omraden dir brister identifierats.!””

173 E-post fran foretridare for Skatteverket, 2021-11-26; E-post fran foretridare for
Forsikringskassan, 2021-11-08 och 2021-11-15.

174 Intervju med foretridare for Statens servicecenter, 2022-02-14.

175 Statens servicecenter, Kvalitetsmodell for servicekontor, 2020 s, 8.

176 Statens servicecenter. Kvalitetsmodell for servicekontor, 2020 s, 9.

177 Intervju med foretridare for Statens servicecenter, 2022-02-14.
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Varje kontorsomrade ansvarar for att identifiera brister och risker utifran
medlyssningen som sedan diskuteras i kvalitetsgruppen?7® och sammanstills i ett
arbetsmaterial. Nagon diarieférd sammanstillning med dokumentation fran
medlyssningarna pd respektive kontorsomrade finns diremot inte att ta del av.”?
Bedosmningen gors enligt tre nivaer, god, tillricklig och inte tillricklig.

I kvalitetsrapporten f6r 2021 framgar det att bemétandet bedoms ligga pa en god
niva, men exakt hur man har kommit fram till den bedémningen framgar inte i
nigon stérre utstrickning.’8 Denna sammanstillning arbetas sedan in i den arliga
kvalitetsrapporten och dterkommer i form av dtgirder i nista drs kvalitetsplan.!8!
Medlyssningens huvudsakliga syfte dr att bidra till lirande och forbittrad kvalitet,
inte i férsta hand till kontroll eller uppféljning.'82 Men att det inte finns nigon
diarieford sammanstillning resulterar i att det 4r svart att veta utifran vilka grunder
man bedémer servicens kvalitet. Dessutom innebir det att det idr svart for
samverkansmyndigheterna att fa insyn i vad bedémningen av bemétandet lutar sig
mot. Uppfoljningen gor det inte heller majligt att identifiera strukturella skillnader
mellan till exempel stora och smi kontor.

5.2.5 Kundundersokningarna genomférda pa bristfilligt sitt

Kundundersokningar ir ett bra sitt att ta reda pa besokarna uppfattning av
servicens kvalitet. I de kundundersékningar som har gjorts har besckarna
tillfragats om samitliga tre kvalitetsaspekter; gott bemétande och ritt information
som ges i ritt tid.

SSC:s kundundersckningar genomfors tvd ganger arligen pa ett antal utvalda
kontor. De har genomforts under en period pa tva veckor dir besokare ombetts
svara pa ett antal frigor. Ar 2019 och 2020 gjordes samma typ av undersokning.
Totalt 15 kontor valdes ut i ett stratifierat slumpmaissigt urval, dir bade sma3,
medelstora och stora kontor deltog. Enkiten delades ut som en pappersenkit
(pa svenska) till de som besokte kontoren.1s3

178 Kvalitetsgruppen bestir bland annat av servicehandliggare, verksamhetsutvecklare och
chefer. Intervju med foretridare for Statens servicecenter, 2022-02-14.

179 E-post fran foretridare for Statens servicecenter, 2022-06-08.

180 Statens servicecenter, Kvalitetsrapport 2021, 2022.

181 E-post fran foretridare for Statens servicecenter, 2022-06-08.

182 Intervju med foretridare for Statens servicecenter, 2022-02-14.

183 Totalt skickades 9000 enkiter ut, 1000 var till de stora kontoren, 700 till vardera mellanstort
kontor och 400 till de sma kontoren. Ar 2019 inkom 3 747 svar och 2020 inom 3 076 svar.
Kantar Sifo, Kundundersokning pa servicekontoren november 2019, 2019 och Kantar Sifo,
Kundundersokning pa servicekontoren mars 2020, 2020.
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Under 2021 sag kundundersskningen nigot annorlunda ut: 29 kontor valdes ut och
urvalet gjordes stratifierat baserat pa kontorsstorlek och region. Utifrdn det gjorde
sedan ett slumpmissigt urval. Insamlingen gjordes med hjilp av QR-koder som
sattes upp pé olika platser i kontoret. Tanken var att besokarna skulle skanna QR-
koden med sina egna mobiler for att komma till en webbsida med enkitfridgorna.s
QR-koderna satt uppe under tva veckor och totalt inkom 644 svar. Enkiten for 2021
gick att besvara p4 ett antal olika sprak.

Fragorna handlar om i huvudsak tre olika saker: om bestkaren fick ett bra
bemdtande, om svaret kom inom rimlig tid och om besokaren fick den hjilp hen
behovde. Nojdheten for besoken ligger pa en hog nivd, i flera fall 6ver 90 procent.
Nir det giller siffrorna for om besskaren fick den hjilp som hen behévde ir
resultaten 92 procent for 2019 och 2020 samt 97 procent f6r 2021. Undersskningen
visar ocksa att det inte finns nagra stérre skillnader i nsjdhet beroende pa vilken
samverkansmyndighet beskaren hade ett drende hos vid bessket pa servicekontoret.

Foér den undersskning som genomfordes pa varen 2021 var dock svarsfrekvensen
mycket lag, enbart 2,4 procent i forhallande till antal bessk. Undersékningen som
genomfosrdes pd hosten hade nigot hogre svarsfrekvens, 3,9 procent i férhillande
till antal besok.185 Givet den liga svarsfrekvensen &r det svart att pa ett generellt
plan dra slutsatser om besdkarnas instillning till servicekontoren. Problemet
accentueras ytterligare nir man jimfér olika kontorstyper med varandra.

Utover den ldga svarsfrekvensen finns det flera problem med utférandet av
enkitundersskningen. Manga besoker servicekontoren pa grund av att det har svart
med det svenska spréket. Att det under den ena undersskningen endast fanns
tillgang till enkiter pa svenska bér dirfor ses som problematiskt. Detta problem har
dven lyfts i en internrevisionsrapport fran 2020.18 En ytterligare forsvarande
omstindighet ir att det i 2021 4rs undersékning endast fanns mojlighet att besvara
enkiten med hjilp av digitala verktyg. En stor del av besékarna kommer till
kontoren pa grund av att de ir icke-digitala och behéver hjilp med att hantera
digitala verktyg. Att anvinda sig av en QR-kod for att samla in svar kan dirfor inte
ses som tillfredstillande.187

184 Fran borjan skulle QR-koderna vara ett komplement till en surfplatta med enkitfragorna men
i och med pandemin beslutade man sig for att inte anvinda surfplattan. Origo Group, Statens
servicecenters medborgarservice — kundundersokning 2021, 2021.

185 E-post fran foretridare for Statens servicecenter, 2022-05-25.

186 Statens servicecenter, Internrapport, Férutsittningar for medborgarservice 2020, s. 19.

187 Fran borjan var tanken att enkiten skulle utforas bade via QR-koder och via en lisplatta som
fanns tillginglig pa kontoret, men pa grund av pandemin anvindes enbart QR-koderna. Fran
oktober 2022 anvinds bada metoderna. E-post fran foretridare for Statens servicecenter,
2022-11-09.
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5.2.6 Uppfoljningen blir lidande av det delade ansvaret

Var granskning visar att SSC och samverkansmyndigheterna inte har tillricklig
information for att kunna bedéma om servicen hiller god kvalitet. Dirmed gar
uppf6ljningen som gors av servicens kvalitet inte heller att anvinda for att félja upp
konsekvenserna av olika organisatoriska val, till exempel i nir det giller
lokalisering, bemanning och resurssittning. Samtidigt kan Riksrevisionen
konstatera att det 4r svart att f6lja upp servicens kvalitet och att inte heller ansvariga
myndigheter tycker att uppfoljningen ger en tydlig bild i dagsliget.

I dag &r det SSC, som saknar sakkunskap och ansvar f6r innehallet i servicen, som
genomfor uppfoljningen. Det innebir utmaningar. For att fullt ut kunna sikerstilla
att servicehandliggarna ger ritt information till besokarna menar féretridare for
SSC att samverkansmyndigheterna sjilva skulle behova dka ut till kontoren och
utfora kontroller.!88 Detta skulle dock vara mycket svart och kostsamt for
samverkansmyndigheterna.

P4 motsvarande sitt finns det bland samverkansmyndigheterna tvivel kring
tillfrlitligheten i kundundersskningarna. Aven om SSC framhaller
kundundersskningen som ett stéd for att verksamheten fungerar bra, i savil
arsredovisningen som kvalitetsrapporten, dr samverkansmyndigheterna inte helt
overtygade. I intervjuer har samverkansmyndigheterna framhallit att de anser att
kundundersokningarna har svarigheter med att mita servicens kvalitet pa ett bra
sdtt. Foretriadare for Skatteverket menar att uppfoljningen har varit en av fa fragor
som varit foremal for upprepade diskussioner mellan Skatteverket och SSC. Bland
annat upplever man att kundundersskningen inte siger tillrickligt mycket om
kvaliteten i servicen.!® Aven foretridare for Pensionsmyndigheten och
Forsikringskassan har i intervjuer lyft att man har olika uppfattning om de fragor
som stills i SSC:s kundundersokningar.'® Det framgar vidare att man fran
Pensionsmyndighetens sida i dagsliget inte upplever att man har full koll pa
kvalitetsaspekten pa servicekontoren. Aven frin Arbetsférmedlingen lyfts att man
inte 4r helt nojd med uppfoljningen. Arbetsformedlingen framhaller dock att man
har haft en bra dialog och att man har fatt gehér for de 6nskemal man haft nir det
giller uppfoljningen.’o!

188 Intervju med divisionschef och avdelningschef pa Statens servicecenter, 2022-09-06.

189 Intervju med foretridare for Skatteverket, 2021-11-15.

190 Intervju med foretridare for Pensionsmyndigheten 2021-11-16; intervju med féretridare for
Forsikringskassan, 2022-11-11.

191 Intervju med foretridare for Arbetsformedlingen, 2021-11-11.
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Trots att samtliga samverkansmyndigheter menar att uppfoljningen i dagsliget inte
ger dem mojlighet att bedéma servicens kvalitet, utfér de sjilva uppfoljning i
mycket liten utstrickning trots att de har ansvaret f6r den service som ges i deras
eget namn. Det delade ansvaret tycks hir ha resulterat i att ingen riktigt kan eller
vill ta ett helhetsansvar f6r uppfoljningsfragan.

5.3 Risk for att 6verskatta andelen besokare som fiar den
hjilp de behover

I detta avsnitt redovisar vi vara iakttagelser av hur SSC och samverkans-
myndigheterna f6ljer upp om drenden far sin l6sning pa servicekontoren eller om
besokarna hinvisas vidare till respektive myndighet. Givet att det finns en risk f6r
att det uppstar onodig efterfragan nir hanteringen av individirenden delas upp i en
service- och en handliggningsdel, ir det viktigt f6r de berérda myndigheterna att ha
en bra uppfoljning av om det uppstir onédig efterfragan.

5.3.1 Olika bilder av onodig efterfragan

Det finns en potentiell risk med att dela upp hanteringen av individirenden i en
servicedel som kan omhindertas av servicekontoren och en handliggnings- och
beslutsdel som omhindertas av en annan myndighet. Denna idé bryter mot hur
flera av samverkansmyndigheterna inom den egna organisationen i allt hogre
utstrickning férsokt integrera kundservice med den ordinarie verksamheten.
Medarbetare vid kundtjinstenheterna ansvarar da ofta for enklare handliggning
eller varvar arbetet i kundtjanst med handliggning av drenden pa annan plats i
organisationen. Tanken med att pa detta sitt integrera kundservice med den
ordinarie verksamheten ir att hog kompetens i den forsta kontakten antas minska
behovet av att initiera fler kontakter med samma myndighet.!?2 De brutna
servicekedjorna som ir en inbyggd del i servicekontorskonceptet riskerar att leda
till onsdig efterfragan. Med onodig efterfrigan avses da att en individ tvingas till
flera myndighetskontakter f6r att {3 sitt drende l6st. Detta leder till onédig
tidsspillan for individen och 4r sammantaget ett resurssloseri for staten.

Under en vecka arligen far servicehandliggarna registrera hur besokarnas idrenden
har 16sts. Den av SSC senast genomforda uppfoljningen gjordes under vecka 21 ar
2022. Som framgdr av tabellen nedan finns det stora skillnader i hur de olika

myndigheternas drenden loses pa servicekontoren.

192 Riksrevisionen, Var God drdj, myndigheterna digitaliserar — service till enskilda som inte kan eller
vill vara digitala, 2021.
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Tabell 13 Hur 16stes kundens drende 20227193

Arbets- Forsikrings- Pensions- Skatteverket
féormedlingen kassan = myndigheten

Allmin information 29,4 % 16,5 % 21,2% 13,7 %
Digitalt 35,4 % 343 % 25,3 % 19,9 %
Fysisk blankett 11,6 % 17,6 % 24,2 % 15,1 %
Hénvisning 8,5 % 1,3% 0,8 % 0,9 %
30 000-linjen 15,1 % 2,3% 55% 1,7 %
Verksamhetssystem 0,0 % 28,0% 23,0% 48,7 %
Total procent 100 % 100 % 100 % 100 %
Total antal 5318 13013 2 600 28 285

Nir det giller fragan om ondédig efterfragan ir det frimst kategorierna
"hinvisning” och ”30 000-linjen” som &r intressanta. Hir sticker
Arbetsférmedlingen ut jaimfort med 6vriga myndigheter. Uppféljningen visar att
cirka 24 procent av Arbetsférmedlingens drenden hinvisas fran servicekontoren till
Arbetsfosrmedlingen, antingen via stodlinjen 30 000 eller genom att besgkaren sjilv
far ta kontakt med Arbetsférmedlingen.’* Detta ir alltsd drenden som
servicekontoren inte kan 16sa sjilva, dir servicehandliggarna antingen behover
stod eller maste limna 6ver drendet f6r handliggning pa myndigheten.
Motsvarande andel f6r 6vriga samverkansmyndigheter &r bara 2 till 6 procent av

jrendena.

For 6vriga myndigheter loses drenden ofta genom att servicehandliggarna
anvinder sig av verksamhetssystemen. For Skatteverket ror det sig om hela

49 procent av drendena som fir sin 16sning pa detta sitt. For Arbetsférmedlingen
ir det i stillet vanligast att drenden 16ses digitalt eller genom att
servicehandliggarna ger allmén information.'® Virt att notera ir att uppf6ljningen
inte innehaller ndgon kategori som séger att drendet inte l6stes eller enbart lostes
till viss del.

Enligt Arbetsformedlingens bedomning ir resultatet bittre dn vad man forst trott
och forvintat sig.1% Att servicehandliggarna kontaktar 30 000 betraktas av
Arbetsférmedlingen inte som onddig efterfrigan eftersom den ir forvintad.

193 E-post fran foretridare for Arbetsformedlingen, 2022-08-23.
194 Tbid.

195 Tbid.

196 Intervju med foretridare for Arbetsfsrmedlingen, 2022-08-22.
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Avsaknaden av verksamhetssystem gor att de maste kontakta 30 000 i de fall
besokaren saknar e-legitimation for att 16sa olika drenden.'?”

Enligt servicehandliggarnas uppskattning dr dock problemet stérre dn vad det ser
ut att vara i SSC:s uppf6ljning. I enkiten stillde vi frigan om bestkarnas
forvintningar pa vilken hjilp de kan fi pa servicekontoren éverensstimmer med
vad servicehandliggarna faktiskt ska hjilpa till med. Enligt servicehandliggarna
dverensstimmer besokarnas forvintningar oftast i drenden frin Férsikringskassan,
Skatteverket och Pensionsmyndigheten, men sillan eller aldrig i drenden fran
Arbetsfosrmedlingen och Migrationsverket.

Tabell 14 Overensstimmer kundernas férvintningar pa vilken hjilp de kan fa pa
servicekontoren med vad ni faktiskt ska hjilpa dem med?

Alltid Oftast Sillan Aldrig
Skatteverket 11,1 % 73,1% 14,7 % 1,1%
Forsikringskassan 16,2 % 74,2 % 8,7 % 0,9 %
Pensionsmyndigheten 17,4 % 71,6 % 10,4 % 0,6 %
Arbetsférmedlingen 4,1% 15,8 % 59,9 % 20,2 %
Migrationsverket 3,2% 19,2 % 37,2 % 40,4 %

Tabellen ovan visar att det finns mycket stora skillnader i hur servicehandliggarna
bedomer det vi kan kalla forvintansgapet. De bestkare som kommer till
servicekontoren med drenden inom Arbetsférmedlingens och Migrationsverkets
ansvarsomraden tycks i stor utstrackning ha felaktiga férvintningar pa vad de kan

fa hjalp med.

Att servicehandliggarna inte har tillgdng till Arbetstérmedlingens
verksamhetssystem lyfts av en majoritet av de som vi har intervjuat som ett stort
problem. Ett scenario som beskrivs i intervjuer med flera dr att besokaren har statt i
ko i mer dn en timme for att sedan métas av en servicehandliggare som inte kan
hjilpa besokaren utan tillgdng till verksamhetssystemen. Om besokaren inte har
tillgang till e-legitimation kan servicehandliggaren ringa 30 000 for att f3 hjilp med
att till exempel ta fram den information som besokaren behover. Har besokaren
tillgdng till e-legitimation far de diremot inte hjilpa besokaren genom att ringa

30 000. D4 ska besokaren sjilv kontakta Arbetsférmedlingens kundtjinst.

197 Se avsnitt 4.1 f6r en beskrivning av skillnaderna mellan de olika samverkansmyndigheterna.
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Servicehandliggarna upplever att den hjilp som de kan erbjuda for
Arbetsfosrmedlingens rikning inte motsvarar de behov som bestkarna har.
Eftersom servicekontoren inte har tillgang till Arbetsf6rmedlingens
verksamhetssystem kan de inte ge besokarna hjilp med mycket av det som
efterfrigas. Det kan till exempel handla om att de inte kan limna meddelanden
eller kommunicera med bestkarens arbetsférmedlare, att de inte kan boka méten
eller samtal med arbetsférmedlaren, och att de inte kan se beslut som har fattats,
eller vad bestkaren har kommit 6verens med Arbetsférmedlingen om. Andra
vanliga fragor ir om besokaren ir en del av Arbetsformedlingens Rusta och matcha
och hur manga dagar bes6karen har kvar med aktivitetsstod. Avsaknaden av
verksamhetssystem gor att servicehandliggarna inte har tillgdng till denna

information.

Att tillgdngen till myndigheternas verksamhetssystem ir viktig for
servicehandliggarnas mojligheter att hjilpa besokarna bekriftas av svaren pa en
annan av vara enkitfragor. Nir vi frigade om servicekontoren vore meningsfulla
for besokarna om tillgdngen till verksamhetssystem helt saknades svarar 60 procent

” L

nej”.

Tabell 15 Anser du att servicekontoren vore meningsfulla for privatpersoner,
foretag och bolag om ni som servicehandliggarna helt saknade tillging till
samverkansmyndigheternas verksamhetssystem?

Antal Procent
Ja 102 18,9 %
Nej 324 60,1 %
Svart att sidga 113 21,0%

5.3.2 Oklart vad diskrepansen beror pa

Vara iakttagelser om forvintansgapet och betydelsen av tillgdngen till
verksamhetssystem dr viktiga, inte minst i ljuset av att regeringen och SSC planerar
att ansluta service fran fler myndigheter till servicekontoren. Ett sitt att mojliggora
anslutandet av fler myndigheter dr genom att justera servicenivan. Ju ligre
serviceniva desto fler myndigheter kan servicehandlidggarna hantera. Risken 4r
givetvis att besckarna da rent faktiskt inte kan fa den hjilp som de behéver utan
maste hinvisas vidare till respektive myndighet eller pa annat sitt tvingas att ta nya
kontakter for att 16sa sina drenden.
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Redan i servicekontorsutredningens delbetinkande slir utredaren fast att
tillgdngen till verksamhetssystem ir nédvindig. Dir gor utredaren bedémningen
att avsaknaden av verksamhetssystem skulle leda till att servicehandliggarna inte
skulle kunna svara pa en stor del av de frigor som besgkarna har, och besgkarna
skulle i stillet behova hinvisas till respektive myndighet via andra servicekanaler.
Utan tillgdng till systemen skulle servicen kraftigt forsimras.198

Enligt manga servicehandliggare 4r det precis detta som har hint. Den uppf6ljning
som SSC gor av hur drenden far sin 16sning pa servicekontoren ger dock en nagot
annan bild. Aven om det 4r betydligt vanligare att de tvingas hinvisa drenden till
Arbetsfosrmedlingen 4n till 6vriga myndigheter lyckas de trots allt 16sa tre
fjardedelar av alla drenden utan att behéva ta kontakt med Arbetsformedlingen.
Arbetsfosrmedlingen menar att servicehandliggarnas uppfattningar i grunden kan
handla om en bristande acceptans f6r det nya uppdraget.

Utifran Arbetsférmedlingens perspektiv ir detta dock egendomligt eftersom
Arbetsfosrmedlingen och SSC var helt 6verens om hur tjinsteutbudet skulle
utformas. Varken Arbetsférmedlingen eller SSC var intresserade av att ge
servicekontoren tillgdng till verksamhetssystemen. SSC saknade ocksa de tekniska
mojligheterna eller kapaciteten att hantera ytterligare ett verksamhetssystem med
hjilp av befintlig teknisk infrastruktur.!®® Det var dirfér inte mojligt att ansluta
Arbetsfosrmedlingen med full tillging till deras verksamhetssystem. Enligt
Arbetsfosrmedlingen vidtog SSC:s forindringsledning en rad insatser nir
Arbetsférmedlingens tjinster introducerades pa servicekontoren.
Arbetsférmedlingen menar dock att SSC inte gjort tillrickligt i fragan for att fa
servicehandliggarna att acceptera att uppdraget ser ut som det gor.200

Att det finns olika uppfattningar om hur djup service servicehandliggarna ska ge ir
ocksa nagot som foretridare for SSC aterkommer till. SSC:s divisionsledning
menar till exempel att de har medarbetare som har jobbat linge och som ir
kunniga. De kan svara pi manga fragor och ga djupt, men att det inte r sikert att
de ska gora det i sin roll. Samtidigt poingterar man att det 4r viktigt att de ger
besokarna den hjilp som de behover.2

198 SOU 2017:109, s. 14.

199 Intervju med foretridare for Arbetsfsrmedlingen, 2022-08-23; intervju med foretridare for
Statens servicecenter, 2022-05-23.

200 Interviu med foretridare for Arbetsformedlingen, 2022-08-23.

201 Intervju med divisionschef och avdelningschef pa Statens servicecenter, 2022-09-06.
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Vilken av dessa bilder som ir mest rittvisande ir svart att avgora. Det kan vara
fraga om en tillvinjningsprocess och att servicehandliggarna uppfattar andelen
besokare som de inte kan hjilpa som storre dn vad den faktiskt 4r. Det kan handla
om en bristande acceptans f6r ett uppdrag som skiljer sig fran ¢vriga genom att
service ska ges pa en ligre nivi. Men det kan ocksa handla om att SSC:s
uppfoljning 6verskattar andelen drenden som fir sin 16sning pa servicekontoren.
Att servicehandliggarna registrerar att de hjilpt besokaren med nagot, till exempel
genom att ge allmin information, ir inte nédvindigtvis det samma som att
besokaren far den hjilp som hen behover. Besoket riskerar di att resultera i nya
besok pé servicekontoren eller ytterligare kontakter med myndigheterna.

Enligt Riksrevisionens bedémning ir det viktigt att de berérda myndigheterna gar
till botten med vad som ligger bakom de olika bilderna. Det 4r inte minst viktigt for
att ha ett gediget kunskapsunderlag att luta sig mot vid framtida beslut om hur
introduktionen av nya tjinster ska ordnas och hur tjinsteutbudet ska se ut f6r olika
myndigheter.
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6  Slutsatser och rekommendationer

6.1 Slutsatser

Riksrevisionen har granskat om den lokala statliga serviceorganisationen i SSC:s
regi 4r dndamalsenlig och effektiv for att tillgingliggora statlig service med hog
kvalitet i hela landet. Riksrevisionens 6vergripande slutsats ir att den nya
serviceorganisationen i dagsliget inte kan sikerstilla att alla besokare far en
likvirdig service av god kvalitet. Riksrevisionen har identifierat en rad brister och
risker som bér hanteras av SSC och samverkansmyndigheterna. For att inte riskera
att avsevirt forsimra servicen bor dessa dtgirdas innan nya myndigheter ansluts till

servicekontoren.

6.1.1 Folj kostnadsutvecklingen och ta fram principer for
prioriteringar
Sedan SSC tog over servicekontorsverksamheten har den befunnit sig i en mycket
expansiv fas. Madnga nya kontor har 6ppnats och nya myndigheter har anslutits. Det
har ocksa inneburit en successiv tillférsel av resurser. SSC har dirfor inte tvingats
att ta nagra tuffa ekonomiska beslut under dessa ar, trots att antalet besok minskar
samtidigt som kostnaderna per besok okar. Granskningen visar att SSC inte heller
foljer kostnadsutvecklingen pa ett sitt som gar att anvinda till att omférdela
resurser enligt ndgon princip for kostnadseffektivitet.

Ingen verksamhet kan dock rikna med stindig tillvixt. Hindelser i var omvirld
eller politisk nyorientering kan snabbt férindra spelplanen och
servicekontorsverksamheten kan behéva vidta besparingsatgirder. Riksrevisionen
bedémer dirfor att det dr viktigt att SSC skyndsamt tar fram en modell for att
kunna f6lja hur resurserna och bemanningen anvinds i relation till antalet
besokare pa kontorsniva.

For att kunna styra resurser dit de gor som mest nytta maste dock SSC ha ndgon
overgripande princip att utgd ifran. I dagsliget ar det tydligt att tillginglighet ar
regeringens overordnade mal for servicekontoren. Tillgingligheten syftar dock till
att uppna flera olika saker. Det handlar om att finnas geografiskt nira hela
befolkningen, att bestkare inte ska behova vinta for linge pa att bli betjinade och
att staten ska finnas tillginglig i utsatta omraden. I dag finns inget tydligt
stillningstagande f6r hur dessa virden ska vigas mot varandra nir resurserna ir
begrinsade.
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Att regeringen s aktivt har gitt in och styrt var servicekontoren ska erbjuda service
ger SSC ett begrinsat utrymme for att bedriva en kostnadseffektiv verksamhet.
Granskningen visar att det inte varit méjligt f6r SSC att omfordela resurser genom
att ligga ner kontor som tar emot fa besokare och dirmed kostar mycket. Kontor
som oppnats pa direkt uppdrag av regeringen kan inte liggas ned och dven om det
rent principiellt 4r mojligt att ligga ner andra kontor anses det vara politiskt
omdojligt. Risken med detta ir att besparingar gors i det tysta utan att olika "nyttor”
stills mot varandra, till exempel genom att lata handliggarna pa stora kontor med
manga besokare hantera allt fler besok samtidigt som det pa ytan ser ut som att
tillgangligheten 4r oférindrad. Att géra nedskirningar pa ett sddant sitt kommer
hogst troligt leda till en férsimrad kvalitet i den service som kan erbjudas pa

kontoren.

I dagsliget far ett besok i princip kosta hur mycket som helst pa kontor med
mycket fi besokare. Det kan inte sigas vara kostnadseffektivt. Om regeringen i
detalj fortsatt vill bestimma var kontor ska finnas ir det limpligt att pi samma
detaljniva definiera f6r SSC vad som avses med kostnadseffektivitet for
servicekontorsverksamheten. Riksrevisionen gér dock bedémningen att det 4r mer
lampligt att regeringen 6verlater till SSC att bestimma var kontor ska finnas f6r att
uppni en tillrickligt god tillginglighet. D3 skapas utrymme f6r SSC att kunna
uppnd en balans mellan kraven pé nirvaro, kostnadseffektivitet och kvalitet.

6.1.2 Sikerstill att alla besokare kan tillvarata sin ritt

I och med att SSC tog over servicekontoren fick myndigheten en kraftigt utbyggd
verksamhet och en ny kirnuppgift. Pa kort tid och under en period som har
priglats av en pandemi har SSC fatt bygga upp en struktur f6r att kunna hantera en
stor och decentraliserad serviceorganisation. Parallellt har verksamheten pa
servicekontoren pagatt i befintliga lokaler och med hjilp av befintlig personal.

Detta innebir att SSC har 4rvt en del problem som man inte hunnit 16sa dn, men
ocksd att SSC har férvirrat vissa problem i sina anstrangningar att styra
organisationen i en ny riktning. Problem som tidigare funnits med 6verhérning

och langa inloggningstider i myndigheternas verksamhetssystem har forvarrats.

P& motsvarande sitt som SSC nu ir i gdng med att atgirda de problem som finns
med distansservicen ir det viktigt att ledningen for SSC fortsitter arbetet med att
forbattra forutsittningarna for servicehandliggarna att ge god service. Det ir helt
noédvindigt for att servicekontoren ska kunna fa med sig personalen pa
forandringsresan och ge god service till besskarna.
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Besokarna har ritt att f4 information fran myndigheter pa ett sitt si att de kan
tillvarata sin ritt. Som granskningen visar dr det mycket ovanligt att
servicekontoren anvinder sig av tolk, trots att bristande sprakkunskaper anses vara
huvudorsaken till att ménniskor besoker servicekontoren. Det dr dirfor tveksamt
om det gar att sikerstilla att alla bestkare far den hjilp de har ritt till. Mot denna
bakgrund menar Riksrevisionen att det 4r nodvindigt att SSC sikerstiller att tolk
anvinds nir det behovs. Det kan till exempel innebira inférandet av en tolktjinst
som ir bittre anpassad till verksamheten.

6.1.3 Forbittra samordningen och uppfoljningen av servicens
kvalitet

Att medarbetare ir anstillda av en myndighet och samtidigt utfor
forvaltningsuppgifter i andra myndigheters namn innebir en rad utmaningar.
Aven om det var regeringens utgdngspunkt att dvergangen till en enskild
huvudman skulle géra det littare att styra och utveckla
servicekontorsverksamheten, si ir en god samverkan mellan myndigheterna
fortsatt en forutsittning for en vil fungerande verksamhet.

Granskningen visar att det delade ansvaret medfor att ingen aktor tar ett
helhetsansvar for vissa mycket viktiga delar av verksamheten.

Nir det giller utbildning och informationsférsérjning visar granskningen att det till
viss del finns en konflikt mellan samverkansmyndigheternas vilja att forse
servicehandliggarna med sd mycket kunskap som moijligt och den méjlighet och
tid som handliggarna har for att tillgodogora sig informationen. Vad giller
utbildningarna fungerar SSC som en form av grindvakt som bevakar att den totala
utbildningsmingden inte blir for stor. Har ar det dock viktigt att
samverkansmyndigheterna fortsitter att utveckla och anpassa utbildningarna. I dag
uppfattas utbildningarna frin Pensionsmyndigheten som betydligt bittre &n till
exempel de fran Arbetsformedlingen. Hir finns lirdomar att dra och utrymme for
foérbattringar.

Nir det giller informationsforsorjningen dr diremot respektive
samverkansmyndighet ensamt ansvarig for att ge servicehandlidggarna den
information som rér deras drenden. Att informationen publiceras pa respektive
myndighets intranit innebir att varken samverkansmyndigheterna eller SSC har
ndgon 6verblick éver hur mycket information som ges pa totalen. Mot denna
bakgrund menar Riksrevisionen att de berérda myndigheterna bor forbittra
samordningen och anpassningen av utbildning och informationsférsérjning till
servicehandliggarnas uppdrag.
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Om utbildningar och informationsférsérjning inte ir anpassade till uppdraget kan
det resultera i att det blir otydligt for servicehandliggarna hur mycket de ska kunna
och i férlingningen dven vad de ska hjilpa besokarna med. Granskningen visar att
det bland handliggarna finns en utbredd osikerhet om var grinserna for
servicekontorens uppdrag gar, och de uppfattar det som att olika handliggare ger
hjilp pa olika niva, bland annat pa grund av skillnader i kompetens.

P4 motsvarande sitt kan Riksrevisionen konstatera att det delade ansvaret fatt
konsekvenser f6r uppféljningen av servicens kvalitet. Det saknas i dagsliget
tillricklig uppf6ljning f6r att bedéma servicens kvalitet. Trots att alla inblandade
myndigheter tycker att fragan ir viktig dr de inte helt néjda med den uppfoljning
som gors. Hir ligger myndigheterna till viss del 6ver ansvaret pa varandra. SSC
anser sig inte vara experter pa servicens innehall och samverkansmyndigheterna
kan inte med nigon enkelhet f6lja upp en annan myndighets verksamhet. Mot
denna bakgrund menar Riksrevisionen att myndigheterna gemensamt maste
sikerstilla att den uppf6ljning som gors ir tillricklig for att de ska kunna bedsma
servicens kvalitet. Detta dr nodvindigt for att vid behov kunna utveckla
verksamheten.

6.1.4 Gor firdigt innan fler myndigheter ansluts

Det dr regeringens malsittning att tillgdngen till lokal statlig service ska stirkas
genom tillférsel av service fran fler myndigheter och genom en utbyggnad av
antalet servicekontor. Det 4r dock Riksrevisionens bedémning att de problem som
granskningen belyser riskerar att férvirras i takt med att

servicekontorsverksamheten expanderar.

Enligt SSC:s divisionsledning har man idag huvudsakligen bara tva former av
irenden som kriver att personer instiller sig pa ett servicekontor for identifiering:
id-kortsarenden och folkbokféringsirenden om flytt till Sverige. Myndigheterna har
dock fatt hogre krav pa sikerhet vid identifiering. Dirfor f6rs det nu diskussioner
med flera befintliga och nya samverkansmyndigheter om flera drendetyper som
kraver instillelse. Eftersom servicekontoren finns i hela landet och kan ta emot
fysiska besokare 4r det naturligt att samverkansmyndigheterna vill ha
servicekontorens hjilp med att hantera de skade kraven pa instillelse f6r
identifiering. Samtidigt dr denna typ av drenden nagot helt annat 4n de
spontanbesck som i dag priglar servicekontorens verksamhet. SSC:s
divisionsledning menar att den kraftiga 6kning av instillelseirenden som de ser
framfor sig kommer att paverka lokalutformning, arbetssitt, utrustning och
sikerhetsatgirder. Det kommer ocksa att paverka hur de dimensionerar, leder och
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styr verksamheten.22 De svarigheter som redan idag finns med att resurssitta
verksamheten pa bista sitt kommer att bli 4n storre med tillfrseln av ytterligare en
verksambhetslogik.

Redan i dag pagir forberedelser for att ansluta fler myndigheter till
servicekontorsverksamheten. Fér nirvarande ir det 14 kontor som erbjuder
Migrationsverkets tjinster och det fors diskussioner med Domstolsverket om
framtida samverkan. Detta ir myndigheter vars verksamhet stiller hoga krav pa
rittssikerhet och integritet. Detta stiller bland annat krav p4 dndamalsenliga lokaler.
Granskningen visar samtidigt att servicehandliggarnas tid och méjlighet for att ta
till sig utbildningar och information fran befintliga samverkansmyndigheter redan
ir starkt begrinsad. Dir finns ocksa en klar forbittringspotential nir det giller att
anpassa och samordna utbildningarna och informationsférsérjningen till service-
handliggarna. Den tid som de har f6r inlidsning och utbildning kommer dock dven
fortsatt att vara begrinsad. Det ir ocksa rimligt att anta att det finns en 6vre grins
f6r hur mycket de kan ta till sig utan att géra avkall pa att den information som ges
till bes6karna dr ritt och tillrdckligt detaljerad f6r att faktiskt hjilpa dem.

SSC:s divisionsledning uppfattar ocksa att det finns en grins f6r hur bred
servicehandliggarnas kunskap kan vara utan att ge avkall p servicens kvalitet.

An sé linge haller man fast vid servicehandldggarnas generalistroll eftersom det
ger storst flexibilitet vid spontanbestk. Men man ser framfor sig ett behov av
specialisering i takt med att fler myndigheter ansluter. Det finns emellertid flera
problem som foljer med specialisering. P4 stora kontor kan SSC givetvis ha olika
specialister som fir ta hand om svérare drenden. Aven om det minskar flexibiliteten i
arbetssittet dr det gorbart. P4 sma kontor finns emellertid inte denna méojlighet.
Maénga kontor bemannas av tva eller tre personer och da finns ingen majlighet till
specialisering. Ett annat sitt att hantera problemet 4r genom differentiering mellan
kontoren. D3 blir till exempel olika kontor specialiserade pa olika myndigheter. Att
servicen da skulle bli olika pa olika kontor skulle dock utmana sjilva tillginglighets-
principen. Avstinden till den service som bestkarna ir i behov av kan da ska
dramatiskt. SSC:s sektionsledning laborerar i stillet med en idé om att
generalistrollen ska kombineras med olika typer av kompetenskluster eller
specialistgrupper som ska kunna fungera som en andra linjens support till
servicehandliggarna.203 Exakt hur detta ska utformas och hur det skiljer sig fran
den support som i dag ges av hjilplinjen 30 000 ir inte klart. Detta 4r en idé som i
dag dr i sin linda.

202 Intervju med divisionschef och avdelningschef pa Statens servicecenter, 2022-09-06.
203 Interviu med divisionschef och avdelningschef Statens servicecenter, 2022-09-06.
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Ett annat sitt att hantera problemet med servicehandliggarnas begrinsade
moijligheter att ta till sig information och kunskap ir att justera servicenivin. Om
den service som ges blir av en mer allmin karaktir kan handliggarna hantera
irenden fran fler myndigheter. I dagsliget har SSC inte tagit nagra principbeslut i
denna riktning, men for savil Arbetsférmedlingen som Migrationsverket har det
varit en utgadngspunkt att servicekontoren inte ska ha tillgang till myndigheternas
verksamhetssystem. Vi kan ocksa se att kontorsomradescheferna ute i landet
forbereder sig pa en sddan utveckling genom att inrikta rekryteringar mot personer
med serviceerfarenhet snarare dn handliggarerfarenhet.204

Under granskningen har det framkommit att en sinkning av servicenivan
emellertid inte dr en okomplicerad fraga. Enligt 60 procent av servicehandliggarna
skulle servicekontoren inte vara meningsfulla f6r besékarna om det inte fanns
tillgang till myndigheternas verksamhetssystem. Gar man lingre pa den inslagna
vigen for att kunna ansluta fler myndigheter riskerar servicekontoren att inte
kunna hjilpa besskarna med efterfrigad service, och den onédiga efterfragan kan
da riskera att vixa. Da blir servicekontoren inte heller den kostnadseffektiva 16sning
som regeringen hoppats pa.

Att de nya myndigheterna anslutits utan tillgang till verksamhetssystem har dock
iven sin forklaring i rent tekniska begrinsningar. Granskningen visar att det redan
nu finns problem med linga inloggningstider f6r att komma it myndigheternas
verksamhetssystem. SSC kan inte heller ligga till fler verksamhetssystem i den
befintliga infrastrukturen. En utveckling av myndigheternas e-tjinster kan pa sikt
eventuellt 16sa vissa problem. Ju mer utvecklade e-tjinsterna blir, desto mindre blir
behovet av att anvinda verksamhetssystemen och 4nda kunna ge férdjupad service
till bes6karna. Detta dr dock en successiv utveckling och ingen vet hur lang tid den

kommer att ta.

Mot denna bakgrund goér Riksrevisionen bedomningen att regeringen och SSC inte
bor ansluta fler myndigheter innan man sékerstillt att organisationen kan hantera
befintliga uppdrag. Nodvindiga atgirder for att sikerstilla att en anslutning av nya
myndigheter inte paverkar servicens kvalitet negativt bor dessutom ha vidtagits.
Riksrevisionen uppmanar hir till att tillimpa en forsiktighetsprincip och se till s&
att informationsférsorjning, tekniska 16sningar, tolkservice, och lokaler fungerar
och att eventuell specialisering av personal dr pa plats innan ytterligare
myndigheter ansluts.

204 Intervju nr. 2,3 och 4 med kontorsomradeschef.
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6.2 Rekommendationer

Rekommendationer till regeringen

o  Overlat at Statens servicecenter att bestimma var kontor ska vara
lokaliserade for att mojliggora avvigningar mellan god tillginglighet, kvalitet
och kostnadseffektivitet.

Rekommendationer till regeringen och Statens servicecenter

e Anslut inte fler myndigheter innan det ir sikerstillt att organisationen kan
leverera service av god kvalitet inom ramen f6r befintliga och nya uppdrag.

Rekommendationer till Statens servicecenter

e Ta fram en modell for att f6lja upp kostnadsutveckling och bemanning pa

kontorsniva.

e  Sikerstill att tolk anvinds nir det behévs.

Rekommendationer till Statens servicecenter och
samverkansmyndigheterna

e Samordna och anpassa informationsférsérjning och utbildning till
servicehandliggarnas roll och uppdrag.

o  Sikerstill att den uppféljning som gors ir tillricklig for att bedéma servicens
kvalitet.
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servicecenter, Dnr: 2022-00129-4.1.1, 2022.

Statens servicecenter, Serviceavtal mellan Forsikringskassan och Statens servicecenter,
Dnr: 2019-00518-1.8, 2019.

Statens servicecenter, Serviceavtal mellan Migrationsverket och Statens servicecenter,
Dnr: 2021-00679-4.1.1. 2022.

Statens servicecenter, Serviceavtal mellan Pensionsmyndigheten och Statens
servicecenter, Dnr: 2019-00520-1.8, 2019.

Statens servicecenter, Serviceavtal mellan Skatteverket och Statens servicecenter, Dnr:
2019-00519-1.8, 2019.

Statens servicecenter, Slutrapport pilotprojekt — Arbetsformedlingens kundtorgstjdnst pd
servicekontor, 2020.

Statens servicecenter, Teknik for distansservice och videomdte, 2022.
Statens servicecenter, Typkontor i servicekontorsverksamheten — Riktlinje, 2020.

Statens servicecenter, Vi fyller 10 r,
https://www.statenssc.se/nyheter /nyhetsarkiv/2022-06-01-vi-fyller-10-ar, himtad
2022-09-23.

Statens servicecenter, Arsredovisning 2019, 2020.
Statens servicecenter, Arsredovisning 2020, 2021.
Statens servicecenter, Arsredovisning 2021, 2022.

Statens servicecenter, Overenskommelse om samverkan kring servicekontor, 2021.
Regeringsuppdrag

Regeringsbeslut Fi2021/02151, Fi2019/03876, Fi2020/00614, Fi2020/05128,
Uppdrag att ppna nya servicekontor.
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Regeringsbeslut Fi2021/02603, Regleringsbrev for budgetaret 2021 avseende Statens

servicecenter.

Regeringsbeslut $2021/06048 Uppdrag att tillhandahdlla en manuell rutin for
utftirdande av covidbevis samt kompletterande funktionalitet for inrapportering.

Regeringsbeslut Fi2022/01181 Andring av uppdraget att ppna nya servicekontor

Lagar och férordningar

Budgetlagen (2011:203).

Forvaltningslagen (2017:900).

Lagen (2004:543) om samtjinst vid medborgarkontor.

Lagen (2019:214) om viss gemensam offentlig service
Férordningen (2009:315) om samtjinst vid medborgarkontor.
Férordningen (2012:208) med instruktion f6r Statens servicecenter.
Férordningen (2019:214) om viss gemensam offentlig service.

Myndighetsférordningen (2007:515)

Riksdagstryck

Prop. 2009/10:175, Offentlig forvalining for demokrati, delaktighet och tillvéxt.
Prop. 2016/17:180, En modern och rittssiker forvaltning — ny forvaltningslag.
Prop. 2017/18:1, Budgetpropositionen for 2018.

Prop. 2018/19:47, Samlad struktur for tillhandahdllande av statlig service.
Prop. 2020/21:1 Budgetpropositionen for 2021.

Prop. 2021/22:1, Budgetpropositionen for 2022.

Bet 2009/10:FiU38, Offentlig forvaltning fér demokrati, delaktighet och tillvdxt.
Bet. 2017/18:KU2, En modern och rittssiker forvaltning — ny forvaltningslag.
Rskr 2009/10:315 Offentlig forvaltning for demokrati, delaktighet och tillviixt.
Rskr. 2017/18:2, 2017. En modern och rittssiker forvaltning — ny forvaltningslag.

Rskr 2018/19:185 Samlad struktur for tillhandahallande av lokal statlig service.
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Pad 126 statliga servicekontor runtom i landet erbjuds service av enklare
karaktir fran ett antal olika myndigheter. Syftet med servicekontoren ir,
enligt regeringen, att sikerstilla och stirka tillgdngen till statlig service i hela
landet.

Riksrevisionen har granskat om den lokala statliga serviceorganisationen i
Statens servicecenters regi dr indamalsenlig och effektiv for att tillgdngliggora
statlig service med hog kvalitet i hela landet.

Riksrevisionens bedomning ir att den nya serviceorganisationen inte kan
sikerstilla att alla besokare far likvirdig service av hog kvalitet. Granskningen
har identifierat en rad brister och risker. Det handlar bland annat om att det
saknas ett helhetsansvar for viktiga fragor s som uppfoljning, utbildning
och informationsférsorjning och att arbetssitt och lokaler inte dr anpassade
till verksamheten. Riksrevisionens bedomning ir att de problem som
granskningen belyser riskerar att forvirras om service fran vytterligare
myndigheter ansluts utan att problemen forst atgirdas.

Riksrevisionen rekommenderar Statens servicecenter och samverkans-
myndigheterna att sikerstilla att den uppféljning som gors ir tillricklig for
att bedoma servicens kvalitet samt att samordna och anpassa utbildning och
informationsforsorjning till servicehandliggarnas uppdrag. Riksrevisionen
rekommenderar dessutom Statens servicecenter och regeringen att inte
ansluta fler myndigheter innan det dr sdkerstillt att organisationen kan
leverera service av god kvalitet inom ramen fér befintliga och nya uppdrag.

Riksrevisionen

S:t Eriksgatan 117

Box 6181, 102 33 Stockholm
08-5171 40 00
www.riksrevisionen.se
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