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Forslag till riksdagsbeslut

1. Riksdagen stiller sig bakom det som anfors 1 motionen om vikten av tydliga krav pa
statliga myndigheter att de uppfyller god service 1 icke-digitala kanaler och
tillkdnnager detta for regeringen.

2. Riksdagen stiller sig bakom det som anfors 1 motionen om vikten av regelbunden
uppfoljning av icke-digital tillgénglighet och service hos statliga myndigheter och
tillkdnnager detta for regeringen.

Motivering

I rapporten Var god droj, myndigheterna digitaliserar — service till enskilda som inte
kan eller vill vara digitala har Riksrevisionen granskat 22 statliga myndigheters forméga
att ge service med god tillgdnglighet och kvalitet till enskilda som inte anvinder digitala
kanaler i sina kontakter med myndigheterna, och hur dessa har fordndrats de senaste tio
aren. Riksrevisionen konstaterar att behovet av icke-digitala kanaler sannolikt kommer
att kvarsta under en 6verskddlig tid. Den dvergripande slutsatsen i rapporten &r att till-
gingligheten i myndighetens service via telefon och fysisk kundtjénst behover forbatt-
ras, liksom uppfoljningen av hur personer som inte anvander digitala kanaler upplever
den icke-digitala servicen. Tillgdngligheten via framst telefon och fysisk kundtjanst ar i
flera fall bristfdllig, och har dessutom forsdmrats. Det framgar vidare att endast ett fital
myndigheter har en tydlig bild av vilka behov av alternativ till digital service som finns
i de egna mélgrupperna. Sarskilt viktigt &r det att utreda vilka enskilda som inte kan
eller vill utnyttja den digitala servicen, i vilka situationer och av vilka skil. Riksrevisio-
nens utredning visar pa vikten av att nirmare analysera vilka anvindare som soker sig



till en viss servicekanal och varfor, och lyfter fram det faktum att behovet av icke-
digital service inte bara finns 1 forvdntade grupper, sdsom &ldre eller ldginkomsttagare,
utan att behovet dr bredare én sa.

Myndigheternas skyldighet att tillhandahélla en god
och tillginglig service till alla ar regeringens ansvar

Myndigheternas skyldighet att tillhandahalla en god service och tillgénglighet finns
framst reglerad 1 6 och 7 §§ forvaltningslagen (2017:900). Enligt 12 kap. 1 § regerings-
formen lyder statliga myndigheter under regeringen, forutom de myndigheter som enligt
grundlag eller lag lyder under riksdagen. Regeringens praktiska myndighetsstyrning
sker framfor allt genom regleringsbrev och regeringsuppdrag. Det ér sdledes regeringen
som har sévil styrmedlen som mojligheten till 6versikt och utvéirdering av hur myndig-
heterna skoter sina uppdrag.

Av rapporten framgér att savél tillganglighet till icke-digital service som overblick
over hur arbetet med att tillse tillgéng till god och tillgidnglig service till alla oavsett
kanal brister. Hos ménga myndigheter saknas en tydlig bild 6ver vilka behov av icke-
digital service som finns hos den egna malgruppen. Utan en grundlig analys av hur be-
hovet ser ut gér det heller inte att anpassa utbudet av icke-digitala tjanster, vilket leder
till att enskilda riskerar att hamna mellan stolarna. Myndigheter som méter enskilda i
utsatta situationer maste sirskilt bemdda sig om att sdkerstdlla god och tillginglig
service 1 bemannade och icke-digitala kanaler.

For Centerpartiet &r myndigheternas serviceskyldighet och tillgdnglighet ett funda-
ment i synen pa hur staten ska finnas till for den enskilda individen. S& som Riksrevisio-
nen konstaterar dr digitaliseringen av den offentliga forvaltningen i grunden en positiv
utveckling. Digitaliseringen har mojliggjort 6kad tillgénglighet och serviceniva for
manga, och skapar dessutom utrymme for effektiviseringar och kreativitet i utveckling-
en av den offentliga sektorn. Det dr dock ytterst viktigt att komma ihdg att det finns
manga méanniskor som varken kan eller vill nyttja de digitala kanalerna. Méanga éldre
har halkat efter i digitaliseringen, och manga kommer férmodligen inte att komma 1
kapp. Det finns fortfarande vildigt ménga manniskor som inte vet vad en app ar, 4n
mindre hur man laddar ned en sédan eller loggar in med bank-id eller andra elektroniska
identifieringslosningar. Men det &r inte bara dldre som drabbas. Som framhalls i
rapporten finns ingen skarp grins mellan digitala och icke-digitala personer, och den
digitala viljan och férméagan kan variera mellan situationer fér en och samma individ.
Det star ddrmed klart att alla statliga myndigheter maste erbjuda god service och till-
ginglighet for dven dessa grupper, alltsd de som inte vill eller kan vara digitala. Det
innebdr 1 sin tur att myndigheterna méste prioritera savél service- och tillgdnglighets-
niva som uppfoljning och utvéirdering for att nd upp till den niva som alla invanare har
ritt att forvénta sig.

I ljuset av detta &r det helt avgorande med en tydlig styrning och uppf6ljning av de
statliga myndigheternas arbete med dessa fragor. Riksrevisionen rekommenderar i sin
rapport regeringen att stilla tydligare krav pa god service i icke-digitala kanaler, sa att
myndigheterna fullgor sin skyldighet att pd ett smidigt och enkelt sdtt ge den hjilp som
kravs for att enskilda som inte vill eller kan vara digitala kan tillvarata sina intressen.



Vidare rekommenderar Riksrevisionen myndigheterna att sékerstélla att uppfoljningar
av serviceskyldighet ocksa fdngar upp synpunkter fran anvéndare 1 icke-digitala kanaler.

Mot den bakgrunden ér regeringens instillning till rapportens slutsatser
anmarkningsvird. I sin skrivelse instimmer regeringen i Riksrevisionens beddmning att
det ar viktigt att myndigheterna har en likvardig service och tillgédnglighet for enskilda,
och att det dr angeldget att det finns alternativ till digitala kanaler f6r enskilda som inte
kan eller vill vara digitala. Regeringen instimmer vidare 1 att det kan finnas ett behov av
att pa ett samlat sétt folja upp myndigheternas service for att lattare kunna gora en
helhetsbedomning av om det behovs ytterligare insatser for att sdkerstilla god service
och tillgdnglighet. Direfter konstaterar regeringen att en sddan samlad uppfoljning inte
ar andamalsenlig, eftersom myndigheternas verksamheter skiljer sig &t.

Regeringen gér sedan over till att fokusera pd att det finns grupper som vill, men inte
kan, vara digitala, och de atgdrder som vidtagits for forenkling av digitala kanaler och
insatser for stirkt digital kompetens. Ett sddant anslag frin regeringens sida visar pa en
nonchalans mot de grupper i samhillet som faktiskt inte formar att ta till sig ny teknik,
oavsett vilka forenklingar som sker av exempelvis appar. Till det bor ocksa tilldggas att
utbyggnaden av bredband och mobiltickning haltar 1 stora delar av landet; den digitala
klyftan mellan stad och land &r ett problem som maéste atgérdas. Centerpartiet har drivit
pa for okade investeringar de senaste aren, ett behov som dessutom Okat i sparen av
pandemin. Men utbyggnad av infrastruktur dr tidskrdvande, och enskilda har inte tid att
vénta pa tillganglig service.

Slutligen anfor regeringen att atgérder vidtagits for att stérka tillgangen till lokal
statlig service pa fler platser i landet, bl.a. genom att 6ppna fler statliga servicekontor. I
den delen vill Centerpartiet framhaélla att oavsett en sddan utbyggnad sé kan inte 145
servicekontor over hela landet tillse de behov som den enskilda medborgaren har att fa
tillgang till icke-digital service, oavsett var i landet denne befinner sig. Mot bakgrund
av slutsatserna i Riksrevisionens rapport dr regeringens forhallningssitt synnerligen
anmirkningsviért.

Centerpartiet anser att fragan &r alltfor viktig for att hanteras pa ett s& oengagerat
satt.
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