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Skrivelsens huvudsakliga innehéll

I skrivelsen redovisar regeringen sin beddmning av slutsatser och
rekommendationer som Riksrevisionen har gjort i rapporten Att
Overbrygga sprakhinder — handlaggning av drenden dér den enskilde inte
behérskar svenska (RiR 2026:2).

Riksrevisionens oOvergripande slutsats &r att Forsdkringskassans,
Pensionsmyndighetens och Skatteverkets handldggning av drenden dér
den enskilde inte behdrskar svenska fungerar vél i flera avseenden, men
att den kan bli mer effektiv. Vidare bedomer Riksrevisionen att myndig-
heterna behover ta ett storre helhetsansvar for handlaggningen i fraga om
kvalitetssdkring, ansvarsfordelning och uppféljning. Riksrevisionen
lamnar ndgra rekommendationer till myndigheterna bl.a. vad géller tydlig-
gorande av medarbetares roll, dversattning i storre utstrickning av relevant
information till ett sprak som den enskilde forstdr och uppfoljning av
kostnader for tolkning och overséttning.

Regeringen vilkomnar Riksrevisionens granskning. Det 4r en frdga om
rattssdkerhet att enskilda forstar och kan bemdéta myndigheternas beslut.
Det &r dven en fraga om att forhindra felaktiga beslut, inklusive felaktiga
utbetalningar, samt att astadkomma en kostnadseffektiv drendehand-
laggning. Riksrevisionens granskning &r ett viktigt bidrag for att
ytterligare effektivisera handldggningen hos Forsakringskassan, Pensions-
myndigheten och Skatteverket i drenden som avser icke-svensktalande
personer.

I och med denna skrivelse anser regeringen att Riksrevisionens rapport
ar slutbehandlad.
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1 Arendet och dess beredning

Riksrevisionen har granskat om Forsékringskassans, Pensionsmyndig-
hetens och Skatteverkets handldggning av drenden dér den enskilde inte
behidrskar svenska dr effektiv. Resultatet av granskningen redovisas i
rapporten Att dverbrygga sprakhinder — handldggning av drenden dir den
enskilde inte behérskar svenska (RiR 2026:2), se bilagan.

Riksdagen 6verldmnade rapporten till regeringen den 12 februari 2026.
Riksrevisionen lamnar inte négra rekommendationer till regeringen.
Rapporten innehaller diremot gemensamma rekommendationer till
Forsdkringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket. I denna
skrivelse behandlar regeringen Riksrevisionens iakttagelser.

2 Riksrevisionens iakttagelser

Riksrevisionens granskning har avgrénsats till den muntliga och skriftliga
kommunikation som sker inom ramen for myndigheternas drendehand-
laggning. Granskningen har avsett perioden 2020-2025 och talade sprak.
De drendetyper som har valts ut for granskning ar sjukerséttning
(Forsékringskassan), allmédn pension (Pensionsmyndigheten) samt livs-
hiandelser (Skatteverket). Avgransningen till de tre &drendetyperna har
gjorts av praktiska skil.

Riksrevisionen drar den dvergripande slutsatsen att handldggningen av
drenden dir den enskilde inte behérskar svenska kan bli mer effektiv.
Riksrevisionen har forstdelse for att myndigheterna behover gora
prioriteringar i sin verksamhet dir avvigningar mellan att sdkerstélla den
enskildes rdtt och att handldgga drenden snabbt och kostnadseffektivt
behover goras. Det kan anses finnas en malkonflikt mellan & ena sidan
kraven 1 spraklagen (2009:600) pa att myndigheter som huvudregel ska
anvinda svenska och & andra sidan myndigheternas utrednings- och
serviceskyldighet i de drenden dér en enskild inte behérskar svenska.
Enskildas ritt till tolkning och 6verséttning méste dessutom végas mot
kraven péa kostnadseffektivitet.

Granskningen visar att de tre myndigheterna har olika sétt att over-
brygga sprédkhinder i handldggningen. 1 friga om anvédndandet av
professionella tolkar och oversittare styr Forsdkringskassan genom sina
riktlinjer mot att sidana anvénds i drendehandldggningen, d&ven om en
flersprakig medarbetare ocksd kan fa bidra med sin sprakkompetens.
Pensionsmyndigheten styr i stdllet mot att anvdnda flersprakiga med-
arbetare, men framhaller samtidigt att vissa dokument maste Oversittas av
en auktoriserad Oversittare, t.ex. domar, intyg och andra urkunder.
Skatteverket lyfter i sina vigledande dokument att svenska dr det officiella
myndighetsspraket och att om en handlédggare bedomer att det finns behov
av inkop av tolk- eller dversattningstjénst ska denne konsultera sin chef
kring detta. Forsdkringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket
har i sina respektive riktlinjer skrivningar om att beslut ska oversittas till
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ett sprak som den enskilde forstar. Vidare lyfter bade Forsdkringskassan
och Pensionsmyndigheten att det generellt sett &r oldmpligt att anvdnda
nagon nira anhorig eller vian som tolk. Forsdkringskassan och Skatteverket
anser att barn inte ska anvédndas som tolkar, medan Pensionsmyndigheten
saknar skrivningar om detta.

Riksrevisionen finner att det finns brister i hur de granskade myndig-
heterna foljer upp anvdndningen av och kostnaderna for extern tolkning
och oversittning respektive kostnaderna for anvéndandet av flersprékiga
medarbetare. Vidare saknas rutiner for att sékerstélla kvalitet i tolkning
och oversittning som gors av egen personal. Myndigheterna arbetar med
att utveckla tekniska losningar och digitala verktyg som kan vara
behjélpliga for att overbrygga sprékhinder. Riksrevisionen konstaterar
dock att det kvarstér arbete for att myndigheterna ska kunna utnyttja dessa
till fullo, men att utvecklingen gér framat.

3 Regeringens bedomning av
Riksrevisionens iakttagelser

Regeringen vilkomnar Riksrevisionens granskning. Granskningen &r
viktig utifrdn ett rittssdkerhetsperspektiv, da det dr centralt att enskilda
forstar och kan bemoéta myndigheternas beslut. Vidare kan sprak-
forbistringar i drendehandlaggningen leda till felaktiga beslut, vilket i sin
tur kan leda till felaktiga utbetalningar. Att motverka felaktiga
utbetalningar &r ett prioriterat omrade for regeringen. Vidare bor myndig-
heters drendehandlidggning vara sd kostnadseffektiv som mdjligt.
Riksrevisionens granskning utgor ocksé ett viktigt bidrag till att synliggora
utvecklingsbehov pé omrédet.

Mot bakgrund av att integrationspolitiken bl.a. ska bidra till spraklig
integration gav regeringen den 27 februari 2025 en sérskild utredare i
uppdrag att analysera mdjligheterna att avgiftsbeldgga offentligt
finansierad tolk och foresla hur en avgift for offentligt finansierad tolk bor
utformas samt analysera och foresld hur ett férbud for myndigheter att
anvinda barn som tolk bor utformas (dir. 2025:16). Syftet var bl.a. att 6ka
drivkrafterna att lara sig svenska, varfor rétten till offentligt finansierad
tolk borde Dbegrdnsas. Utredningen ldmnade den 30 mars 2026
betéinkandet Tolkavgift och forbud mot barntolkning (SOU 2026:23), med
forslag pa bl.a. att tolkavgift i vissa fall ska tas ut av enskilda som varit
folkbokforda i Sverige i minst sex ar. Sddan tolkavgift ska enligt forslaget
tas ut vid drendehandldggning. Undantag fran tolkavgift foreslas dock i
vissa fall, sdsom t.ex. om drendet direkt ror barn eller om drendet r6r hilso-
och sjukvérd enligt hilso- och sjukvérdslagen (2017:30).

Myndigheternas allmédnna serviceskyldighet regleras 1 6 § forvaltnings-
lagen (2017:900) och innebér en skyldighet for myndigheterna att dels se
till att kontakterna med enskilda blir smidiga och enkla, dels ldmna den
enskilde sddan hjélp att han eller hon kan ta till vara sina intressen.

Regeringen har inte gett myndigheterna nagra uppdrag om hur de ska
handliagga drenden dir den enskilde inte behérskar svenska, utan anser i



likhet med Riksrevisionen att denna fraga krdver olika avvdgningar.
Regeringen har dock gett Skatteverket och Forsdkringskassan ett
gemensamt uppdrag att etablera en Al-verkstad for den offentliga
forvaltningen (Fi2026/00018), nagot som indirekt paverkar arbetet med
tolkning och dverséttning da Al kan komma till hjélp inom detta omrade.

Genom denna skrivelse anser regeringen att Riksrevisionens rapport ar
slutbehandlad.
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Att overbrygga sprakhinder

- handlaggning av arenden dar den enskilde inte beharskar
svenska

Riksrevisionen har granskat om Férsikringskassans, Pensionsmyndighetens och
Skatteverkets handliggning av drenden dir den enskilde inte behirskar svenska dr
effektiv. Resultatet av granskningen redovisas i denna granskningsrapport. Den
innehaller slutsatser och rekommendationer som avser Forsikringskassan,
Pensionsmyndigheten och Skatteverket.

Riksrevisorn Christina Gellerbrant Hagberg har beslutat i detta drende.
Revisionsdirektoren Hedvig Tingdén har varit foredragande. Revisorn Elsa Osterlund
och enhetschefen Jesper Antelius har medverkat i den slutliga handliggningen.

Christina Gellerbrant Hagberg
Hedvig Tingdén
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Sammanfattning

Riksrevisionen har granskat om Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten och
Skatteverket har en effektiv handliggning av drenden dir den enskilde inte behirskar
svenska. Den 6vergripande slutsatsen 4r att handliggningen fungerar vil i flera
avseenden men att den kan bli mer effektiv.

Svenska dr huvudsprak i Sverige och ska anvindas i domstolar, férvaltnings-
myndigheter och andra organ som fullgér uppgifter i offentlig verksamhet. Att
myndigheterna som huvudregel ska anvinda svenska i tal och skrift medfér ett behov
av att 16sa de kommunikationssvarigheter som kan uppkomma vid handliggningen
av drenden nir den enskilde inte kan svenska. Brister i kommunikationen riskerar att
leda till felaktiga beslut, lingre handliggningstider och 6kade kostnader.

Myndigheter har enligt férvaltningslagen ett ansvar att sikerstilla att den enskilde
kan ta till vara sin ritt. De behdver ocksa utreda drenden i den omfattning som krivs.
Det innebir att de behover se till att bide den information som kommer in i drendet
och som kommuniceras ut till den enskilde ir begriplig och korrekt.

Myndigheterna hanterar komplexa drenden och méste ofta gra avvigningar mellan
att sikerstilla den enskildes ritt och att handligga 4drenden snabbt och
kostnadseffektivt. Behovet av sprakstod varierar dver tid, mellan drendetyper och dven
inom ett och samma drende, vilket stiller krav pa flexibilitet och tydliga
stodstrukturer.

Myndigheterna valjer olika satt att dverbrygga sprakhinder

Granskningen visar att Férsikringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket
delvis har valt olika sitt att 6verbrygga sprakhinder i handliggningen av drenden dir
den enskilde inte behirskar svenska. Forsikringskassan styr mot att anvinda
professionella tolkar och 6versittare i drendehandliggningen och anvinder tolk i
betydligt storre utstrickning 4n 6vriga granskade myndigheter.
Pensionsmyndigheten styr i stillet mot att anvinda flersprakiga medarbetare i forsta
hand. Skatteverkets styrning utgar fran att svenska ir det officiella
myndighetsspraket, och myndigheten anvinder i princip inte tolk alls inom den
irendetyp som Riksrevisionen har granskat.

Riksrevisionen kan konstatera att vilka hjilpmedel man i férsta hand anvinder for att
overbrygga sprakhinder far konsekvenser som myndigheten maste vara medveten om
och kunna hantera. Trots att myndigheternas styrning skiljer sig at i dessa avseenden
4r flera av granskningens iakttagelser gemensamma for samtliga granskade
myndigheter.

Al-tjinster for transkribering och 6versittning kan pa sikt gora handliggningen av
drenden dir den enskilde inte behirskar svenska mer effektiv. Utvecklingen gar
snabbt och granskningen visar att myndigheterna arbetar med olika l6sningar.

Riksrevisionen 5
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Tjinsterna maste halla hog kvalitet och vara anvindarvinliga for att ge verkliga
effektiviseringar. Myndigheterna ir 4nnu inte dir.

Myndigheterna behoéver ta ett stérre ansvar for att
sakerstalla kvaliteten i tolkning och oversattning

Granskningen visar att det finns brister i myndigheternas rutiner for kvalitetssikring.
De granskade myndigheterna anvinder sig alla av flersprikiga medarbetare for att
6verbrygga sprakhinder i drendehandliggningen. Riksrevisionen konstaterar dock att
det saknas processer och rutiner for kvalitetssikring av den tolkning och dversittning
som gors internt. Myndigheterna erbjuder inte heller nagra utbildningar i att halla
samtal med tolk. Handliggarna far inte heller ndgon utbildning i att hantera drenden
pa engelska, trots att mdnga samtal med enskilda som inte behirskar svenska fors pa
engelska. Detta riskerar att leda till kommunikationsproblem som i forlingningen
kan leda till merarbete f6r myndigheterna och att beslut fattas pé felaktiga grunder.

Myndigheternas arbetssatt medfor en risk att den enskilde
inte forstar

Myndigheterna 6versitter en stor mingd dokument som kommer in i drendena. Men
dokument som myndigheterna skickar ut till den enskilde, exempelvis beslut,
dversitts i princip inte alls. Det innebir enligt Riksrevisionen att myndigheterna inte
gor vad de kan for att se till att den enskilde kan forsta sitt drende. Arbetssittet
riskerar ocksa att leda till att den enskilde kontaktar myndigheten pa nytt, vilket
skapar merarbete for myndigheterna. Riksrevisionen bedémer att myndigheterna
skulle kunna ta ett storre ansvar for att den enskilde férstar, och undvika kostnader,
genom att oversitta delar av beslut i storre utstrickning 4n vad som gors idag.

Myndigheterna brister i uppfoljningen av kostnaderna for
tolkning och dversattning

Granskningen visar att myndigheterna inte fljer upp anvindningen av och
kostnaderna f6r inkép av extern tolk och oversittare pa ett systematiskt sitt.
Myndigheterna foljer inte heller upp hur mycket tid flersprakiga medarbetare ligger
P4 att hjilpa kollegor med tolkning och 6versittning. Det innebir att myndigheterna
saknar information om hur mycket resurser de ligger pa detta. De vet inte heller i
vilken utstrickning det tringer undan andra arbetsuppgifter. Sammantaget innebir
det att myndigheterna inte har underlag for att bedéma om de hjilpmedel de
anvinder ir kostnadseffektiva eller inte.

6 Riksrevisionen
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Rekommendationer

Riksrevisionen limnar foljande rekommendationer.

Till Forsakringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket

e Formalisera anvindandet av flersprakiga medarbetare. I detta bor inga att
tydliggéra medarbetarens roll och vilket ansvar medarbetaren har for kvaliteten
i intern tolkning och éversittning.

e Se over hur myndigheten kan se till att enskilda som inte behirskar svenska
kan forstd de handlingar som myndigheten skickar ut. Det kan exempelvis
goras genom att i storre utstrickning n idag 6versitta relevant information till
ett sprak som den enskilde forstar.

e Folj upp myndighetens samlade kostnader for tolkning och 6versittning pa ett
mer systematiskt sitt. I detta bor ingd bide kostnader for tjinster som
myndigheten koper in och kostnader som uppstér internt, exempelvis i form av
den tid som flersprakiga medarbetare ligger pa att hjilpa kollegor med tolkning
och éversittning.

Riksrevisionen 7
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Inledning

Motiv till granskning

Svenska dr huvudsprék i Sverige och ska anvindas i domstolar, férvaltnings-
myndigheter och andra organ som fullgsr uppgifter i offentlig verksamhet.! Att
myndigheterna som huvudregel ska anvinda svenska i tal och skrift medfor ett behov
av att 16sa de kommunikationssvarigheter som kan uppkomma vid handliggningen
av drenden nir den enskilde inte kan svenska. Myndigheterna behéver samtidigt
uppfylla sin service- och utredningsskyldighet gentemot enskilda, och anvinda tolk
och se till att 6versitta handlingar om det behovs for att den enskilde ska kunna ta till
vara sin ritt nir myndigheten har kontakt med nagon som inte behirskar svenska.?
Myndigheterna maste i varje given situation viga tvd behov mot varandra: att den
enskilde ska kunna ta till vara sin ritt och att drenden handliggs snabbt och
kostnadseffektivt. Dirfor behover de vilja limpliga hjilpmedel for att 6verbrygga
sprikhinder. Om myndigheterna inte pa ett effektivt sitt kan éverbrygga sprakhindret
kan det leda till lingre handliggningstider och en ineffektiv drendehandliggning,
vilket kan medf6ra onédiga kostnader. Fel och brister i kommunikationen kan ocksa
leda till att beslut fattas pa felaktig grund.

Att enskilda kan forstd och gora sig forstddda i kontakterna med myndigheter dr
avgorande for deras fortroende for myndigheterna. JO har i flera fall
uppmirksammat brister i myndigheternas kommunikation med personer som inte
behirskar svenska. JO har kritiserat myndigheter for att inte 6versitta
kommuniceringsbrev3 och beslutsbrev fran svenska*, inte erbjuda enskilda service pa
finska, som ir ett minoritetssprak i Sveriges samt for att inte anlita tolk i tillrdcklig
utstrickning®. Det finns ocksa ett rittsfall dir en individ friats fran misstankar om
bidragsbrott mot bakgrund av att individen inte hade fatt information om sina
skyldigheter gentemot myndigheten pd ett for individen begripligt sprak.”

Det dr svért att uppskatta behovet av service pa andra sprak in svenska. Behovet dr
inte konstant utan varierar over tid och beroende pa vilken typ av information som
ska kommuniceras. En person med begrinsade sprakkunskaper kan exempelvis

forstd en enkel fraga om sin ansokan, men ha svart att forstd en juridiskt komplex

1 4och 10 {f forsta stycket spraklagen (2009:600). Det dr dock inte sjilvklart var grinsen gar foér det omrade
dar svenska ir obligatoriskt. Det far bedémas i varje enskilt fall. I vissa fall, t.ex. vid muntlig
kommunikation mellan féretridare for myndigheter och enskilda, 4r det naturligt att det forekommer
kommunikation pa andra sprak dn svenska. Se prop. 2008/09:153, s. 29-30.

2 6,13 och 23 {§ forvaltningslagen (2017:900).

3 Innan en myndighet fattar ett beslut ska den enskilde enligt huvudregeln fi ta del av de uppgifter som
ligger till grund for beslutet. Hen maste ocksa fa mojlighet att yttra sig éver dem. Detta kallas
kommunicering. Se 25 § férvaltningslagen (2017:900).

4 Se exempelvis JO, dnr 1690-2021 och JO, dnr 759-2022.

5 Seexempelvis JO, dnr 4143-2019; JO, dnr 7993-2016 och JO dnr 5566-2020.

6 JO, dnr 7993-2016.

7 Gota hovritts dom den 11 april 2019 i mal nr B 2833-18.
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1.2

beslutsmotivering. Dirfér behdver myndigheterna vara flexibla i sin service till
enskilda som inte behirskar svenska.

Ar 2024 var 6ver 2 miljoner personer i Sverige utrikes fodda. Det motsvarar 20
procent av befolkningen. Antalet och andelen utrikes fédda har ¢kat under hela 2000-
talet.8 Det finns dock begrinsad information om sprakkunskaperna i denna grupp,®
men som en indikation pa behovet av sprakstod visar SCB:s befolkningsstatistik att
det finns drygt 375 000 utrikes fédda personer som &r 6ver 20 r och som har vistats i
Sverige i hogst 5 ar.10

Granskningen omfattar handliggning av drenden pd Forsikringskassan,
Pensionsmyndigheten och Skatteverket. Det ir myndigheter som i princip alla i
Sverige nagon gang kommer i kontakt med. Myndigheterna hanterar en stor méngd
olika typer av drenden med komplexa regelverk. Nir enskilda har ett drende hos
nagon av myndigheterna finns ofta ett behov av att fa regelverket férklarat. Det
hinder att saker blir fel, att det uppstar missforstind och att den enskilde inte vet hur
kontakten med myndigheten forvintas gi till.!? Nir den enskilde inte behirskar
svenska stills kraven pa myndigheten pé sin spets, vad giller bade serviceskyldighet!2
och utredningsskyldighet'3. Att handliggaren forstir den enskildes framstillan och
de underlag som kommer in i drendet, ir en forutsittning for kvalitet och effektivitet i
handliggningen. Det 4r ocksa en grundliggande friga om rittssikerhet att den
enskilde kan gora sig forstddd och ha insyn i handliggningen av drendet.

Overgripande revisionsfraga och avgransningar

Den 6vergripande revisionsfragan ar foljande

Har Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket en effektiv
handliggning av drenden dir den enskilde inte behirskar svenska?

Den besvaras genom féljande delfrigor:

1. Styr myndigheterna verksamheten for att pa ett effektivt sitt 6verbrygga sprakhinder
i drendehandliggningen?

2. Arbetar myndigheterna effektivt for att 6verbrygga sprakhinder i
arendehandliggningen?

8 SCB, "Utrikes fodda i Sverige”, himtad 2025-11-14.

9 I februari 2025 gav regeringen SCB i uppdrag att dels ta fram en forstudie om hur man kan folja upp
horforstielse och muntlig formaga i svenska spraket hos vuxna utrikes fodda, dels genomféra en
uppf6lining av lisforstielse i svenska spraket hos samma malgrupp. Uppdragen ska redovisas i slutet av
2025. Se regeringsbeslut A2025/00128 och A2025/00129.

10 SCB, "Utrikes f6dda, antal efter ar sedan senaste invandring, alder, kén och ar”, himtad 2025-11-13.

11 Se exempelvis Fransson och Quist, Onddig efterfragan inom Skatteverket, 2016, s. 41-42.

12 Se 6 { forvaltningslagen (2017:900).

13 Se 23 { forvaltningslagen (2017:900).
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Delfraga 1 avser myndigheternas interna styrning av fragor som rér handliggningen
av drenden dir den enskilde inte behirskar svenska. Det innefattar bland annat
myndigheternas principiella stillningstaganden om hur sprakhinder ska éverbryggas,
riktlinjer som styr handliggningen, uppféljning och rutiner for kvalitetssikring.
Delfragan svarar pa hur myndigheten styr verksamheten pa en
myndighetsévergripande niva.

Delfraga 2 avser myndigheternas praktiska handliggning och hur handliggaren
kommunicerar med den enskilde i drendet inom de drendetyper vi granskar. I detta
ingar dven handliggarnas forutsittningar att arbeta effektivt, exempelvis i form av
handlidggarstod, drendehanteringssystem och utbildningar. Vi underssker ocksa hur
ansvarsfordelningen ser ut i handliggningen.

Granskningsobjekt dr Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten, Skatteverket och
regeringen. Granskningen avgrinsas till den muntliga och skriftliga kommunikation
som sker inom ramen fér myndigheternas drendehandliggning. Granskningen avser
perioden 2020-202514 och talade sprik. Det innebir att teckensprikstolkning,
dévblindtolkning och skrivtolkning!s inte omfattas av granskningen. Den utvidgade
ritten att anvinda Sveriges nationella minoritetssprak i kontakt med
forvaltningsmyndigheter och domstolar!é omfattas inte heller.

Av praktiska skil har granskningen avgrinsats till en drendetyp per myndighet. De
irendetyper som har ingatt i granskningen ir sjukersittning (Férsikringskassan),
allmin pension (Pensionsmyndigheten) och livshindelser!” (Skatteverket).

Beddmningsgrunder

En myndighet ska anvinda tolk och se till att versitta handlingar om det behovs for
att den enskilde ska kunna ta till vara sin ritt nir myndigheten har kontakt med
négon som inte behirskar svenska.18 Enligt konstitutionsutskottet 4r det viktigt att
personer som inte behirskar svenska fir tillging till tolkning och éversittning i den
mén som bedéms rimlig.19 Det dr ocksa viktigt att myndigheterna anvinder sina
resurser pa ett effektivt sitt. En effektiv anvindning av resurserna i handliggningen
av drenden dir den enskilde inte behirskar svenska innebir att anvinda tolk i de
situationer som kriver det, men ocksa att utveckla och anvinda andra metoder och
hjilpmedel i de situationer dir det dr limpligt. Det kan till exempel handla om att
anvinda flersprakiga medarbetare eller tekniska l6sningar for tolkning och

14 Uppgifter som rér utfall, exempelvis kostnader for tolktjinster, redovisas for aren 2020-2024.

15 Skrivtolkning ir tolkning fran talat sprak till skrivet sprik (text).

16 Se lagen (2009:724) om nationella minoriteter och minoritetssprak.

17 Livshindelseomradet innehaller flera olika typer av drenden som avspeglar alla steg i en manniskas liv,
exempelvis fodelse, foraldraskap, namn, civilstind och dodsfall.

1813 § forvaltningslagen.

19 Sebet. 2021/22:KU27 s. 21ff och bet. 2022/23:KU24 s. 19 ff.
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oversittning. I tolkning och oversittning ingér dven sddan kommunikation som en
flersprakig medarbetare har direkt med den enskilde pé ett annat sprik.

Vira bedomningsgrunder utgar fran riksdagens och regeringens intentioner for den
statliga forvaltningen om effektivitet, rittssikerhet, tillginglighet och service.20
Kraven kommer till uttryck i bland annat férvaltningslagen (2017:900),
myndighetsforordningen (2007:515) och budgetlagen (2011:203), som tillsammans
tydliggor statliga myndigheters ansvar att bedriva sin verksamhet i enlighet med
gillande ritt, hushalla vil med statens medel och efterstriva effektivitet i
verksamheten. Nedan bryter vi ned bedémningsgrunderna per delfraga.

1.3.1 Operationaliserade bedémningsgrunder for delfraga 1

Delfraga 1: Styr myndigheterna verksamheten for att pa ett effektivt sitt 6verbrygga
sprakhinder i drendehandliggningen?

e Myndigheterna bér ha tagit fram principiella stillningstaganden om vilka metoder
eller hjilpmedel som ska anviindas for att 6verbrygga sprakhinder, samt nir dessa
ska anvindas.

e Myndigheterna bor ha tydliga riktlinjer fér handliggningen av irenden dir den
enskilde inte behirskar svenska.

e Myndigheterna bér se till att det finns tekniska 16sningar och digitala verktyg for att
6verbrygga sprakhinder.

e Myndigheterna bor félja upp anvindningen av, och kostnaderna for, tolkning och
oversdttning.

e Myndigheterna bér ha processer och rutiner for att sikerstilla kvalitet i tolkning och
oversittning.

Myndigheterna bér ha tagit fram principiella stillningstaganden om vilka metoder
eller hjilpmedel som ska anvindas for att 6verbrygga sprakhinder, samt nir dessa ska
anvindas. Sadana stillningstaganden &r viktiga for att ge vigledning internt i hur
myndigheten ska anvinda sina resurser. I valet av metoder och hjilpmedel bor
myndigheterna viga in vilka konsekvenser eventuella brister i kommunikationen
med hjilp av tolk, éversittning eller nigot annat hjilpmedel kan leda till, bade for den
enskilde och for myndigheten.

For att ge handliggarna ett mer handfast stod i det dagliga arbetet behdver
myndigheterna ocksa utveckla riktlinjer fér handliggningen av drenden dir den
enskilde inte behirskar svenska. Dessa behéver vara tydliga och olika styrdokument
ska inte siga emot varandra. Tydliga riktlinjer 4r viktiga for att handliggningen ska
vara effektiv, enhetlig och rittssiker.

20 Prop. 2009/10:175, bet. 2009/10:FiU38, rskr. 2009/10:315.
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For att effektivisera drendehandliggningen bér myndigheterna ocksa se till att det
finns tekniska 16sningar och digitala verktyg for att 6verbrygga sprakhinder.

For att myndigheterna ska ha underlag for att kunna utveckla verksamheten och vilja
effektiva hjilpmedel for att verbrygga sprakhinder behéver myndigheterna dven folja
upp exempelvis hur de anvinder tolk och 6versittare samt kostnaderna for detta.

Det dr viktigt att den tolkning och éversittning som tillhandahalls haller hog kvalitet,
utifrdn bade ett effektivitetsperspektiv och ett rittssikerhetsperspektiv. Brister i
tolkning och oversittning kan leda till att beslut fattas pa ett oriktigt underlag.2!
Brister kan ocksa leda till merarbete. Myndigheterna behéver dirfor ha processer och
rutiner for att sikerstilla kvaliteten i tolkning och éversittning. Det kan till exempel
handla om att anviinda sig av auktoriserade tolkar och 6versittare, eller att kontrollera
sprakkompetensen hos flersprakiga medarbetare.

Operationaliserade bedémningsgrunder fér delfraga 2

Delfriga 2: Arbetar myndigheterna effektivt for att 6verbrygga sprakhinder i
irendehandliggningen?

e Ansvarsférdelningen i drendehandliggningen bor vara tydlig.

e Mpyndigheterna bér se till att handliggarna har det stod de behover i
handliggningen. I detta ingdr skriftliga handliggarstdd, drendehanteringssystem
som ir anpassade efter handliggningsprocessen och handliggarnas behov samt stod
i hur olika hjilpmedel kan anvindas.

e Mpyndigheterna bér se till att handliggarna har tillging till limpliga och effektiva
hjilpmedel utifrin behovet i det enskilda drendet.

e Mpyndigheterna bér ha en tydlig kommunikation som den enskilde kan forsta.

For att arbetet med att 6verbrygga sprakhinder i drendehandliggningen ska vara
effektivt behover ansvarsférdelningen i drendehandliggningen vara tydlig. Detta
giller drendehandliggningen i stort, det vill siga vem som har ansvar for vilket
moment i handliggningen. Men det giller ocksa handliggningen vid sprakhinder,
det vill siga vem som ska bedéma behovet av hjilpmedel, vem som bestiller tolk- och
dversittningstjanster och vem som vid behov reklamerar tjinsterna.

En férutsittning for att arbetet med att 6verbrygga sprakhinder ska vara effektivt ir
att handliggarna har tillgdng till adekvata stdd i handliggningen. Det bér finnas
handlidggarstod som ir tydliga, samordnade, kiinda och litta att ta till sig.
Arendehanteringssystemet bor vara vil anpassat till handliggningsprocessen och
handliggarnas behov. Handliggarna bér ocksé fa stéd 1 hur man anvinder olika

21 Se prop. 2024/25:195, s. 53.
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1.4

1.4.1

hjilpmedel for att 6verbrygga sprakhinder, exempelvis genom utbildningar i hur man
anvinder en oversittningstjinst eller hur man haller samtal med hjilp av tolk.

Myndigheternas skyldighet att sikerstilla att den enskilde kan ta tillvara sin ritt22
samt kraven pa god hushallning?? innebir att myndigheterna utifran behovet i det
enskilda drendet behover vilja limpliga metoder for att verbrygga sprakhinder. Vad
som 4r en limplig metod beror dels av sprikhindret i sig, hur vil den enskilde
behirskar svenska, dels av drendets natur, om det ir ett enklare eller mer komplext
drende. I ett och samma drende kan behovet ocksa variera beroende av vad det ir for
moment som ska utféras. Hjilpmedlen for att 6verbrygga sprakhinder behover ocksd
vara litta for handldggarna att anvinda. For att vara effektiva bor de inte heller
medfra onddiga arbetsinsatser eller tidspillan.

Det dr myndighetens ansvar att sikerstilla att information i drendet har tolkats eller
oversatts korrekt.24 Myndigheten har ocksa ansvar for att se till att den enskilde
forstar kommunikation och beslut. Det &r viktigt for att den enskilde ska kunna ha
insyn i drendet och ta till vara sin ritt.2s Om den enskilde inte forstir kan det leda till
fler fragor (skapa en onddig efterfrigan) som myndigheten behéver hantera. Att
motverka fel i borjan av handliggningen kan ocksa medféra besparingar i senare
skeden, genom att exempelvis undvika felaktiga utbetalningar eller att beslut
overklagas.

Metod och genomférande

For att besvara den évergripande revisionsfragan och delfrdgorna har vi samlat in och
analyserat information genom intervjuer och dokumentstudier vid
Forsakringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket. Vi har dven skickat
skriftliga fragor till Regeringskansliet. Vi har ocksa tagit in och analyserat olika
former av statistiska underlag. Nedan redogor vi kortfattat fér dessa metoder.

Urval av myndigheter och drendetyper

Gemensamt for Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket ir att de
handligger en stor mingd drenden som rér enskilda. De ir ocksa stora myndigheter
med verksambhet pa flera orter i landet. Samtidigt finns betydande skillnader mellan
myndigheterna nir det giller deras allminna forutsittningar och vilket uppdrag de har.

Gemensamt for drendetyperna sjukersittning, allmin pension och livshindelser dr
att de ir eller kan vara utredningskrivande. Det innebir att handliggaren ofta
behover ha upprepad kontakt med den enskilde. De individer som har drenden inom
sjukersittning, allmin pension eller livshindelser har varierande kunskaper i
svenska, vilket innebir att behovet av att 6verbrygga sprakhinder kan uppsté ibland,

22 13 { forvaltningslagen (2017:900).

2 9 forvaltningslagen (2017:900).

24 Jfr 13 och 23 §§ férvaltningslagen (2017:900).
25 Jfr 6 och 13 {§ forvaltningslagen (2017:900).
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men inte alltid. Valet av drendetyper pa respektive myndighet 4r tinkt att spegla en
variation av kontakter med den enskilde, exempelvis linga utredande telefonsamtal,
korta avstimningar och brev. Syftet med urvalet av myndigheter och drendetyper 4r
att ge en bred bild av savil problem som goda exempel. Genom att underscka olika
sitt att kommunicera kan vi belysa en variation av metoder eller hjilpmedel som kan
anvindas i handliggningen av ett drende dir den enskilde inte behirskar svenska.

Intervjuer
Pa myndigheterna har vi sammanlagt genomfort ett 20-tal intervjuer med totalt cirka
60 personer. Intervjuerna har haft foljande karaktir:

e orienterande intervjuer med de tjinstemin som myndigheterna utsett som

kontaktpersoner i granskningen, och i vissa fall handliggare

o platsbesok med gemensamma intervjuer med chefer och handliggare

e fokusgruppintervjuer med handliggare

e gruppintervjuer med chefer

e gruppintervju med handliggare pa Pensionsmyndigheten som under en period
arbetat inom livshindelser pa Skatteverket

e intervjuer med relevanta personer pa respektive myndighet om exempelvis Al,
statistik och inkép av tolk- och 6versittningstjénster.

Vi har ocksa genomfort intervjuer med personer som arbetar med tolk- och
oversittningsfragor pA Kammarkollegiet och Domstolsverket, samt Sprakfsretagen
som representerar flera tolkférmedlingsforetag.

Vi har &ven stillt en mingd skriftliga fragor till myndigheterna i syfte att komplettera
och fortydliga var bild av verksamheten och styrningen. Vi har ocksa skickat skriftliga
fragor till ansvariga handliggare pa Regeringskansliet (Finansdepartementet och
Socialdepartementet) avseende regeringens styrning av handliggningen av drenden
dar den enskilde inte behirskar svenska.

Dokumentstudier
For att besvara delfragorna har vi inhimtat och analyserat ett stort antal dokument
fran myndigheterna som beskriver hur de styr och arbetar med handliggning av
irenden dir den enskilde inte behirskar svenska. Dokumenten beskriver bade
styrningen pa en myndighetsovergripande niva och styrningen av handliggningen av
de drendetyper som ingar i urvalet. Det handlar bland annat om

e interna stillningstaganden och policyer for kommunikation med enskilda

o riktlinjer och processbeskrivningar

e handliggarstéd och utbildningsmaterial

e uppdragsredovisningar samt interna rapporter kopplade till sprakfragor.

14 Riksrevisionen

21



Skr. 2025/26:280

Bilaga

22

1.4.4

1.4.5

Statistik

For perioden 2020-2024 har vi begirt in verksamhetsstatistik frin myndigheterna
avseende bland annat antal inkomna och avslutade drenden, antal arsarbetskrafter,
kostnader for tolk respektive dversittning samt antal avrop och reklamationer av tolk-
och oversittningstjinster. Myndigheterna har redovisat uppgifterna pa olika sitt och
har inte kunnat ta fram statistik i alla delar som vi har bett om. Vi har dirfor haft
aterkommande kontakter for att korrigera och komplettera materialet i syfte att géra
det jamférbart myndigheterna emellan.

Det statistiska materialet har i huvudsak anvints for att komplettera den bild av tolk-
och oversittningsanvindningen som vi har fitt i intervjuerna. Dessutom anvinds
statistiken for att mer allmint belysa skillnader och likheter mellan myndigheternas
arbete med drenden dir den enskilde inte behirskar svenska.

Det har inte varit méjligt att studera utfallet i enskilda drenden eftersom &drenden dir
det forekommer sprakhinder inte fir ndgon sirskild markering i myndigheternas
system. Vi kan dirfor inte uttala oss om det faktiska utfallet i form av exempelvis
handliggningstider eller hur vil den enskilde forstatt sitt drende. Diremot kan vi
beskriva brister i myndigheternas arbete och pa sa sitt belysa risker och méjliga
konsekvenser av styrningen och handliggningen.

Granskningens genomforande

Granskningen har genomférts av en projektgrupp bestiende av Hedvig Tingdén
(projektledare) och Elsa Osterlund. En referensperson har limnat synpunkter pa
granskningsuppligg och pa ett utkast till granskningsrapport: Johan Quist,
universitetslektor och docent, Centrum fér tjinsteforskning vid Karlstads universitet.
Foretridare for Regeringskansliet (Finansdepartementet och Socialdepartementet),
Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket har fatt tillfille att
faktagranska och i dvrigt limna synpunkter pa ett utkast till granskningsrapport.
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Bakgrund

I detta kapitel beskriver vi kortfattat de olika drendetyperna, Kammarkollegiets
6vergripande ansvar fér anvindningen av tolk och dversittare samt skillnaderna
mellan myndigheterna vad giller inkop av tolk- och 6versittningstjinster. Vi
beskriver ocksa atgirder som regeringen vidtagit som pa olika sitt paverkar
myndigheternas handliggning av drenden dir den enskilde inte behirskar svenska.

Forsakringskassans handlaggning av sjukersattning

Sjukersittning kan beviljas dem som ir i dldrarna 19-66 4126 och som har en
stadigvarande nedsatt arbetsforméaga.?” Totalt hade 220 000 personer sjukersittning i
slutet av 2024. Under 2024 betalades totalt 34,7 miljarder kronor ut i sjukersittning.28

Sjukersittning ir en av de férméner som Forsikringskassan redovisar som mest
visentlig. Med visentliga menar Forsikringskassan formaner som: 1) star for de
hogsta forvaltningskostnaderna och de storsta forsikringsutgifterna, 2) har flest
beslut eller utbetalningar eller 3) har visentliga avvikelser som kan paverka
Forsikringskassans resultat. Sjukersittning 4r visentlig utifrdn punkt 1 eller 2.2
Sjukersittning 4r en utredningskrivande forman med fi inslag av automatisering.3°

Arendena inom sjukersittning kan delas upp i "utlindska perioder saknas”, "utlindska
perioder finns” och "bosatt utomlands”. Utlindska perioder saknas ir drenden dir
den enskilde varken har bott eller arbetat utomlands. Utlindska perioder finns ir
drenden dir den enskilde dr bosatt i Sverige men tidigare har varit bosatt eller arbetat
utomlands. Bosatt utomlands &r drenden dir den enskilde tidigare bott i Sverige men
nu ir bosatt utomlands och anséker om sjukersittning i det landet. Forsikringskassan
maste di préva om personen ocksa har ritt till sjukersittning i Sverige.3!

Arenden som rér sjukersittning hanteras pa avdelningen for funktionsnedsittning
och varaktigt nedsatt arbetsférmaga (FV). Inom sjukersittning arbetade 220 av
myndighetens totala 11 334 arsarbetskrafter 2024. Det motsvarar knappt 2 procent av
myndighetens personalstyrka. Samma dr avslutades knappt 35 000 drenden inom
sjukersittning, av totalt drygt 21 000 000 pd myndigheten som helhet. Det motsvarar
0,16 procent av drendemingden.32

26 Enligt bestimmelser som tritt i kraft den 1 december 2025 och tillimpas for tid fr.o.m. den 1 januari 2026
limnas sjukersittning lingst till och med manaden fére den manad da personen uppnér riktaldern fér pension.

27 Se 33 kap. 2, 6 och 16 {§ socialforsikringsbalken (2010:110).

28 Forsikringskassan, Socialforsikringen i siffror 2025, 2025.

2 Forsikringskassan, Forsdkringsk arsredovisning 2024, 2025, s. 11.

30 Forsakringskassan, Forsikringsk arsredovisning 2023, 2024.

31 Intervju med Forsikringskassan, 2025-04-23; e-post fran Forsikringskassan, 2025-12-08.

32 E-post fran Forsikringskassan, 2025-06-13; e-post fran Forsikringskassan, 2025-09-19.
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2.2 Pensionsmyndighetens handlaggning av allmén pension

Alla som har arbetat eller bott i Sverige far allmin pension. Den grundas pa alla
inkomster man betalar skatt for och som #r pensionsgrundande. Den allminna
pensionen bestir av flera olika delar som inkomstpension, inkomstpensionstilligg,
tilliggspension, premiepension och garantipension.? Under 2024 betalades totalt drygt
430 miljarder kronor ut i allméin pension.3*

Inom allmin pension handliggs frimst ansokningar, men 4rendena kan ocksa
handla om #ndringar pa den enskildes initiativ eller impulser frdn andra myndigheter
i Sverige eller pensionsmyndigheter i andra linder.3

Minga ansokningar om allmin pension handliggs automatiskt. Nar handliggare dr
inblandade beror det ofta pa att drendet inte har gatt att lisa in maskinellt. Det sker
ofta nir ndgon ansoker via papper, eller ansoker fran nagot annat land. Det kan ocksd
finnas osikerheter kring forsikringstiden som behéver utredas av en handliggare.36

Allmin pension handliggs i de tre drendetyperna nationell, internationell och utland.
Inom #rendetypen nationell handliggs drenden for personer som varken bott eller
arbetat utomlands. Inom drendetypen internationell handliggs drenden for personer
som 4r bosatta i Sverige men som har bott eller arbetat utomlands. Inom 4rendetypen
utland handliggs drenden for personer som ir bosatta utomlands.3” Om den enskilde
har bott och arbetat i Sverige hela livet kan drendet ofta handliggas automatiskt.38

Arenden som rér allmin pension hanteras pa avdelningen for allmin pension.3
Inom allmin pension arbetade 349 av myndighetens totala 1 548 arsarbetskrafter
2024. Det motsvarar drygt 20 procent av myndighetens personalstyrka. Samma ar
avslutades 433 000 drenden inom allmin pension, av totalt 3 500 000 pi myndigheten
som helhet. Det motsvarar drygt 12 procent av drendeméingden.40

3 Pensionsmyndigheten, "Allmin pension”, hamtad 2025-12-08.

34 Pensionsmyndigheten, Arsredovisning 2024, 2025, s. 30.

35 Intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-04-15_1.

36 Intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-04-15_1.

7 Pensionsmyndigheten, Arsredovisning 2024, 2025, s. 34.

38 Intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-04-15_1.

3 Intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-04-15_2; Pensionsmyndigheten, Kapitel: Arbetsplanering, 2025.

4 E-post fran Pensionsmyndigheten, 2025-06-09; e-post fran Pensionsmyndigheten, 2025-06-10; e-post frin
Pensionsmyndigheten, 2025-09-12.
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Skatteverkets handlaggning av livshandelser

Livshindelseomradet innehéller flera olika typer av drenden. Arendena avspeglar alla
steg i en minniskas liv och rér fragor om exempelvis fodelse, faderskap/férildraskap,
vardnad, adoption, medborgarskap, namn, civilstind (hindersprévning,
iktenskapscertifikat, vigsel, skilsmissa), relationer och dédsfall.+

Inom livshidndelser skiljer Skatteverket pd ansokan (exempelvis om hindersprévning
eller namnindring) och anmilan (exempelvis om giftermal). Skatteverket kan ocksa
egeninitiera en anmilan om myndigheten far in information fran nigon som inte ar
part om att nadgonting hint, exempelvis ett giftermal som borde ha anmiilts.
Myndigheten fir ocksd in information frin domstol om exempelvis vardnadsfragor.+

Vissa drenden hanteras automatiskt. Under januari-september 2025 uppgick andelen
automatiskt avslutade drenden inom omrédet livshindelser till 63 procent.*3

Inom livshindelser gor Skatteverket en uppdelning mellan "utlindska handlingar”
och ”svenska handlingar”. Utlindska handlingar avser hiindelser (handlingar) som
intriffat utomlands. Svenska handlingar 4r hindelser (handlingar) som 4gt rum i
Sverige.#

Arenden som rér livshandelser hanteras pa Folk- och fastighetsavdelningen inom
verksamhetsomradet folkbokféring.s Inom livshindelser arbetade 140 av
myndighetens totala 9 110 &rsarbetskrafter 2024. Det motsvarar knappt 2 procent av
myndighetens personalstyrka. Samma dr avslutades 962 000 drenden inom
livshidndelser.46

Kammarkollegiet har ett 6vergripande ansvar for
anvandning av tolk och dversattare

Kammarkollegiet har ett 6vergripande ansvar fér anvindningen av tolk och
Sversittare i staten. Myndigheten auktoriserar tolkar och éversittare, for register samt
utdvar tillsyn 6ver auktoriserade tolkar och 6versittare.#” Statens inkdpscentral, som
ir en funktion inom Kammarkollegiet, upphandlar ocksad samordnade ramavtal som
andra statliga myndigheter kan anvinda och ska kopplat till detta tillhandahalla

4 Intervju med Skatteverket, 2025-04-08; e-post fran Skatteverket, 2025-04-14.

42 Intervju med Skatteverket, 2025-04-25.

4 E-post fran Skatteverket, 2025-10-13.

4 Intervju med Skatteverket, 2025-04-08.

4 Skatteverket, ”Skatteverkets organisation”, himtad 2025-06-13; Skatteverket, Skatteverkets drsredovisning
2024, 2025, s. 12.

4 E-post fran Skatteverket, 2025-05-16; e-post fran Skatteverket, 2025-09-17. Skatteverket foljer inte upp sin
verksamhet utifran antal drenden och det ar dirfor inte mojligt att jimfora antalet drenden inom
livshindelser med totalen. Det rér sig dock om en liten del av myndighetens totala verksambhet, vilket
illustreras av antalet drsarbetskrafter.

47 Se forordningen (1985:613) om auktorisation av tolkar och 6versittare.
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2.5

stodverksamhet for inkép vid avrop.#8 Sedan 2018 tillhandhaller Kammarkollegiet en
tjanst for avrop av tolkférmedlingstjinster.+

Under perioden 2020-2024 har den totala omsittningen pa ramavtalet for tolktjinster
legat mellan 148 och 222 miljoner kronor per ir. Omsittningen pa ramavtalet for
dversittningstjinster har under samma period legat mellan 35 och 73 miljoner
kronor.

Diagram 1 Total omsattning for tolk-resp. 6verséattningstjanster 2020-2024

Miljoner kronor

250

200

150

2020 2021 2022 2023 2024

B Tolkférmedling B Qversattning

Kalla: E-post frdn Kammarkollegiet, 2025-10-02.

Statliga myndigheter ska i férsta hand anvinda Kammarkollegiets avtal men har
moijlighet att upphandla egna avtal.50 Férsikringskassan, Pensionsmyndigheten och
Skatteverket anvinder alla Kammarkollegiets ramavtal fér tolktjinster.
Pensionsmyndigheten anvinder dven Kammarkollegiets ramavtal for
oversittningstjinster medan Forsikringskassan har egna avtal for detta. Skatteverket
har tidigare anvint Kammarkollegiets ramavtal fér versittningstjinster men har
sedan borjan av 2025 egna avtal.5!

Stora skillnader i inkop av tolk-och 6versattningstjanster

Det finns stora skillnader mellan de granskade myndigheterna vad giller inkép av
tolk- och éversittningstjinster. Forsikringskassan och Skatteverket koper tjanster i
mycket storre utstrickning in vad Pensionsmyndigheten gor.

4 Se 1 och 8a {f forordningen (2007:824) med instruktion for Kammarkollegiet.

4 Uppdraget att utveckla en tjinst for att underlitta avrop inom ramavtalsomradet for
tolkférmedlingstjanster gavs ursprungligen i Kammarkollegiets regleringsbrev for 2017. Tjinsten skulle
ocksa mojliggora uppféljning av tolktjanster och kunna identifiera de sprakbehov som finns.

50 Se 3 { forordningen (1998:796) om statlig inkdpssamordning.

51 Intervju med Férsikringskassan, 2025-01-23; intervju med Skatteverket, 2025-04-29; intervju med
Pensionsmyndigheten, 2025-05-26; e-post frin Pensionsmyndigheten, 2025-09-12.
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Forsikringskassans kostnader for inkdp av tolk- och dversittningstjinster har legat
mellan 24 och 33 miljoner kronor per ir under perioden 2020-2024. For Skatteverket
har kostnaderna legat mellan 6 och 12 miljoner kronor per ar. Pensionsmyndighetens
kostnader har legat mellan 600 000 kronor och 1 miljon kronor per ar under samma
period.

Tabell 1 Kostnader for inkdp av tolk-och 6versattningstjanster 2020-2024, (tusental kronor)

Myndighet 2020 2021 2022 2023 2024
Forsakringskassan 24 499 24 544 32669 27 490 24287
Pensionsmyndigheten 944 837 1056 876 623
Skatteverket 8029 9208 11698 8113 6070

Kalla: E-post fran Forsakringskassan, 2025-08-01; e-post frdn Pensionsmyndigheten, 2025-09-22 samt
Riksrevisionens bearbetning av uppgifter i e-post frdn Skatteverket, 2025-06-23.

For samtliga granskade myndigheter ir kostnaderna for inkép av tolk- och
oversittningstjinster sma i relation till myndighetens totala verksamhetskostnader.
Ar 2024 stod kostnaderna for tolkning och éversittning for ungefir 2 promille av
Forsikringskassans totala verksamhetskostnader, 0,3 promille av
Pensionsmyndighetens kostnader och 0,6 promille av Skatteverkets kostnader.52

Regeringen har vidtagit atgarder som beror handlaggningen
av arenden dar den enskilde inte beharskar svenska

Under perioden 2020-2024 har regeringen inte gett myndigheterna nagra sirskilda
uppdrag om hur de ska handligga drenden dir den enskilde inte behirskar svenska.

1 stillet styr regeringen myndigheterna pa en 6vergripande niva. Varje myndighet
ansvarar dirfor sjilv for att utveckla sitt arbete i dessa fragor. Riksrevisionen bedémer
att detta dr en rimlig inriktning. Det krivs olika avvigningar for att hantera
sprakhinder pd ett effektivt sitt utifran verksamhetens behov. Det dr avvigningar som
myndigheterna bor kunna hantera utan en alltfér detaljerad styrning.

Regeringen har dock beslutat om ett antal atgirder som pé olika sitt berér
myndigheters handlaggning av drenden dir den enskilde inte behirskar svenska.
Flera av dessa handlar om tillgdngen till och anvindandet av tolk och har en direkt
koppling till myndigheternas arbete med att verbrygga sprakhinder. Men det finns
ocksd andra atgirder som pd ett mer indirekt sitt kan paverka hur myndigheterna
arbetar med dessa fragor.

I mars 2021 fick Institutet f6r sprak och folkminnen (Isof) i uppdrag att inleda
utvecklingen av arbetet med en gemensam flersprakig basterminologi som grund for

52 Myndigheternas totala verksamhetskostnader for 2024 var drygt 10,5 miljarder for Forsikringskassan,
knappt 2 miljarder fér Pensionsmyndigheten och 10 miljarder for Skatteverket. Forsikringskassan,
Forsikringsk arsredovisning 2024, 2025; Pensionsmyndigheten, Arsredovisning 2024, 2025;
Skatteverket, Skatteverkets arsredovisning 2024, 2025.
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tolkning och dversittning i kommunikationen mellan myndigheter och enskilda.s3
Uppdraget genomfordes i samverkan med Arbetsférmedlingen, Férsikringskassan,
Isof, Polisen, Skatteverket och Socialstyrelsen och resulterade i en
myndighetsgemensam termlista med svenska termer och definitioner som &versatts
och kompletterats med termer pd en handfull sprak.5* Termlistan finns publicerad i
Rikstermbanken.

I maj 2022 gav regeringen Arbetsformedlingen, Férsikringskassan,
Jimstilldhetsmyndigheten, Linsstyrelsen i Visternorrlands lin, Migrationsverket och
Socialstyrelsen i uppdrag att i samverkan ta fram en myndighetsgemensam plan for
att 6ka utrikes fédda kvinnors intride pa arbetsmarknaden.5s Uppdraget har bland
annat resulterat i att Forsikringskassan i en arlig enkit om lika villkor stillt fragor
sirskilt om tolkanvindning.56

I syfte att stéirka den statliga kontrollen och kvalitetsbedomningen av tolkar gav
regeringen i maj 2024 Kammarkollegiet i uppdrag att limna férslag pa bland annat
hur tillsynen av enskilda auktoriserade tolkar kan férbittras.s” Uppdraget redovisades
i december 2024 och forslagen bereds i Regeringskansliet.58 Regeringen har ocksi
gett en sirskild utredare i uppdrag att se 6ver vissa tolkfragor. I uppdraget ingér dels
att foresld en avgift for offentligt finansierad tolk, dels att foresla ett férbud for
myndigheter att anvinda barn som tolk. Uppdraget ska redovisas senast den 31 mars
2026.5°

Utover detta har regeringen ocksa vidtagit atgirder som pa lingre sikt kan komma att
paverka myndigheternas arbete med att 6verbrygga sprakhinder. I juli 2025 gav
regeringen Forsikringskassan och Skatteverket ett gemensamt uppdrag att utreda
forutsittningarna for en Al-verkstad for den offentliga sektorn.® I januari 2026 gav
regeringen myndigheterna i uppdrag att etablera en sddan Al-verkstad.s! Anvindning
av Al, exempelvis tjinster for maskinéversittning som kan anvindas for att 6versitta
dokument, kan pa sikt komma att underlitta och effektivisera myndigheters arbete
med att 6verbrygga sprakhinder.

53 Regeringsbeslut Ku2021/00802.

5t Arabiska, engelska, finska och romska (kelderash och arli). Isof, "Projektet Flersamterm”, hamtad 2025-08-25.
55 Regeringsbeslut A2022/00809.

56 E-post frin Férsikringskassan, 2025-09-19.

57 Regeringsbeslut A2024/00693.

58 Prop. 2024/25:195 s. 35.

%9 Dir. 2025:16.

6 Regeringsbeslut Fi2025/01523.

61 Regeringsbeslut Fi2026/00018.

Riksrevisionen 21



3.1

Skr. 2025/26:280
Bilaga

Myndigheternas styrning for att dverbrygga
sprakhinder i arendehandlaggningen

I detta kapitel beskriver vi myndigheternas styrning for att 6verbrygga sprakhinder i
irendehandliggningen, vilket svarar mot delfraga 1. Det handlar exempelvis om

principiella stillningstaganden om vilka metoder och hjilpmedel som ska anvindas
och riktlinjer for hur de ska anvindas. Men ocksd om hur myndigheterna fsljer upp
anvindningen av olika hjilpmedel och hur de sikerstiller kvaliteten i de hjilpmedel

som anvinds.

Granskningen visar att myndigheternas styrning i vissa delar inte dr indamalsenlig
for att pa ett effektivt sitt overbrygga sprakhinder i drendehandliggningen.

Féljande dr vara viktigaste iakttagelser:

e Mpyndigheterna har tagit fram principiella stillningstaganden, men ingen av
myndigheterna har gjort en konsekvensanalys.

e Myndigheterna har riktlinjer for att hantera drenden dir den enskilde inte
behirskar svenska, men de ir i vissa delar motsigelsefulla.

e Utvecklingen och anvindningen av tekniska lésningar och digitala verktyg har
paborjats, men gir lingsamt.

e Myndigheterna gor ingen systematisk uppfoljning av anvindningen av tolkning
och oversittning, eller kostnaderna for detta.

e Myndigheterna brister i rutinerna fér att kvalitetssikra tolkning och
oversittning.

Myndigheterna har principiella stallningstaganden men
saknar konsekvensanalys

Avsnittet behandlar féljande bedémningsgrund: Myndigheterna bér ha tagit fram
principiella stillningstaganden om vilka metoder eller hjilpmedel som ska anvindas for
att 6verbrygga sprakhinder, samt nir dessa ska anvindas.

Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket har alla tagit fram
principiella stillningstaganden avseende vilka hjilpmedel som ska anvindas for att
dverbrygga sprikhinder i drenden dir den enskilde inte behirskar svenska.
Myndigheterna har dock landat i delvis olika l6sningar. Samtliga tre myndigheter
hinvisar i sina vigledningar till 13 § i forvaltningslagen dir det stir att en myndighet
ska anvinda tolk och se till att 6versitta handlingar om det behovs for att den enskilde
ska kunna ta till vara sin ritt nir myndigheten har kontakt med nigon som inte
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behirskar svenska.62 Men det skiljer sig 4t hur myndigheterna sedan beskriver hur
tolk och Gversittare ska anvindas. Granskningen visar att ingen av myndigheternas
principiella stillningstaganden utgar fran nagon form av konsekvensanalys, det vill
sdga en nirmare analys av vilka konsekvenser brister i tolkning och 6versittning kan
leda till f6r den enskilde eller myndigheten. Férsikringskassan har dock vissa
skrivningar om detta i sina riktlinjer for kontakter pa andra sprik dn svenska.3

Att myndigheterna inte har analyserat konsekvenserna av brister i tolkning och
oversittning innebir en risk for att styrningen inte anpassas efter verksamhetens
behov. Det ir sirskilt problematiskt i stora myndigheter dir olika verksamheter har
olika forutsittningar. I det dagliga arbetet innebir bristen pa konsekvensanalys att
myndigheternas principiella stillningstaganden inte ger handliggarna tillrickligt stod
i bedémningen av vilket eller vilka hjilpmedel som bér anvindas i varje enskilt fall.

Forsakringskassan styr mot att anvanda professionella tolkar och
overséattare i arendehandlaggningen

Forsikringskassan betonar att syftet med att anlita en auktoriserad tolk ir att
garantera att informationen i ett samtal verférs korrekt och haller hog spraklig
standard. Att anvinda sig av professionella, auktoriserade tolkar minskar risken for
missuppfattningar och stirker rittssikerheten.t# Forsikringskassan konstaterar ocksa
ien rapport fran 2024 att om man skulle anvinda tolktjinster i mindre utstrickning
sa skulle det kunna medfora en risk fér skade kostnader och felaktiga beslut i
handliggningen.s

Omstindigheterna avgér om Forsikringskassan ska vilja mellan att lita en
auktoriserad tolk eller ndgon annan limplig person tolka.s¢ Att inte anvinda tolk eller
oversitta dokument kan gora att den enskilde missar viktig information som paverkar
drendets ging eller individens forsorjning. Att enskilda missforstar eller inte
uppfattar all information kan ocksa leda till felaktiga utbetalningar. Enligt
myndigheten kan det dven leda till lingre handliggningstider, fler samtal och annat
resurskravande merarbete.6”

Forsikringskassan har en ambition att genomfora behovsanalyser avseende tjinster
pa andra sprik dn svenska, som bland annat ska innehélla en uppskattning av antalet
modersmilstalare for de olika spriken i Sverige for att ge en indikation pa hur stor
efterfragan kan tinkas vara.s8 En fullstindig behovsanalys har bara gjorts en ging,®

1 T

6 Forsakrir 1, For ingsritt i praktiken, 2024, s. 39; Pensionsmyndigheten, Férvaltningsrdt i
Pensionsmyndighetens verksamhet, 2019, s. 21; Skatteverket, "Rittslig vigledning”, hamtad 2025-09-02.

6 Forsikringskassan, Kontakter pa andra sprak dn svenska, 2025.

64 Forsikringsk 1, Forvaltningsritt i praktiken, 2024, s. 39.

6 Forsiakringsk 1, Forsikringsk dndning av tolktjdnster, 2024.

6 Forsakringskassan, Forvaltningsritt i praktiken, 2024, s. 39-40.

67 Forsikringskassan, Kunskapsunderlag — Infor arbetet med att ta fram en metod for kartliggning av risker for
osakliga konsskillnader och olika behandling i handldggningen, 2024.

6 Forsakringsk 1, Att utfora beh lys for k kter pa andra sprak dn svenska, 2023.

©  Forsikringskassan, Behovsanalys — Kontakter pa andra sprik dn svenska, 2021.
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men den har foljts upp med kortare varianter dir man analyserat behovet utifran
exempelvis kriget i Ukraina.”

Forsikringskassan har ocksa riktlinjer fér kontakter pa andra sprak in svenska, som
beskriver olika tjinster sdsom tolk- och éversittningstjénster, kundservice och 6vrigt
sprikstod. I riktlinjerna framgér att det inte endast &r den sprakliga grunden som ir
viktig fér motet med individen utan 4ven en beskrivning som grundas pa individens
forutsittningar och forstaelse av det svenska socialférsikringssystemet.”!

I riktlinjerna stir det ocksa att det kan vara svart att veta om det krivs att dversittaren
ska ha auktorisation och/eller fackkompetens for att dversitta en handling. En
6versittning kan till exempel bli mer korrekt om en yrkesmissig oversittare med
fackkompetens i sakomradet 6versitter dn en auktoriserad dversittare utan
fackkompetens. Om underlaget ir skrivet pa engelska, danska eller norska, ska
handliggaren bedoma om det visentliga innehallet kan f6rstis dven av andra
personer som ska sitta sig in i drendet. I sidana fall behsver handlingen inte
oversittas. Men det kan vara nédvindigt att 6versitta delar av eller hela dokumentet.
Om nagot ord ir frimmande kan det ricka med att anteckna att ordet slagits upp och
vad det betyder. Omstindigheterna i ett drende styr behovet och handliggarens
stillningstaganden ska dokumenteras i drendet.”

P4 Forsikringskassan kan en flersprikig medarbetare bidra med sin sprikkompetens
iett drende genom att dversitta handlingar eller tala pa ett annat sprik 4n svenska i
ett méte. Men om handliggaren bedomer att den exakta formuleringen ar av vikt i
muntlig och skriftlig kontakt ska en yrkesmissig tolk respektive dversittare
anvindas.” Sprakkunskaper utéver svenska och engelska ir inte meriterande i
rekryteringen inom sjukersittning.7+

Pensionsmyndigheten styr mot att anvanda flersprakiga
medarbetare i forsta hand

Enligt Pensionsmyndighetens forvaltningsrittsliga vigledning kan behovet av tolk
eller 6versittning manga ganger tillgodoses i tillricklig utstrackning med hjalp av
myndighetens egna resurser och utan att det 4r nédvindigt att anvinda en extern tolk
eller dversittare. En anstillds mera oversiktliga kunskaper i ett frimmande sprik kan
exempelvis anvindas for att ge myndigheten en bild av om innehéllet i en skrivelse ir
av sdan karaktir att en 6versittning 4r motiverad. Om Pensionsmyndigheten
bedomer att det kan goras utan risk for att innehallet férvanskas eller misstolkas bor
oversittning i férsta hand goras internt inom myndigheten.” Det finns inga sirskilda
konsekvensanalyser eller dylikt som forklarar detta stillningstagande, men enligt en

70 E-post fran Férsikringskassan, 2025-06-24.

71 Forsikringskassan, Kontakter pa andra sprak in svenska, 2025.

72 Forsikringskassan, Kontakter pi andra sprak in svenska, 2025.

73 Forsikringskassan, Kontakter pa andra sprak dn svenska, 2025.

7+ E-post fran Forsikringskassan, 2025-09-19.

75 Pensionsmyndigheten, Forvaltni; Gitt i Pensi, yndigh verksamhet, 2019, s. 22-23.
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aterrapportering till regeringen 2018 sig Pensionsmyndigheten
effektiviseringsmojligheter i ett 6kat nyttjande av interna flersprikiga resurser.”6
Denna bild bekriftas av vara intervjuer med chefer dir det framgar att myndigheten
har landat i att anviinda intern sprakkompetens av kostnadsskil.””

Pensionsmyndigheten har som strategi att anstilla flersprakiga medarbetare och vid
rekrytering ir det meriterande att kunna flera sprak utover svenska och engelska.”
Sedan februari 2025 finns en sirskild tidkod i tidredovisningssystemet dar
flersprakiga medarbetare kan redovisa den tid de har lagt ned pa att hjilpa kollegor
med tolkning och éversittning. Enligt vara intervjuer dr bakgrunden till detta att det
forekommit att handliggare tagit bort information om sin sprakkompetens fran den
interna telefonboken eftersom arbetsbelastningen blivit for hog. Syftet med den nya
tidkoden ir dels att kunna folja upp hur mycket tid det faktiskt tar, dels att
medarbetaren ska kinna att det 4r okej att ligga tid pa att hjilpa sina kollegor.”®

Pensionsmyndighetens riktlinjer om versittning handlar i foérsta hand om allmin
myndighetsinformation, som ska 6versittas till minoritetsspraken och de vanligaste
invandrarspriken. Nir det giller drendehandliggning framgar det att handliggaren
ska ta stiallning till om handlingen ska 6versittas helt eller delvis. En handliggare
som kan spraket kan skriva en 6versittning som liggs i akten. Vissa dokument méste
dock 6versittas av en auktoriserad éversittare, till exempel domar, intyg och andra
urkunder. Det finns flera situationer nir Pensionsmyndigheten kan behéva dversitta
en text eller en handling, till exempel nir det kommer in en handling pa ett annat
sprak som underlag i ett drende eller niar myndigheten handligger ett drende for
nagon som bara forstar sitt eget sprak.so

Nir det giller tolk har Pensionsmyndigheten en tolkslinga som erbjuds tva dagar i
veckan, dir enskilda kan f sitt samtal med handliggaren tolkat i ett trepartssamtal.s1
Sedan 2022 ir de sprik som erbjuds i tolkslingan finska, serbokroatiska, spanska och
arabiska.82

Skatteverkets styrning betonar att svenska ar det officiella
myndighetsspraket

Skatteverket lyfter i sina vigledande dokument fram spriklagen pa ett tydligare sitt
4n vad Forsikringskassan och Pensionsmyndigheten gor, och betonar att svenska ir
det officiella myndighetsspraket. I Skatteverkets rittsliga vigledning?? betonar

76 Pensionsmyndigheten, Effektivare tolkanvindning och utvecklad flersprikig service, 2018.

77 Intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-04-15_1; intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-08-27.

78 Intervju 2 med Pensionsmyndigheten, 2025-04-15_1.

7 Intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-04-15_1; intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-08-27.

80 Pensionsmyndigheten, Beslut om tolkservice, 2022.

81 Pensionsmyndigheten, Anvisning for éversiittningar i Pensi yndigheten, 2010.

82 Pensionsmyndigheten, Beslut om tolkservice, 2022.

8 Skatteverket har vid faktagranskningen limnat en synpunkt om att den rittsliga viigledningen ska lisas
ihop med myndighetens vigledande stéd om flersprikighet och 6versittning som finns pa myndighetens
intranit.
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myndigheten att det inte finns nigon absolut ritt till tolkning och dversittning.
Bedémningen av om det finns behov av tolkning eller éversittning ska bland annat
goras utifran vilken typ av drende det giller, omfattningen och karaktiren av det
material som limnats in samt kostnaden for 6versittningen sedd i férhallande till
drendets vikt for den som lagt fram materialet. Dessutom ska handliggarens formaga
att forstd frimmande sprak samt kompetensen hos den enskildes nirmaste krets
vigas in i bedémningen.84

Nir det giller oversittningar framgar det av den rittsliga vigledningen att ndgon
formell dversittning inte behéver goras av alla inkomna handlingar pa frimmande
sprik. Sprakkunnig personal far éversitta i enklare fall. Men nagon slentrianmissig
oversittning av handlingar bér inte forekomma. Detsamma giller éversittning av
utgidende handlingar fran svenska till andra sprik. Om det under handliggningen av
ett drende framkommit att en person har sa bristfilliga kunskaper i svenska spraket
att hen inte kan férsti en upprittad handling kan det finnas skil att 6versitta
handlingen. Det giller sirskilt avgorandet i drendet.85 I myndighetens
arbetsbeskrivning finns exempel pd nir handliggaren kan behova skicka underlag for
Sversittning.86 Det finns inga motsvarande skrivningar om nir handliggaren kan
behova anvinda tolk.

I Skatteverkets riktlinjer betonas ocksa att myndigheter enligt spraklagen har ett
sirskilt ansvar for att svenskan anvinds och utvecklas. Skatteverket ska darfor i
huvudsak anvinda svenska i stillet for engelska begrepp. Myndigheten ska erbjuda
viss information pa nationella minoritetssprik, samt viss skriftligt och muntlig
information pa andra sprak, utifran olika malgruppers behov vid olika tidpunkter.8”
Om en handliggare bedomer att Skatteverket behover kopa in en tolk- eller
dversittningstjinst ska handliggaren kontakta sin chef for att diskutera detta.s8

Sedan 2022 gor Skatteverket bedomningen att det foreligger avdelningssekretess
inom myndigheten. Det innebir att skatteavdelningen och folkbokféringsavdelningen
inte kan ta hjilp av varandra, exempelvis nir det giller hjilp fran flersprakiga kollegor
med tolkning eller versittning i drendehandliggningen.s®

Myndigheterna har riktlinjer for handlaggningen

Avsnittet behandlar féljande bedémningsgrund: Myndigheterna bér ha tydliga riktlinjer
for handliggningen av drenden dir den enskilde inte behirskar svenska.

8¢ Skatteverket, "Rittslig vigledning”, himtad 2025-09-02.

8 Skatteverket, "Rittslig vigledning”, himtad 2025-09-02.

8 Se tex. Skatteverket, Arbetsheskrivningar Livshindelser, avsnitt 3.7.2.
87 Skatteverket, Riktlinje for sprak och tonalitet, 2024.

8 Skatteverket, Tolk och dversittning, 2024, avsnitt 4.

8 Intervju med Skatteverket, 2025-08-28.

26 Riksrevisionen

33



Skr. 2025/26:280

Bilaga

34

3.2.1

Granskningen visar att myndigheterna har utvecklat riktlinjer f6r handliggningen av
drenden dir den enskilde inte behirskar svenska. Riktlinjerna foljer i huvudsak de
principiella stillningstagandena pa respektive myndighet. Det finns dock exempel pa
otydligheter som handliggarna méste hantera.

Samtliga granskade myndigheter har riktlinjer om att Gversatta
eller tolka beslut

Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket har alla skrivningar i sina
riktlinjer om att beslut ska dversittas till ett sprak som den enskilde forstar.
Pensionsmyndigheten gar lingre i sina riktlinjer och beskriver hur dven andra brev
kan oversittas. Enligt vara intervjuer dr det dock i praktiken ovanligt att besluten
oversitts fran svenska, se avsnitt 4.3.2. Att styrningen i denna del inte fir genomslag i
handliggningen riskerar enligt Riksrevisionen att leda till att den enskilde inte kan
forstd sitt drende.

Vissa av Forsakringskassans brevmallar finns 6versatta till andra sprak. Det giller
framfor allt sidana som skickas till personer bosatta utanfér Sverige. I myndighetens
riktlinjer for kommunicerings- och beslutsbrev framgar det att den enskilde ocksa
kan behova fa information om méjligheten att fa beslutet 6versatt muntligt till
samiska, finska, meinkieli eller nigot annat sprék som mottagaren har anvint under
drendets handliggning.% Det framgar inte av riktlinjerna att majligheten skulle vara
begrinsad till minoritetssprak.

Pensionsmyndigheten ska enligt sina riktlinjer dversitta vissa trycksaker, viss
information pd webbplatsen samt brev, blanketter, beslutsmallar,
besvarshanvisningar och beslutsmotiveringar till de vanligaste invandrarspraken i
Sverigedl. Utlandsverksamheten kan dven versitta brev, beslut och
beslutsmotiveringar till andra sprdk?2. Om inte sprakkompetensen finns inom
myndigheten ska texten skickas for 6versittning.9 I Pensionsmyndighetens beslut
finns textstycken som ir faststillda for alla typer av beslut i myndigheten, till exempel
rubriker och omprévnings- och dverklagandetexter. Ocksé dessa textstycken ska
finnas oversatta. Granskningen visar dock att alla dessa texter inte finns versatta.
Beslutsbreven 4r bara pa svenska. Vissa kommuniceringsbrev finns pa svenska och
engelska och vissa kompletteringsbrev finns pa fler sprak?.9

Enligt Skatteverkets riktlinjer har en person ritt att fa sitt enskilda drende, till
exempel ett beslut, presenterat pi ett sitt hen forstar. For att uppna det kan

%  Forsikringsk 1, K iceringsbrev och beslutsbrev i Forsiikringskassan, 2024.

91 Finska, engelska, spanska, serbiska, turkiska, persiska, arabiska och tyska.

92 De exempel Pensionsmyndigheten nimner i detta sammanhang ir grekiska, franska samt i viss man dven
italienska och polska.

9 Pensionsmyndigheten, Riktlinjer for & gar i Pensi yndigheten, 2010.

94 Pensionsmyndigheten, Anvisning for éversittnis i Pensi yndigheten, 2010.

9 Engelska, tyska, spanska, finska och polska.

% E-post fran Pensionsmyndigheten, 2025-11-19.
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Skatteverket anlita tolk eller limna till dversittning. Vad som ska 6versittas i dvrigt
beror pa malgruppens behov i den aktuella situationen.?”

Det finns vagledning kring anhorigtolkning, men riktlinjerna ar i
vissa delar motsagelsefulla

Ett sitt att dverbrygga sprakhinder kan vara att lata den enskilde ta hjilp av en
anhorig. [ flera situationer kan det vara en smidig l6sning men det finns ocksa risker
forknippat med detta. Granskningen visar att myndigheterna har tagit fram
vigledningar kring anhérigtolkning som handliggarna kan ta hjilp av i
handliaggningen. Men granskningen visar ocksa att det bade pa Forsikringskassan
och Pensionsmyndigheten finns andra riktlinjer som inte stimmer 6verens med
myndigheternas stillningstaganden kring anhérigtolkning. Detta gor att det trots en
tydlig vigledning kan bli otydligt for handliggarna hur de ska agera.

I bade Forsikringskassans och Pensionsmyndighetens forvaltningsrittsliga
vigledning framkommer det att det generellt sett dr olimpligt att anvinda nigon nira
anhorig eller nira vin som tolk. Ett skil som Pensionsmyndigheten anger ir att
myndigheten maste kunna lita pa tolkens objektivitet. Det fir inte vara sa att tolken
har egna intressen att bevaka i drendet. Ett annat skl 4r att det manga génger kan
vara kiinsliga uppgifter som behandlas. Det kan ocksa vara svart for den enskilde att
tala obehindrat med en anhérig i nirheten.? Pensionsmyndighetens vigledning har
inga skrivningar om att undvika barntolkning.

Att lata en nira anhorig eller ett minderérigt barn tolka minskar enligt
Forsikringskassan mojligheten till objektivitet och innebir ofta att kinsliga
personuppgifter delas. Dessutom kan barnet tvingas tolka kinslig eller komplicerad
information vilket ligger ett alltfor stort ansvar pa barnet i fraga.? Om en anhorig
tolkar i kontakten mellan individ och myndighet finns en risk for att individen
undviker att limna viss information till den anhériga, eller att den anhériga som
tolkar avskirmar den berdrda fran viss information. I situationer dir vald i nira
relationer férekommer ir en anhérig direkt olimplig som tolk.100

Samtidigt som bade Forsikringskassan och Pensionsmyndigheten lyfter fram att det
generellt sett dr olimpligt att anviinda ndgon nira anhérig eller nira vin som tolk,

kan en person som har ett drende hos nigon av myndigheterna ha ett ombud10! eller
ett bitridde02. Det kan finnas olika skil till att en person vill ha denna typ av stéd men

97 Skatteverket, Oversittning och flersprakighet, 2025.

9% Pensionsmyndigheten, Férvaltningsrtt i P yndigh verksambhet, 2019, s. 22-23.

9 Forsikringskassan, Kunskapsunderlag — Infor arbetet med att ta fram en metod for kartliggning av risker for
osakliga konsskillnader och olika behandling i handldggningen, 2024.

100 Forsikringskassan, Kontakter pé andra sprak dn svenska, 2025; Forsikringsk 1, Forvaltningsritt i

praktiken, 2024, s. 39-40.

101 Ett ombud har en fullmakt att agera i den enskildes stille.

102 Ett bitride far agera endast nir den enskilde dr med och har allts inte ritt att upptrida i den enskildes
stalle.
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ett skil som myndigheterna lyfter fram &r spraksvérigheter.10 Det framgir inte av
myndigheternas vigledningar att anhériga inte kan agera ombud eller bitrade eller att
det skulle vara lampligt eller olimpligt att de gor det. Och enligt vara intervjuer ir det
vanligt att anhériga agerar bade som ombud och bitride, se avsnitt 4.3.5.
Myndigheterna har alltsd skrivningar om att det 4r oldmpligt att anhériga agerar som
tolkar, men har inte motsvarande skrivningar om deras agerande som ombud eller
bitridde. Enligt Riksrevisionen ir riktlinjerna i detta avseende motsigelsefulla, vilket
skapar en otydlighet.

Skatteverket har skrivningar om att barn som huvudregel inte ska tolka it sina
forildrar eller andra vid samtal med myndigheter eftersom det inte &r forenligt med
barnkonventionen.104 Nir det giller anhériga framgar det av Skatteverkets rittsliga
vigledning att handliggaren vid bedosmningen av om det finns behov av tolkning
eller 6versittning bland annat ska viga in kompetensen hos den enskildes nirmaste
krets.105 Det finns ingen nirmare vigledning for hur handliggaren ska gora detta,
vare sig i den rittsliga vigledningen eller i andra riktlinjer eller stéddokument som vi
tagit del av.

Utvecklingen och anvéndningen av tekniska lésningar och
digitala verktyg har paborjats men gar langsamt

Avsnittet behandlar fsljande bedomningsgrund: Myndigheterna bor se till att det finns
tekniska 16sningar och digitala verktyg for att 6verbrygga sprakhinder.

I vara intervjuer med myndigheterna framkommer det att det finns hoga
forvintningar pa att Al och annan teknisk utveckling ska kunna underlitta och
effektivisera arbetet med bland annat 6versittning och tolkning. Granskningen visar
att myndigheterna arbetar i olika hog utstrickning med att utveckla hjilpmedel som
kan anvindas i handliggningen av drenden dir den enskilde inte beharskar svenska.
Samtidigt visar var granskning att det fortfarande finns hinder och begrinsningar for
hur dessa tjinster kan anviindas. Det kvarstar dirfér mycket arbete for att
myndigheterna ska kunna utnyttja dem till fullo.

Samtliga granskade myndigheter hanterar kinslig information inom ramen for
arendehandliggningen. Detta medfér vissa begransningar kring vilka tekniska
16sningar och hjilpmedel myndigheterna kan anvinda for att 6verbrygga
sprakhinder. Alla tre myndigheter har tagit fram riktlinjer dir det framgar att externa

103 Forsikringskassan, Forvaltningsrdtt i praktiken, 2024, s. 25-30; Pensionsmyndigheten, Forvaltningsritt i
Pensionsmyndighetens verksamhet, 2019, s. 39.

104 Skatteverket, "Rittslig vigledning”, himtad 2025-09-02; Skatteverket, Feirdplan for olika sprak, 2020.

105 Skatteverket, "Rittslig vigledning”, hamtad 2025-09-02.
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digitala dversittningstjénster, exempelvis Google translate, inte ska anvindas for att
Gversitta handlingar.106

Forsakringskassan och Skatteverket har tagit fram egna tekniska
losningar for 6versattning

Bade Forsikringskassan och Skatteverket har tagit fram egna tekniska 16sningar for
oversittning. Forsikringskassan har tagit fram en produkt for skriftlig éversittning
som anvinds i verksamheten for att versitta inkomna dokument fran finska,
engelska, polska, spanska och tyska till svenska.107 Enligt handliggare och chefer som
vi har pratat med fungerar denna tjinst inte sirskilt bra och den ir heller inte
anvindarvinlig.1% Inom myndigheten finns dock fésrhoppningar om att
oversittningstjinsten kan komma att effektivisera handliggningen. Ambitionen ir att
utveckla tjinsten framat och forbittra kvaliteten och géra den mer anvindarvinlig.
Effektmalen for tjinsten ir att kostnaderna per sprik ska halveras med en total
besparing pa 6 900 000 kr per ar, och att antalet externa uppdrag ska minska med 30
procent. Men Forsikringskassan har inte foljt upp effekterna in.10

Skatteverket har tagit fram en intern maskindversittningstjinst som kan anvindas
for att 6versitta inkomna handlingar pd andra sprak 4n svenska.110 Kvaliteten pa
oversittningen ir enligt Skatteverket i manga fall tillrickligt god for att en
handliggare ska fa en uppfattning om vad det star i handlingen och pa si sitt kunna
avgora vilka delar som ir relevanta i drendet och som ska skickas pa manuell
oversittning. Men eftersom kvaliteten pa éversittningen inte ar tillrickligt god far
beslut inte grundas pé text som bara har dversatts i maskingversittningstjinsten. Av
samma skil fir tjinsten inte anvindas for text som ska skickas eller publiceras
externt. Sadan text ska dversittas manuellt. Tjansten far inte heller anvindas for att
oversitta fran svenska till andra sprak.111

For att fa tillgng till och kunna anvinda tjinsten behover handliggaren ha
behorighet och ett sirskilt program.112 [ september 2025 hade 1 800 personer tillging
till tjinsten. Oversittning till och frin engelska dominerar starkt. Enligt Skatteverket
skulle detta kunna bero pa att Skatteverkets egna 6versittare till engelska anvinder
tjdnsten for att snabba upp sitt arbete och att tjinsten anvinds inom Skatteverkets
internationella arbete, dir engelska ir det vanligaste spraket. En annan orsak kan vara

106 Se exempelvis Forsikringskassan, Kontakter pa andra sprak dn svenska, 2025; Pensionsmyndigheten,
Hantera mejl i WDE och Skatteverket, Oversittning och flersprakighet, 2025.

107 Intervju med Forsikringskassan, 2025-02-04; e-post fran Forsakringskassan, 2025-09-19.

108 Intervju med Forsikringskassan, 2025-02-06; intervju med Forsikringskassan, 2025-05-28; intervju med
Forsakringskassan, 2025-09-08.

109 Intervju med Forsikringskassan, 2025-02-04; e-post fran Forsakringskassan, 2025-09-19.

110 Tjinsten kan i september 2024 oversitta fran 41 sprak till svenska. Tjinsten kan oversitta bade till och
fran engelska men 6versittningen till engelska bygger pa att handliggaren kan granska den éversatta
texten. E-post fran Skatteverket, 2025-09-17.

1 Skatteverket, Oversdttning och flersprakighet, 2025.

112 Skatteverket, Oversiittning och flersprakighet, 2025.
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att engelska ibland anvinds som andrasprik av personer som har ett annat
modersmal 4n svenska eller engelska.!13

Skatteverkets maskinoversittningstjinst har vissa begrinsningar. Exempelvis
uppmanas handlidggarna att 6versitta ett stycke i taget i stillet for allt pa en gang.114
véra intervjuer med handliggare och chefer framkommer det att tjinsten inte
anvinds i nagon storre utstrickning. Handliggarna upplever att den inte fungerar
bra. Den ir inte anvindarvinlig och den brister i kvalitet.115

Pensionsmyndigheten har inte kommit lika langt vad giller att anviinda eller utveckla
egna tekniska losningar. I en aterrapportering till regeringen beskriver
Pensionsmyndigheten att Al i framtiden kan komma att anviindas for tolktjinster.
Allt fler pensionirer och pensionssparare har annat sprik dn svenska som forstasprak
och upplever svérigheter i sina myndighetskontakter. Over tid kommer de 4ven i allt
storre omfattning sjilva att anvinda Al for att hantera texter som myndigheten
producerar genom till exempel 6versittning och sammanfattning. Eftersom de 6ppna
sprakmodellerna inte 4r trinade pd myndighetssvenska finns risk att texthanteringen
skapar missforstand eller att den enskilde pa annat sitt blir felinformerad. En
tolktjinst som myndigheten kontrollerar skulle begrinsa risken. Det hir arbetet ir i
ett "utforskande” stadium dir myndigheten underséker vad initiativet innebir och
vilka majligheter eller utmaningar som finns.116

Myndigheterna goér ingen systematisk uppfoljning av
anvandningen av eller kostnaderna for tolkning och
oversattning

Avsnittet behandlar f6ljande bedomningsgrund: Myndigheterna bér félja upp
anvindningen av, och kostnaderna for, tolkning och éversittning.

Granskningen visar att det finns brister i hur de granskade myndigheterna fsljer upp
anvindningen av och kostnaderna for extern tolkning och 6versittning. Ingen av
myndigheterna foljer heller upp kostnader i form av tiden som flersprikiga
medarbetare ligger pi att hjilpa sina kollegor med tolkning och éversittning.
Pensionsmyndigheten har infort en tidkod som flersprakiga medarbetare kan
anvinda, men har 4dnnu inte f6ljt upp nagot utfall av detta.

Forsikringskassan och Pensionsmyndigheten gér ingen systematisk uppfoljning av
kostnaderna for tolk och 6versittare pA myndighetsniva. Forsikringskassan foljer upp

113 E-post frin Skatteverket, 2025-09-17.
14 Skatteverket, Oversattning och flersprakighet, 2025, avsnitt 28.
115 Intervju med Skatteverket, 2025-05-21; intervju med Skatteverket, 2025-08-28.

116 Pensionsmyndigheten, g av P yndigh arbete med artificiell intelligens, 2025.
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sina avtal utifrdn behov och kostnader, for att eventuellt justera i kommande avtal.
Aven Pensionsmyndigheten har méjlighet att ta fram uppgifter vid behov.!17

Skatteverket foljer upp anvindningen och kostnaderna fér inksp av tolk och
oversittning pa en 6vergripande nivi. Pa de avdelningar som frimst anvinder
tjdnsterna finns en budget for tolk och 6versittning och kostnaderna f6ljs upp varje
méanad.8 Infér en ny avtalsperiod kan myndigheten géra en férdjupad uppféljning
dir man exempelvis kan titta pa vilka sprik som anvinds, antalet reklamationer och
vilka krav verksamheten har. Men det gors ingen l6pande uppféljning av detta.11®

Att myndigheterna inte gér ndgon systematisk uppf6ljning av anvindningen av eller
kostnaderna fér tolkning och éversittning innebir att myndigheterna inte vet hur
mycket resurser de sammantaget ligger pa tolkning och 6versittning, eller om de
viljer kostnadseffektiva 16sningar.

Brist pa data hos samtliga granskade myndigheter

Samtliga granskade myndigheter har brister i de data som samlas in om kostnader
for externa tolkar och 6versittare. Ingen av de granskade myndigheterna kan pa nagot
enkelt sitt sirskilja kostnaderna for tolkning respektive 6versitining. For att fa fram
dessa uppgifter behover myndigheterna studera varje faktura och géra en
uppskattning utifran vilka leverantérer som brukar tillhandahalla tolktjinster
respektive dversittningstjinster.120 Bristen pa data forsvarar myndigheternas
uppféljning.

For att kunna illustrera myndigheternas behov av externa tjinster har vi bett dem att
ta fram information om antalet avrop. Férsikringskassan och Pensionsmyndigheten
har inte kunnat redovisa detta. Pensionsmyndigheten har dock kunnat uppskatta
antalet avrop utifrin antalet fakturor. Men en faktura kan innehélla flera avrop.12!

Sammantaget gor bristen pa data att det ar svért att fa en fullstindig bild av
myndigheternas behov och anvindning av externa tolk- och 6versittningstjinster.

Myndigheterna féljer inte upp hur mycket tid flersprakiga
medarbetare ladgger pa tolkning och dversattning

Som tidigare nimnts har Pensionsmyndigheten sedan februari 2025 en sirskild
tidkod i tidredovisningssystemet dir flersprakiga medarbetare kan redovisa den tid de
har lagt ned pa att hjilpa kollegor med tolkning och 6versittning. Utfallet av detta har
dock inte f6ljts upp pa nagon 6vergripande niva.122 Férsikringskassan och

17 E-post fran Forsikringskassan, 2025-11-11; e-post frin Pensionsmyndigheten, 2025-11-19.

118 E-post fran Skatteverket, 2025-11-11.

119 Intervju med Skatteverket, 2025-04-29.

120 Intervju med Skatteverket, 2025-04-29; e-post fran Pensionsmyndigheten, 2025-06-11; e-post frin
Forsakringskassan, 2025-06-26.

121 E-post frdn Férsikringskassan, 2025-06-26; intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-09-29; e-post fran
Forsikringskassan, 2025-12-08.

122 E-post frdn Pensionsmyndigheten, 2025-10-13.
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Skatteverket foljer inte upp detta pa motsvarande sitt. Forsikringskassan har dock
2025 i en érlig medarbetarundersékning lagt in en friga om man under det senaste
aret i ett telefonsamtal tagit hjilp av en kollega eller s;jilv talat ett annat sprak dn
svenska eller engelska.123

Att myndigheterna inte systematiskt foljer upp hur mycket tid flersprakiga
medarbetare ligger pa detta innebir att myndigheterna inte vet hur mycket resurser
som liggs pa intern tolkning och 6versittning. Samtidigt framkommer det i vara
intervjuer med Pensionsmyndigheten och Skatteverket att flersprakiga medarbetare
upplever en hog arbetsbelastning, se avsnitt 4.3.4. Detta menar vi visar pa behovet av
en bittre uppf6ljning.

3.4.3 Forsakringskassan har vid ett tillfalle foljt upp anvandandet av

tolktjanster

2024 gjorde Forsikringskassan en uppféljning av anvindandet av tolktjinster.
Uppfsljningen visade att nyttjandet av tolktjinster var betydligt stérre pa avdelningen
for funktionsnedsittning och varaktigt nedsatt arbetsférmaga (FV) jamfort med
6vriga avdelningar. Enligt Férsikringskassan kan detta delvis forklaras av att
verksamheten omfattar flera utredningskrivande férméaner med behov av tolkstsd.
Inom FV anvinds tolktjinster framfor allt inom omvardnadsbidrag,
merkostnadsersittning, assistansersittning och sjukersittning. Behovet av
tolktjinster giller frimst utomeuropeiska sprak som arabiska, somaliska, persiska,
kurdiska och tigrinja.124

Uppféljningen av tolktjinster ledde inte till ndgon specifik atgird inom
myndigheten.!2s

3.4.4 Forsakringskassan och Pensionsmyndigheten foljer upp grupperna

utrikes fodda respektive kunder med annat modersmal an svenska i
sin kundundersokning

Samtliga granskade myndigheter f6ljer upp néjdhet i myndigheternas handliggning
genom regelbundna kundundersskningar.

Sedan 2024 foljer Forsikringskassan upp utrikes fédda som en sirskild grupp i sin
kundundersékning. Undersskningen fran 2024 visar att utrikes fédda har en hogre
generell néjdhet 4n inrikes fédda i alla formaner forutom i gruppen med
sjukpenning dag 181-365. Nir det giller personer som har ansskt om sjukersittning
har utrikes fédda bade en hogre generell néjdhet 4n inrikes fédda och hogre
fortroende for Forsikringskassan.126

123 E-post fran Forsikringskassan, 2025-11-11.

124 Forsikringsk 1, Forsikringsk andning av tolktjanster, 2024.

125 E-post frin Férsikringskassan, 2025-10-09.

126 N&jdheten i gruppen utrikes fédda var 5,6 av 10. I gruppen inrikes fédda var néjdheten 4,1 av 10.
Fortroendet for Forsikringskassan var 3,2 i gruppen utrikesfédda och 2,6 i gruppen inrikes fédda.
Forsikringsk dundersokning 2024, 2024.

\, Forsikringsh k
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Forsikringskassans kvalitetsanalys fran 2022 visade ocksd att utrikes fédda gjorde en
nagot mer positiv bedémning av Forsikringskassans formaga att erbjuda forstaeliga
beslut, fatta beslut inom rimlig tid, tydligt férklara vad som ir skilen till beslut, vara
tillgéingliga vid behov av kontakt och visa tillit till den enskilde och det hen berittar.
Enligt myndigheten kan en tinkbar forklaring till detta vara att den gruppen har
storre erfarenhet av kontakt med svenska myndigheter.127

Enligt Pensionsmyndighetens kundundersokning tenderar de kunder som haft en
internationell ansokan att vara nagot mindre néjda én dem med nationella drenden.
Det avser sirskilt handliggarens kunskap och upplevelsen att de har fatt information
och vigledning som var anpassad till dem.128 Fran och med 2024 finns kunder med
annat modersmal 4n svenska med som en sirskild grupp i kundundersskningen.129

Skatteverket foljer inte sirskilt upp gruppen utrikes fédda eller personer med annat
modersmal 4n svenska.!30 Ar 2023 gjordes som engéngsinsats en undersskning av
fodelseland bland dem som inte svarade pa den arliga enkitundersokningen. Den
visade att andelen svarande var nigot ligre bland personer fédda utanfér Norden dn
bland personer fédda i Norden. Svarande fédda utanfér Norden hade en nigot mer
positiv attityd till Skatteverket dn svarande fodda i Norden.13!

Myndigheterna saknar rutiner for att sakerstalla kvalitet i
tolkning och dversattning som gors av egen personal

Avsnittet behandlar féljande bedémningsgrund: Myndigheterna bér ha processer och
rutiner for att sikerstilla kvalitet i tolkning och éversittning.

Ett sprakhinder innebir utover ett hinder f6r kommunikation ocksa en svarighet for
handliggaren att sjilv kvalitetssikra att en tolkning eller 6versittning utfors korrekt.
Det stiller sirskilda krav pa att myndigheterna har processer och rutiner for att
sikerstilla kvaliteten. Kvaliteten i den externa tolkningen och éversittningen
sikerstills genom krav i samband med upphandlingen av dessa tjinster. Det finns
ocksa flera exempel i myndigheternas interna styrdokument dir myndigheterna lyfter
fram att extern tolk eller éversittare ska anvindas om den exakta formuleringen ir av
betydelse i drendet.!32 Riksrevisionens sammantagna bedémning av processerna och
rutinerna for kvalitetssikring i denna del ir att den fungerar bra. Granskningen visar
dock att det finns brister i myndigheternas processer och rutiner for att sikerstilla

12

Forsikringskassan, Forsikringsk kvali lys 2022, 2022, s. 30-33.

Pensionsmyndigheten, NKI — Ansokan om allmdin pension, 2023.

129 Pensionsmyndigheten, NKI — Ansokan om allmdin pension, 2024.

130 Skatteverket, Attitydundersokning, 2020, 2021, 2022, 2023 samt 2024.

E-post fran Skatteverket, 2025-09-17.

Se exempelvis Forsikringskassan, Forvaltningsritt i praktiken, 2024 och Skatteverket, Oversittning och
flerspréikighet, 2025.

128

13

13
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kvaliteten i tolkning och dversittning som utférs av myndigheternas egen personal.
Det innebir att myndigheterna ligger 6ver ansvaret fér kvaliteten pa de flersprikiga

medarbetarna.

Samtliga granskade myndigheter anvinder flersprikiga medarbetare for att
overbrygga sprakhinder i drendehandliggningen, men i olika omfattning.
Gemensamt for alla tre myndigheterna 4r att de medarbetare som har
sprakkompetens utover svenska och engelska kan ange detta pA myndighetens
intranit for att kollegor som behéver hjilp med tolkning eller éversittning pa sa sitt
ska kunna kontakta dem. Ingen av myndigheterna har dock nigon rutin eller nagot
kunskapstest for att kontrollera medarbetarnas sprakkompetens. Det ir i stillet upp
till medarbetaren sjilv att avgdra om man har den kompetens som krivs.133

Det ar otydligt vilken roll som flersprakiga medarbetare har

Myndigheterna har inte tydligt formaliserat vilken roll och vilket ansvar som
flersprakiga medarbetare har. I Forsikringskassans riktlinjer for kontakter pa andra
sprak 4n svenska framkommer det att en flersprakig medarbetare kan 6versitta
handlingar eller tala pa ett annat sprik 4n svenska i ett méte, men om handliggaren
beddmer att den exakta formuleringen ir av vikt ska en yrkesmissig tolk respektive
Gversittare anvindas. Stillningstagandet och ansvaret i drendet ligger pa
handliggaren. Den flersprakiga kollegan ansvarar for kontakten pa det andra
spriket.134 Det framgar inte pa vilket sitt den flersprikiga medarbetaren ska ta det
ansvaret.

Pa Pensionsmyndigheten finns ingen rollbeskrivning for flersprakiga medarbetare,
trots att det 4r det hjidlpmedel som i férsta hand ska anvindas nir den enskilde inte
behirskar svenska. Enligt vira intervjuer kan det vara otydligt om det dr den
flersprakiga kollegan eller den ordinarie handliggaren som ska dokumentera
oversittningen i drendet och dirmed ta ansvar for dversittningen.13s

Skatteverket lyfte 2020 att det fanns ett behov av att ta fram en tydligare rollbeskrivning
for flersprakiga medarbetare som hjilper kollegor att tolka. Syftet var att kunna:

e garantera den sprakliga kvaliteten pa tolkningen

o identifiera i vilka situationer det dr limpligt att medarbetare tolkar och i vilka
det inte ir det

e samordna anvindningen av resurserna si att den blir effektiv

e avsitta tillrickligt med tid 4t medarbetare som utgér dessa resurser, sd att de
inte blir verbelastade.136

133 Intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-08-27; intervju med Skatteverket, 2025-08-28; intervju med
Forsikringskassan, 2025-09-08.

134 Forsakringskassan, Kontakter pa andra sprak dn svenska, 2025.

135 Intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-10-21.

136 Skatteverket, Firdplan for olika sprék, 2020.
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I Skatteverkets rittsliga vigledning star att sprikkunnig egen personal fir 6versitta i
enklare fall och att det ibland kan vara tillrickligt med en 6versitining som utfors av
en sprakkunnig kollega, for att myndigheten ska kunna bedéma om en fullstindig
oversittning behdvs. Men en ndrmare rollbeskrivning 4n s har det enligt
myndigheten varit svart att fa till.137

137 E-post fran Skatteverket, 2025-09-17.
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4.1

Myndigheternas arbete for att 6verbrygga
sprakhinder i arendehandlaggningen

I detta kapitel beskriver vi hur myndigheterna arbetar for att 6verbrygga sprakhinder i
irendehandliggningen, vilket svarar mot delfraga 2. Det handlar om handliggarnas
forutsittningar att arbeta effektivt, exempelvis i form av en tydlig ansvarsférdelning,
handliggarstéd, drendehanteringssystem och utbildning. Men ocksa om vilka
hjilpmedel som anvinds.

Granskningen visar att myndigheterna kan arbeta mer effektivt for att 6verbrygga
sprikhinder i drendehandliggningen.

Féljande ir vara viktigaste iakttagelser:

e Ansvarsfordelningen i drendehandliggningen ir tydlig. Det dr tydligt vem som
identifierar behovet och beslutar om atgird for att 6verbrygga sprakhinder.

e Handliggarna har bra generellt stéd i handliggningen, men brister i
drendehanteringssystem skapar merarbete framfor allt fér handliggarna pa
Skatteverket.

e Olika hjilpmedel anvinds for olika typer av kommunikation, men

myndigheternas skriftliga kommunikation 4r pa svenska. Det innebir att
myndigheterna inte ser till att den enskilde forstar.

Myndigheterna har en tydlig ansvarsfordelning i
arendehandldggningen

Avsnittet behandlar féljande bedémningsgrund: Ansvarsfordelningen i
drendehandliggningen bor vara tydlig.

Var granskning visar att ansvarsférdelningen i drendehandliggningen pa
myndigheterna ir tydlig. Det dr handliggaren som har ansvar fér drendet och som
bedomer hur det ska handliggas. Det dr ocksd handliggaren som ansvarar for att
identifiera behovet och besluta om atgird for att 6verbrygga sprakhinder.

Normalt ansvarar samma handlaggare for hela arendet

Inom de drendetyper vi har undersskt pa Férsikringskassan, Pensionsmyndigheten
och Skatteverket dr det i regel en och samma handliggare som hanterar ett drende
frén att det inleds till att det avslutas.138 Det finns dock nigra undantag fran detta.

138 Intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-04-15_1; intervju med Skatteverket, 2025-04-25; intervju med
Forsikringskassan, 2025-09-08.
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Pé vissa av Forsikringskassans kontor arbetar man med sirskilda infldesteam som
kontrollerar att ansékan ar komplett och att det medicinska underlaget har kommit in
och innehaller alla obligatoriska uppgifter. Direfter tar andra handliggare 6ver
utredningen av drendet. P4 andra kontor hanterar samma handliggare alla steg i
irendet. I enstaka fall forekommer det att en flersprakig kollega tar 6ver hela drendet
for att genomfora utredningen pé ett sprak som den enskilde behérskar.13

Inom allmin pension pa Pensionsmyndigheten ska handliggaren vara med den
enskilde fran bérjan till slutet av drendet. Tanken bakom det arbetssittet 4r att i
utredningskrivande drenden ir det den handliggare som varit med fran bérjan som
forstar drendet bast. Enligt myndigheten sparar det ocksi tid eftersom nista
handlidggare inte behéver g igenom allt pa nytt.140

Aven inom livshdndelser pa Skatteverket hanterar samma handliggare normalt hela
drendet. Vid franvaro kan ett drende tas dver av en annan handliggare.141

Myndigheterna har gatt fran specialisering till en mer
generaliserad handlaggning

Var granskning visar att alla tre myndigheter har gatt frin en mer uppdelad och
specialiserad handliggning till en mer generell. En generell handliggning innebir att
samma handliggare hanterar alla delar i drendeprocessen, till skillnad fran
specialisering dér flera handliggare fokuserar pé olika delar i handliggningen. Aven
om specialisering kan effektivisera handliggningen finns det ocksa risker. Det kan
exempelvis uppsta fel och fordrdjningar nir ett drende limnas 6ver mellan olika
handliggare. Det kan ocksa uppsta dubbelarbete nir flera handliggare dr
inblandade.’#2 T handliggningen av drenden dir den enskilde inte behirskar svenska
tillkommer ytterligare risker om det exempelvis inte framgar tydligt i drendet att det
finns ett sprakhinder. En mer generaliserad handliggning kan dirfor enligt
Riksrevisionen ha positiva effekter pa effektiviteten i handliggningen av denna typ av
drenden.

Pa Pensionsmyndigheten ska alla handliggare inom allmén pension kunna gora alla
moment i handliggningen, samt kunna besvara fragor om allmin pension via telefon
och e-post.13 P4 Skatteverket fanns tidigare en uppdelning av olika drendeslag mellan
olika kontor. Det finns fortfarande en viss uppdelning, men ett drendeslag ska
hanteras pa minst tvd olika kontor.14+

Pi alla tre myndigheter har man gatt ifran att ha medarbetare som bara arbetar i
kundtjinst eller motsvarande. Det 4r i stillet handliggare som turas om att bemanna

139 Intervju med Forsikringskassan, 2025-04-23; intervju med Forsikringskassan, 2025-09-08.
140 Intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-04-15_1.

141 Intervju med Skatteverket, 2025-04-25.

142 Se Statskontoret, Effektiv drendehandliggning i staten, 2022.

143 Intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-04-15_1.

144 Intervju med Skatteverket, 2025-04-25.
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4.1.3

den. Detta kan effektivisera handliggningen bade genom att den enskilde fir sitt
drende handlagt snabbare, och genom att kostnaderna for myndigheten minskar
eftersom den enskilde inte behover hora av sig igen.14

Pa Forsikringskassan dr det handlidggare inom sjukersittning som bemannar
kundcenter for sjukersittning. Handlidggarna tar emot samtal for hela landet men
handligger inte irenden under telefontiden utan ger allmin information och gér

anteckningar i drendet.146

Pa Pensionsmyndigheten ska handliggarna redan nir nigon ringer in till
myndigheten handligga drendet si lingt det gar. Nir enskilda ringer och vill ansska
om pension ska handliggarna hjilpa dem att fylla i ansokan direkt. Handliggaren har
da mojlighet att i realtid bekrifta for den enskilde att ansokan har kommit in. Pa s
sitt undviker man att drendet hamnar i kén och man kan reda ut eventuella fragor
direkt och den enskilde behéver inte vinta pa beslut. Detta arbetssitt 4r ett resultat av
att Pensionsmyndigheten under de senaste tva dren har arbetat med att effektivisera
arbetet med syfte att 16sa den enskildes behov, bade i handliggningen och i kontakt
med enskilda via telefon och e-post.147

Inom Skatteupplysningen finns en del som rér folkbokforingen, och livshindelser
har en egen drendejour som bemannas av handliggare inom livshindelser.14

Handlaggarna bedémer behovet av hjalpmedel

Pa alla tre myndigheter dr det handliggaren som dels identifierar att det finns ett
sprakhinder, dels bedémer vilket hjilpmedel som ska anvindas for att 6verbrygga det.
Normalt uppticks sprakhindret i samband med en forsta muntlig kontakt med den
enskilde.# Hos Forsikringskassan kan det i vissa fall framga av de medicinska
underlagen eller i anteckningar i tidigare drenden.15 Det kan ocksd framgd av
ansokan att den enskilde inte behirskar svenska, exempelvis om anstkan ir skriven
pa nagot annat sprak.1s! Det férekommer ocksa att den enskilde redan i fritext i
ansokan skrivit att det finns behov av tolk.152 Det 4r dock inte en uppgift som
myndigheterna efterfragar.1s3

145 Statskontoret, Effektiv drendehandliggning i staten, 2022, s. 68.

146 Intervju med Forsikringskassan, 2025-04-23.

147 Intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-04-15_1.

148 Intervju med Skatteverket, 2025-04-25.

149 Intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-05-15; intervju med Skatteverket, 2025-05-21; intervju med
Forsakringskassan, 2025-05-28; intervjiu med Pensionsmyndigheten, 2025-08-27; intervju med
Skatteverket, 2025-08-28; intervju med Forsikringskassan, 2025-09-08.

150 Intervju med Forsikringskassan, 2025-05-28.

151 Intervju med Skatteverket, 2025-05-21; intervju med Skatteverket, 2025-08-28.

152 Intervju med Forsikringskassan, 2025-09-08.

153 E-post frin Férsikringskassan, 2025-10-09; e-post frin Pensionsmyndigheten, 2025-10-13; e-post frin
Skatteverket, 2025-10-13.
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Forsikringskassan styr mot en differentierad handliggning, det vill siga att anpassa
handliggningen utifrin varje enskilt drende.1* Det har inneburit att handliggaren
har fatt ett stérre mandat att vilja och anpassa kontakten med den enskilde efter vad
som ir mest limpligt.155 I det forsta skedet av handliggningen dir man ska
kontrollera att drendet dr komplett kan kontakten med den enskilde goras via telefon
eller e-post. Det gar ocksa att kontakta den enskilde via Mina sidor.156

Under varen 2024 genomfordes en forindring av processen som goér det majligt for
handliggarna att skicka skriftliga utredningsfragor till den enskilde, i stillet for att
genomfora ett utredningssamtal. Den enskilde har da méjlighet att svara pa fragorna
skriftligt. Foriandringen genomfdrdes for att effektivisera handliggningen. Skriftlig
utredning kan exempelvis vara limpligt om handliggaren behover svar pa enstaka,
tydliga frigor, om den enskilde foredrar det eller om man inte fir tag i den enskilde
pa telefon. Det dr handliggaren som bedémer vilket kontaktsitt som dr limpligast i
det enskilda drendet.15”

Nir handldggare pa Pensionsmyndigheten behéver utreda nagot med den enskilde
ska handliggaren i férsta hand ringa och i andra hand skicka brev.158 Enligt
myndigheten gor detta det mojligt att 1osa den enskildes problem tidigare. Man
undviker ocksa missférstind och myndigheten blir mer effektiv och enklare att
forsta. 150

Aven pé Skatteverket startar handliggaren ofta i gdng handliggningen genom att ta
kontakt med den enskilde via telefon eller e-post. Generellt anvinds muntlig
kommunikation vid behov av fortydliganden medan skriftlig kommunikation
anvinds for att begira in information, kommunicera och meddela beslut.160

Det ar tydligt vem som bestaller och reklamerar tolkning och
oversattning

Om handliggaren bedémer att det 4r aktuellt att bestilla tolkning eller éversittning
finns rutiner dir det framgar hur man gar till viga for att boka detta. Det dr ocksa
tydligt hur man gér till viga for att reklamera tolk- och éversittningstjansterna i de
fall det 4r aktuellt. Reklamationer ir dock relativt ovanliga, se avsnitt 4.3.3.

P4 Forsikringskassan dr det handliggarna sjilva som bokar tolkning och
oversittning, och det finns stod i form av steg-for-steg-anvisningar i hur man goér
bokningen.161 Handlidggarna bestiller tolk via telefon eller e-post eftersom

154 Intervju med Forsikringskassan, 2025-09-08.

155 Intervju med Férsikringskassan, 2025-02-06.

156 Intervju med Forsikringskassan, 2025-04-23.

157 Intervju med Forsikringskassan, 2025-04-23; e-post fran Forsikringskassan, 2025-12-08.
158 Intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-04-15_1.

159 Pensionsmyndigheten, Hantera mejl i WDE.

160 Intervju med Skatteverket, 2025-04-25.

161 Forsikringskassan, Att bestdlla tolk, 2024; Forsakringskassan, Att bestilla dversittning, 2024.
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Forsikringskassan bedémer att Kammarkollegiets tolkportal inte motsvarar
myndighetens krav pa siker inloggning.162 Om det ir nagot problem med tolkningen
ska handliggaren aterkoppla det till tolkfésrmedlingen. Om det ir flera synpunkter
frén flera handliggare kan en administrativ assistent samla ihop synpunkterna och
kontakta tolkférmedlingen.163 Detta gérs dock inte pa ett strukturerat sitt.

P4 Pensionsmyndigheten finns personer med sérskilt utpekat ansvar for att boka tolk
om handliggaren behover kontakta nidgon med tolk utanfér de sirskilda tolktiderna.
Det ir ortsassistenter som for hela myndighetens rikning bokar bade tolkning och
oversittning. Pensionsmyndigheten har handliggarstod dir det stir steg for steg hur
handliggaren gor for att bestilla tolk via ortsassistenten. De handliggare vi pratat
med séger dock att de i férsta hand forséker gora 6versittningen internt med hjilp av
flersprakiga kollegor.16+ Det gar i linje med Pensionsmyndighetens principiella
stillningstagande om att i férsta hand vinda sig till en kollega som kan spraket.

Pa Skatteverket dr det handliggarna som gor bestillningen av tolk direkt i
Kammarkollegiets tolkportal. Direfter gar handliggaren in i Skatteverkets e-
handelssystem och ligger en bestillning. I vissa delar av organisationen finns
utsedda personer som har ansvar for att samla ihop bestillningar och ligga in dem i
e-handelssystemet. Skatteverket har inget eget handliggarstod fér hur man gor sjilva
bestillningen, men det finns steg-for-steg-beskrivet pA Kammarkollegiets webbplats.
Om en tjinst behover reklameras kan handliggaren gora detta i tolkportalen.16

Pa ett av Skatteverkets kontor finns en person som har ansvar {or att géra alla
bestillningar av éversittningar i bestillningsportalen. Pa évriga kontor bestiller
handliggaren sjilv 6versittningen i Skatteverkets e-handelssystem. Det dr ocksa
handliggarna som reklamerar till leverantoren. 166

Stodet till handlaggarna kan utvecklas

Avsnittet behandlar f6ljande bedsmningsgrund: Myndigheterna bér se till att
handliggarna har det stod de behover i handliggningen. I detta ingdr skriftliga
handliggarstod, drendehanteringssystem som ar anpassade efter
handliggningsprocessen och handliggarnas behov samt stéd i hur olika hjilpmedel kan
anvindas.

162 E-post frin Forsikringskassan, 2025-10-09.

163 Intervju med Forsikringskassan, 2025-04-23.

164 Pensionsmyndigheten, Kontakt pi annat sprak; intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-05-26.
165 Intervju med Skatteverket, 2025-04-29.

166 Intervju med Skatteverket, 2025-04-29; intervju med Skatteverket, 2025-05-21.
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Granskningen visar att handliggarna har bra stéd i handliggningen av drenden i
allminhet. Granskningen visar dock att det finns brister i framfor allt Skatteverkets
irendehanteringssystem, och att ingen av de granskade myndigheterna erbjuder
négon sirskild utbildning kopplad till handliggning av drenden dir den enskilde inte
behirskar svenska.

Handlaggarna har bra generellt stod i handlaggningen

Samtliga granskade myndigheter har handliggarstod som beskriver handliggningen
av ett drende i allminhet. Forsikringskassan och Pensionsmyndigheten har
dessutom sirskilda stod i handliggningen av drenden dir den enskilde inte behirskar
svenska.

I Forsikringskassans process for sjukersittning framgar det vad handliggaren ska
kontrollera i olika steg i handliggningen. Det framgar ocksa hur man ska
dokumentera i drendet. Processen ticker de vanligaste situationerna och innehaller
ldnkar till vigledningar och metodstod.167

I flera delar av processen for sjukersittning framgar det att handldggaren ska virdera
om nagra underlag som kommit in behover Gversittas. Det finns en link till
riktlinjen for kontakter pa andra sprak dn svenska, dir handliggaren kan lisa mer om
hur man ska bedoma vilka underlag som behover éversittas. I processen finns ocksa
en lank till instruktioner for dversittningar pa intranitet, dir det framgar hur man
gar till viga for att bestilla 6versittning. Handldggaren ska dokumentera vilka
handlingar som behover 6versittas.68 I processen hinvisas ocksa till en handledning
i att fsrmedla beslut om sjukersittning och aktivitetsersittning. Dir tas bland annat
sprakkunskaper upp som en omstindighet som paverkar den enskildes formaga till
forstaelse, och handliggaren far tips pa hur man kan underlitta forstaelsen av
beslutet.16 Forsikringskassans besluts- och kommuniceringsbrev ska skrivas med ett
sa enkelt sprak som mojligt. Om handliggaren vet att mottagaren har nagon form av
spriksvarighet, till exempel om den enskilde inte har svenska som modersmal, kan
texten behéva anpassas och forenklas.170

Pensionsmyndighetens handliggarstéd finns pd myndighetens intranit, Orangeriet.
Det finns flera instruktionsfilmer med genomging av funktioner pa Orangeriet och i
handliggarstdet. Det finns ocksa generella soktips med férslag pa hur man kan fa
fler triffar, avgrinsa urval och anvinda sckparametrar. I handliggarstodet finns
hinvisningar till olika kompletteringsbrev som finns pa flera sprak, samt information
om att kontakta en sprakkunnig kollega for att dversitta vissa saker.17!

167 Intervju med Forsikringskassan, 2025-04-23; e-post fran Forsikringskassan, 2025-12-08.

168 Forsikringskassan, Sjukersdttning 2013:03, version 11.0, 2025.

169 Forsakringskassan, Handledning i att formedla beslut om sjukersittning och aktivitetsersittning, 2023.
170 Forsikringskassan, K iceringsbrev och beslutsbrev i Forsikringsk 2024.

171 Se t.ex. Pensionsmyndigheten, Handldggarstodet — del 1.
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I handliggarstodet finns det fraser pé olika sprik som handliggarna kan anvinda nir
de svarar pa tolksamtal eller ska hinvisa enskilda till tolkservice. Nagra exempel ar
"jag kan inte arabiska”, ”vi har finsk tolk varje fredag” och "vinligen vinta, jag ska
ringa till tolken”.172 Det finns ocksa exempel pa engelska fraser man kan anvinda for
att kontakta institutioner i andra linder.173 Pensionsmyndigheten har en
Klarspraksriktlinje dir det framgéar hur man ska skriva pa litt svenska for personer
som har ett annat modersmal 4n svenska.7# Enligt en webbutbildning i klarsprik ska
handliggarna utga fran att personen kanske inte har svenska som modersmal, och
alltid anvinda vanliga och enkla ord i tal och skrift. Handliggaren ska ocksa stilla
kontrollfragor for att dubbelkolla att personen verkligen har forstatt.17s

Skatteverket har arbetsbeskrivningar for de olika drendetyperna inom
livshindelser.176 I arbetsbeskrivningen beskrivs steg for steg vilka utredningsmoment
som handliggaren behover gora. Det finns dven mer handfast stéd for hur vissa
uppgifter ska registreras. Det finns ocksa linkar till Rittslig vigledning och andra
arbetsbeskrivningar, utbildningar med mera. For vissa drendetyper finns ocksa
exempel pd drenden som kan ge vigledning. Arbetsbeskrivningen kan lisas i sin
helhet eller anvindas som uppslagsverk for att fa information om ett visst steg i
utredningen.!”?

Skatteverket har inget specifikt handliggarstod i handliggningen av drenden dir den
enskilde inte behirskar svenska. Handlidggarna har dock tillgang till information om
forhallanden i specifika linder, s.k. linderinformation. Informationen kan vara en
hjilp i utredningen av ett drende. Det varierar dock vilken information som finns och
hur uppdaterad informationen 4r. Handliggarna som vi har pratat med uppger att de
har ganska lite stod i handliggningen av drenden dir den enskilde inte behirskar
svenska.l78

Brister i arendehanteringssystem skapar merarbete

I myndigheternas drendehanteringssystem finns inget snabbt sitt att se om den
enskilde inte behirskar svenska. Det framgar inte av ansékan och drendet mirks inte
Ppa nagot sitt nir det exempelvis finns behov av tolk.179 Det riskerar att skapa
merarbete eftersom handlidggaren da behover ta reda pa den enskildes behov vid varje
kontakt. Det giller sirskilt om drendet ska hanteras av en kollega som inte ir insatt i
drendet.

172 Pensionsmyndigheten, Kontakt pd annat sprak.

173 Se t.ex. Pensionsmyndigheten, Handliggarstodet — del 5, s. 98.

174 Pensionsmyndigheten, Att skriva i Pensionsmyndigheten, 2024.

175 Pensionsmyndigheten, Klarsprak — kommunikation som gar fram.

Totalt 22 drendetyper, exempelvis Adoption, Ansékan om barns fornamn, Dédsfall, Fédelse.

Skatteverket, Arbetsbeskrivningar Livhindelser; e-post fran Skatteverket, 2025-06-19.

178 Intervju med Skatteverket, 2025-04-25; intervju med Skatteverket, 2025-05-21.

179 Intervju med Férsikringskassan, 2025-02-06; intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-04-15_1; e-post
fran Pensionsmyndigheten, 2025-10-13; e-post fran Skatteverket, 2025-10-13.

17

&

17
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Pa Skatteverket arbetar handliggarna inom livshindelser i tre olika system. Ett och
samma drende kan hanteras i alla tre system och alla handliggare behéver kunna
hantera alla system. Olika moment gérs i olika system och under handliggningen av
ett drende har handliggarna ofta flera vyer uppe samtidigt for att kunna se de olika
systemen.180 Oversittningar hanteras i ett fjirde system dir handliggarna laddar upp
enskilda dokument och sedan attesteras det av ansvarig chef. Bide handliggare och
chefer har i vira intervjuer lyft fram olika brister i systemen. Det handlar om att
systemen dr gamla och opedagogiska och dirmed inte ger ett sa bra stod i
handliaggningen. Men det handlar ocksa om att risken for fel 6kar i och med att
ménga uppgifter maste liggas in manuellt.18!

4.2.3 Ingen av myndigheterna erbjuder handlaggarna specifika

4.3

utbildningar eller annat stéd i hur hjalpmedel kan anvéndas

Att ha samtal med tolk kan vara svart, enligt vara intervjuer.182 Ingen av
myndigheterna erbjuder handliggarna nagon sirskild utbildning eller vigledning i
att halla samtal med tolk. Myndigheterna har inte heller nagon sirskild utbildning i
att hantera dokument pa andra sprak. Det har lyfts i vara intervjuer att det ibland kan
vara svart att avgora vilka delar i en stor mingd dokument man behover dversitta.183

Handliggarna far inte heller nigon sirskild utbildning for att hantera drenden pa
engelska utan det forutsitts att handliggarna behirskar detta. I vara intervjuer har
handlaggare dock gett uttryck for att det kan vara svart att hantera den hir typen av
irenden med komplexa regelverk och fackuttryck som man inte behirskar pa
engelska.18¢

Myndigheterna anvander flera olika hjalpmedel for att
overbrygga sprakhinder

Avsnittet behandlar f6ljande bedsmningsgrunder: Myndigheterna bor se till att
handldggarna har tillgang till limpliga och effektiva hjalpmedel utifran behovet i det enskilda
drendet. Myndigheterna bor ha en tydlig kommunikation som den enskilde kan forsta.

Granskningen visar att det finns skillnader mellan myndigheterna bade avseende
vilka hjilpmedel handliggarna kan anvinda for att 6verbrygga sprakhinder och i
vilken utstrickning de anvinds. Granskningen visar ocksa att myndigheterna brister i
sin kommunikation gentemot enskilda. Myndigheterna anvinder frimst éversittning

180 Intervju med Skatteverket, 2025-04-25.

181 Intervju med Skatteverket, 2025-04-25; intervju med Skatteverket, 2025-05-21; intervju med
Pensionsmyndigheten, 2025-10-21.

182 Intervju med Férsikringskassan, 2025-02-06.

183 Intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-05-15; intervju med Skatteverket; 2025-05-21.

184 Intervju med Pensionsmyndigheten; 2025-05-15; intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-10-21.
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for dokument som kommer in i drendet, och inte for att versitta information fran
myndigheten till den enskilde, exempelvis kommuniceringsbrev eller beslut.

Forsakringskassan anvander tolk i mycket storre utstrackning an
ovriga

Vir granskning visar att Forsikringskassan totalt sett koper in tolktjinster i mycket
storre utstrickning dn vad Pensionsmyndigheten och Skatteverket gér. Det ligger i
linje med myndigheternas principiella stillningstaganden om vilka hjilpmedel som
ska anvindas for att 6verbrygga sprakhinder.

Diagram 2 Totala kostnader for inkop av tolktjanster 2020-2024
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Anm.: | Pensionsmyndighetens redovisning ingér dven kostnader for myndighetens tolkslinga.
Kalla: E-post frén Forsakringskassan, 2025-08-01; e-post fran Pensionsmyndigheten, 2025-09-22 samt
Riksrevisionens bearbetning av uppgifter i e-post frén Skatteverket, 2025-06-23.

Skillnaderna pa myndighetsovergripande niva dterfinns dven inom de drendetyper vi
granskat. Inom sjukersittning pa Forsikringskassan anvinds tolk i relativt hog
utstrickning. Vid utredningssamtalet ska man anvinda auktoriserad tolk eftersom
det idr av stor vikt for utredningen. Utredningssamtalet genomférs via telefon, och om
tolk behovs bokar handliggaren en telefontolkning. Handliggaren skickar ocksd en
kallelse via brev dir det finns ett erbjudande om tolk. I vissa fall kan det ricka med en
sms-inbjudan. Sms:en ir generellt pa svenska men det finns ocksa en engelsk
variant.!8s

Enligt de handliggare vi pratat med pa Forsakringskassan som anvint tolk ar det Litt
att fa tag pd tolk. Det ir ingen storre skillnad vad giller mojligheten att fa tag pa tolkar

185 Intervju med Férsikringskassan, 2025-04-23; intervju med Férsikringskassan, 2025-05-28.
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i olika sprik men om det rér sig om ett mer ovanligt sprik kan man behéva nigra
dagars framf6rhallning.186

Pensionsmyndigheten anviinder sillan tolk i handliggningen av ett drende. Diremot
erbjuder myndigheten tolkservice tvd dagar i veckan (den s.k. tolkslingan). Enskilda
som behover tolk pa de sprak som finns i myndighetens tolkservice, men som ringer
utanfor de faststillda tolktiderna, ska hinvisas till de tider myndigheten har tolk pa
det sprik de 6nskar.18” Samtalen som kommer in till tolkslingan rér framst allménna
fragor och inte handliggning av pagaende drenden.!88 Forsikringskassan har en
liknande tjinst som kallas "Boka samtal pa ditt sprak”. Dir anvinds i férsta hand
flersprakiga medarbetare som f6r kommunikation direkt pa det aktuella spriket. Det
kan dock forekomma nigot enstaka tolksamtal i brist pa flersprakiga medarbetare.18

Inom livshindelser pa Skatteverket dr det enligt vara intervjuer vildigt ovanligt att
handliggarna anvinder tolk i handliggningen av ett drende. Det handlar om nagot
enstaka fall.1% Denna bild bekriftas av de uppgifter om kostnader fér tolktjinster pa
myndigheten som vi tagit del av.1%! Det finns ocksd en upplevd brist pa information
om méjligheten att anvinda tolk.192

Oversittning anvands i storre utstrackning for myndighetens
utredning an for service gentemot den enskilde

De tre granskade myndigheterna 6versitter manga dokument inom ramen f6r sin
irendehandliggning. Det handlar dock nistan enbart om inkomna dokument pa
andra spriak som oversitts till svenska, for att handldggaren ska forstd dokumentens
innehall. De brev som myndigheten skickar ut, exempelvis begiran om
komplettering, kommunicering eller beslut, 6versitts i regel inte till ett sprak som
den enskilde behirskar. Detta giller dven om handliggaren under drendets gang har
bedomt att det finns behov av tolk eller andra hjilpmedel for att den enskilde inte
behirskar svenska.

18 Intervju med Forsikringskassan, 2025-04-23; intervju med Forsikringskassan, 2025-05-28.

187 Pensionsmyndigheten, Kontakt pa annat sprak.

188 Intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-01-21; e-post fran Pensionsmyndigheten, 2025-09-15.

189 E-post fran Forsakringskassan, 2025-10-09; e-post fran Forsikringskassan, 2025-12-08.

190 Intervju med Skatteverket, 2025-05-21; intervju med Skatteverket, 2025-08-29; intervju med
Pensionsmyndigheten, 2025-10-21.

191 De uppgifter vi tagit del av visar att huvuddelen av Skatteverkets kostnader for tolktjinster har uppstatt
inom Skatteavdelningen.

192 Intervju med Skatteverket, 2025-05-21; intervju med Skatteverket, 2025-08-28; intervju med
Pensionsmyndigheten, 2025-10-21.
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Diagram 3 Totala kostnader for inkdp av dversattningstjédnster 2020-2024
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Anm. Skatteverket har i huvudsak redovisat uppgifter uppdelat pa tolkning respektive éversattning. Det finns
dock en post dér det i systemet inte framgér vilken typ av tjdnst som avses. Utifrdn de uppgifter om antal avrop
av tolkning respektive éversattning vi tagit del av kan vi utgé frén att det mesta avser 6verséttning. Uppgifterna
redovisas déarfor i detta diagram.

Kalla: E-post fran Forsakringskassan, 2025-08-01; e-post frén Pensionsmyndigheten, 2025-09-22 samt
Riksrevisionens bearbetning av uppgifter i e-post fran Skatteverket, 2025-06-23.

Forsikringskassan oversitter framfor allt inkomna medicinska underlag.
Oversittning till svenska gérs fraimst fran europeiska sprak, eftersom
Forsikringskassan far in manga medicinska underlag frin andra EU-linder.
Myndigheten har generellt stérre kostnader for 6versittningstjanster jamfort med
tolktjanster.193 Handlingar som ska 6versittas skickas med vanlig post till en
oversittningsbyra eftersom Forsikringskassan betraktar det som det sikraste sittet.
Det kan ta 5-10 dagar exklusive leveranstid, och ibland uppstar forseningar. Om
handliggaren efter att dversittningen ir gjord uppticker att underlaget behover
kompletteras gors dversittningsprocessen om nir det kompletterande underlaget
kommit in. Utover vintetiden fér postgang och arbetsinsats ir det ett visst
administrativt arbete innan underlaget kan skickas fér 6versittning. Exempelvis
maste handliggarna rikna antal ord i bestillningen och det kan ta tid om det &r ett
omfattande underlag.19

Dokument som skickas ut fran Férsikringskassan éversitts generellt inte, dven om
den enskilde inte beharskar svenska. Forsikringskassans skriftliga utredningsfragor
skickas bara ut pa svenska. Handliggarna kan dock i det medféljande brevet skriva att
den enskilde kan ringa och att det finns mojlighet att boka tolk, samt att
Forsikringskassan har mojlighet att 6versitta underlagen om den enskilde svarar pa
sitt eget sprak. Kommuniceringsbrev och beslut dr ocksé pa svenska. Om den

193 Forsakringskassan, Forsikringsk éindning av tolktjinster, 2024.

194 Intervju med Férsikringskassan, 2025-02-04; intervju med Férsikringskassan, 2025-02-06.
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enskilde uttryckligen siger att hen vill ha brevet pd ndgot annat sprik kan
handliggaren skicka det pa éversittning. Annars skickas brevet pa svenska.19

Pensionsmyndighetens handliggare kommunicerar i férsta hand med de enskilda via
telefon, vilket ligger i linje med myndighetens interna styrning.1% Detta innebir att
den skriftliga kommunikationen inte r sd omfattande inom allmin pension. Enligt
myndighetens riktlinjer ska Pensionsmyndigheten 6versitta bland annat brev,
blanketter, beslutsmallar och beslutsmotiveringar till de vanligaste invandrarspraken i
Sverige.197 I vara intervjuer framkommer det dock att alla Pensionsmyndighetens
beslutsbrev ir pa svenska.1%

Skatteverket oversitter inkomna dokument frdn andra linder, exempelvis
fodelsebevis eller utlindska familjebocker. I vira intervjuer med Skatteverket
framkommer det att all formell kommunikation ut frin Skatteverket ska vara pa
svenska. E-post och telefonsamtal kan dock vara pa engelska.19 Beslut och
kommuniceringar meddelas per post och &r alltid pa svenska, skrivet med klarsprék.
Enligt vara intervjuer hiinder det ofta att personer som inte behirskar svenska ringer
nir de fatt sitt beslut for att fa hjilp att forstd inneborden. Handlidggaren kan forsska
forklara pa enkel svenska eller engelska pa telefon. Man kan ocksa komma 6verens
om att handliggaren skickar fragor och information per e-post eftersom det kan vara
enklare for den enskilde att fa hjilp att fi e-posten 6versatt.200

Handliggare pi alla tre myndigheterna har lyft att det fsSrekommit interna
diskussioner om att kostnaderna fér extern éversittning dr hoga. Vissa siger att de av
den anledningen helst inte vill skicka dokument pa éversittning utan i forsta hand
ber en kollega 6versitta handlingarna. Men ibland maste man gora det och det ér upp
till handlidggaren att avgora nir det behvs.201 I vara intervjuer med chefer har vi fatt
en delvis annan bild. Aven om vissa har gett uttryck for att det dr hoga kostnader for
oversittningar kinner andra inte alls igen att det skulle finnas en sidan diskussion,
bland varken medarbetare eller chefer. Generellt menar de chefer vi intervjuat att det
ir en kostnad man maste ta. Det kan férekomma diskussioner om att man till
exempel inte behover oversitta fran norska eller att alla dokument i ett drende inte
alltid 4r nédvindiga att skicka for oversittning. Men det finns enligt cheferna ingen
styrning om att man ska spara pengar pa att inte versitta. Andra chefer uppger att
tiden det tar att 6versitta dokument har varit uppe fér diskussion, men att kostnaden

isig inte dr nagot problem.202

195 Intervju med Forsikringskassan, 2025-02-06; intervju med Forsikringskassan, 2025-04-23; intervju med
Forsikringskassan, 2025-05-28.

19 Intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-04-15_1.

197 Pensionsmyndigheten, Riktlinjer for Gversdttni i Pensi yndigh 2010.

198 Intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-04-15_1; intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-05-15.

199 Intervju med Skatteverket, 2025-05-21.

200 Intervju med Skatteverket, 2025-04-25; intervju med Skatteverket, 2025-05-21.

201 Intervju med Skatteverket, 2025-05-21; intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-10-21.

202 Intervju med Forsikringskassan, 2025-04-23; intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-08-27; intervju
med Skatteverket, 2025-08-28; intervju med Forsikringskassan, 2025-09-08.
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Pa Forsikringskassan férekommer det att handliggaren, om det ir friga om
omfattande material, tar kontakt med sin chef for att diskutera vilka delar som &r
relevanta for 6versittning.203 P4 Pensionsmyndigheten forsoker handliggare hantera
kostnaderna genom att ta hjilp av kollegor. Handliggarna uppger att de 16ser
hanteringen men de siger ocksi att rutinen for nir och hur det ska goras inte ir sa
tydlig.204

4.3.3 Myndigheterna reklamerar sallan tolk-och Gversattningstjanster

Om handliggarna uppticker fel eller brister i kopta tolk- eller 6versittningstjinster
ska tjinsten reklameras. Vi kan konstatera att det sker i mycket liten omfattning.

Pensionsmyndigheten har inte gjort ndgra reklamationer alls av vare sig tolk- eller
gversittningstjinster under perioden 2020-2024.205 Skatteverket har under samma
period reklamerat ett inkép av tolktjinst och ett inkép av dversittningstjinst. Bada
reklamationerna gjordes under 2023.206 Férsikringskassan har ingen information om
antalet reklamationer under perioden 2020-31 juni 2023. Under andra halvan av 2023
reklamerade myndigheten 10 inkop av tolktjinster och 16 inkdp av
oversittningstjinster. Under 2024 reklamerade myndigheten 50 inkop av tolktjinster
och 30 inkép av dversittningstjinster.207

Att fa tjanster reklameras behover i sig vara varken bra eller déligt. Det kan vara ett
kvitto pa att det finns littillgingliga och bra tjénster, men det skulle ocksa kunna
innebira en risk att brister i tjinsterna inte uppticks och att de dérfor inte heller
atgirdas. Var samlade bild utifran véra intervjuer ir dock att bide tolk- och
oversittningstjinster fungerar vil nir myndigheterna anvinder sig av dem.

4.3.4 Flersprakiga medarbetare anvands pa samtliga granskade

myndigheter men i varierande omfattning

Gemensamt for alla tre myndigheterna ir att de anviinder flersprakiga medarbetare
som ett hjidlpmedel for att éverbrygga sprikhinder. Det finns dock stora variationer
vad giller bade i vilken typ av situationer handliggarna kan vinda sig till en kollega
och i hur stor utstrickning de gér det.

Pi alla tre myndigheterna finns det information pa intranitet om medarbetarnas
sprakkompetens. Det dr dock information som medarbetarna sjilva viljer att ligga

upp.

203 Intervju med Forsikringskassan, 2025-05-28.

204 Intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-05-15.
205 E-post frin Pensionsmyndigheten, 2025-06-16.
206 E-post frin Skatteverket, 2025-06-04.

207 E-post fran Forsakringskassan, 2025-06-24.
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Tabell 2 Antal medarbetare som behérskar nagot annat sprak an svenska eller engelska

Myndighet Antal medarbetare* Andel av det totala antalet

anstillda (procent)
Forsakringskassan 1783 14
Pensionsmyndigheten 190 12
Skatteverket 397 4

Anm.: * Antalet utgér fran information p4 myndigheternas interna webbsidor i juni 2025. Observera att antalet
inte avser unika individer, eftersom en person kan ha angett flera sprak.

Kalla: E-post fran Forsékringskassan, 2025-06-24; e-post fran Pensionsmyndigheten, 2025-06-11 samt e-post
fran Skatteverket, 2025-07-04. Uppgift om det totala antalet anstéllda ar hamtad fran respektive myndighets
arsredovisning for 2024.

I vara intervjuer med Forsikringskassan framkommer det att man ska vara
aterhdllsam med att anvinda flersprikiga medarbetare fér tolkning och éversittning.
Som skil anges bland annat att det inte ir sikert att de behirskar terminologin inom
socialférsikringen, dven om de har spriket som sitt modersmal. Samtidigt 4r manga
medarbetare sprikkunniga och enligt vira intervjuer kan handliggare ibland ta hela
utredningssamtalet pa ett annat sprak utan tolk. Nir en handliggare ska séka upp en
flersprikig kollega ar det vanligt att vinda sig till kollegor som arbetar i samma
omrade. Skilet till detta dr dels att de 4r insatta i hur handliggningen inom
sjukersittning gar till, dels att man kinner varandra inom omrédet. Vid behov av
oversittning kan en flersprikig kollega titta igenom underlaget och avgéra vad som
ska skickas pa 6versittning och inte. Detta stillningstagande dokumenteras i drendet.
Om det inte finns nigon tillginglig kollega som kan det aktuella spraket skickas alla
dokument pa oversittning.208

Pensionsmyndigheten forlitar sig mycket pa kollegialt stod. Det ligger i linje med
myndighetens principiella stillningstagande om att i férsta hand anvinda
flersprakiga medarbetare nir det finns behov av att 6verbrygga ett sprakhinder. I vira
intervjuer framkommer det dock att sprakkunniga handliggare har upplevt att det
tagit sd mycket tid att hjilpa kollegor att de valt att ta bort sin kompetens i den interna
"telefonboken” eftersom de inte vill skylta med att de kan ett visst sprak.209

Pa Skatteverket 4r det enligt vara intervjuer vanligt att handliggarna kontaktar en
flersprékig kollega och loser kommunikationen pa det sittet. I férsta hand kontaktar
handlidggaren en kollega pa samma kontor. De handliggare vi pratat med uppger att
det oftast dr bittre att lata en kollega 6versitta ett dokument én att skicka det pa
extern gversittning, eftersom det gar fortare och kollegan kan skriva direkt i drendet.
Samtidigt uppger de chefer vi har pratat med att handliggarna i forsta hand ar
anstillda som just handliggare och inte ska ligga for mycket tid pa éversittningar. Pa
flera kontor har man gatt ut och sagt att man ska vara forsiktig med att be en kollega

208 Intervju med Forsikringskassan, 2025-02-06; intervju med Forsikringskassan, 2025-04-23; intervju med
Forsakringskassan, 2025-05-28; intervju med Forsikringskassan, 2025-09-08.
209 Intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-05-15.
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om hjilp med 6versittningar, eftersom det skapar en alltfor hog arbetsbelastning for
de flersprakiga medarbetarna.210

Vir samlade bild utifran vara intervjuer 4r att det pa samtliga granskade myndigheter
finns vissa oklarheter kring i vilka fall och i vilken omfattning handlidggare kan vinda
sig till flersprikiga kollegor for att fa hjilp med tolkning och oversittning.

4.3.5 Anhoriga anvands for att 6verbrygga sprakhinder

4.3.6

Var granskning visar att det férekommer anhérigtolkning pa samtliga myndigheter,
trots att bade Forsikringskassan och Pensionsmyndigheten avrader fran detta i sina
riktlinjer.

I vissa fall kan det vara pa grund av spriksvarigheter som den enskilde vill ha ett
ombud. Ibland kan det dock vara si att ombudet inte heller &r sa bra pa svenska.
Enligt vara intervjuer kan det ocksa bli mer skriftlig kommunikation i drenden dir
den enskilde inte behirskar svenska. Handliggarna antar da att den enskilde har
minniskor runt sig som kan hjilpa till med dversittning.211

I vara intervjuer med Férsakringskassan och Pensionsmyndigheten framkommer det
att ombudet eller bitridet ofta dr en anhérig eller nira vin till den enskilde. Enligt
véra intervjuer med Pensionsmyndigheten 4r det ockséd vanligt att anhériga hjilper till
med tolkning och éversittning.212

Aven pé Skatteverket dr det vanligt att den enskilde ringer till myndigheten med hjilp
av nagon. Det kan hinda att man inte kommer nagonstans i ett telefonsamtal, och att
den enskilde da ligger pa och ringer tillbaka med en anhérig eller en vin.
Handldggarna brukar upplysa om att man kommer att diskutera personliga uppgifter
och den enskilde fir da chans att siga om det gir bra att den anhériga/vinnen
tolkar.213

| vissa fall anvands engelska eller enkel svenska

I kortare avstimningar med den enskilde ér det vanligt att handliggarna 16ser
kommunikationen med hjilp av engelska eller enkel svenska.

Pa Forsikringskassan anvinder handliggarna ibland engelska fér att informera om
utredningssamtalet. I samtalen som foregar tolksamtalet kan man ocksa anvinda
korta meningar pd enkel svenska, exempelvis "tolk, onsdag”.214

210 Intervju med Skatteverket, 2025-05-21; intervju med Skatteverket, 2025-08-28.

211 Intervju med Forsikringskassan, 2025-02-06; intervju med Férsikringskassan, 2025-04-23; intervju med
Forsikringskassan, 2025-05-28.

212 Intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-04-15_1; intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-05-26;
intervju med Forsikringskassan, 2025-05-28.

213 Intervju med Skatteverket, 2025-05-21.

214 Intervju med Forsikringskassan, 2025-05-28.
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Pé Pensionsmyndigheten &r det vanligt att handlidggaren i forsta hand forsoker 16sa
kommunikationen pé enkel svenska eller engelska, om den enskilde inte behirskar

svenska.215

Aven pé Skatteverket ir det vanligt att handliggaren i ett forsta steg forsoker hantera
sprikhindret genom att anvinda enkel svenska. Om den enskilde inte behérskar
svenska dr det ocksa vanligt att handliggarna anvinder engelska. Engelska anvinds
fraimst i muntliga kontakter men kan iven anvindas i skriftlig kommunikation.
Enligt handliggare vi har intervjuat har de ofta kontakt med personer som inte
behirskar svenska via e-post. Manga som inte kan svenska viljer att svara
Skatteverket via e-post och det gor att det blir fler mejlkonversationer pa engelska dn
pa svenska.216

215 Intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-04-15_1; intervju med Pensionsmyndigheten, 2025-05-15.
26 Intervju med Skatteverket, 2025-05-21.
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Slutsatser och rekommendationer

Riksrevisionen har granskat om Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten och
Skatteverket har en effektiv handliggning av drenden dir den enskilde inte behirskar
svenska. Den overgripande slutsatsen ir att handliggningen fungerar vil i flera
avseenden, men att den kan bli mer effektiv.

Riksrevisionen konstaterar att tolkning och éversittning ir en relativt liten fraga for
de granskade myndigheterna. Riksrevisionen har forstielse for att myndigheterna
miste géra prioriteringar i sin verksambhet. Att sprikfragorna nedprioriteras kan dock
forklara varfér myndigheterna saknar strukturer som skulle kunna effektivisera
arbetet.

Granskningen visar ocksd att myndigheterna hanterar flera malkonflikter. Kraven i
spriklagen pé att myndigheter som huvudregel ska anvinda svenska kan uppfattas
std i konflikt med férvaltningslagens krav pa utrednings- och serviceskyldighet i de
fall diir den enskilde inte behirskar svenska. Enskildas ritt till tolkning och
oversittning maste dessutom vigas mot kraven pa kostnadseffektivitet.

Enskildas behov av sprakstsd ir inte heller konstant utan varierar 6ver tid, mellan
drendetyper och dven under handliggningen av ett och samma idrende. Dérfor ir det
viktigt att myndigheterna ir flexibla nar det galler vilka hjilpmedel som anvinds for
att overbrygga sprakhinder. Riksrevisionen ser positivt pa att det ytterst ar
handliggaren som avgor vilket hjilpmedel som ska anvindas i varje situation.
Samtidigt bedémer Riksrevisionen att myndigheterna behover ta ett stérre
helhetsansvar fér handliggningen. Det giller bland annat kvalitetssikring,
ansvarsférdelning och uppfoljning.

Riksrevisionen konstaterar att samtliga granskade myndigheter anvinder flersprikiga
medarbetare eller engelska i kommunikationen med enskilda som inte behirskar
svenska. Samtidigt har myndigheterna inga processer eller rutiner for
kvalitetssikring av dessa hjilpmedel. Det innebir en risk for att myndigheterna inte
far in korrekt information i drendena. Det innebir ocksa att Iésningar som kan verka
kostnadseffektiva for stunden i slutindan riskerar att generera hogre kostnader
eftersom den enskilde kan behova ta upprepad kontakt med myndigheten for att
forsta sitt drende. Granskningen visar dessutom att det ir otydligt for handliggarna
nir man kan anvinda sig av en flersprikig kollega. Det ir ocksa otydligt vem som har
ansvar for kvaliteten i den tolkning och 6versittning som utférs av en flersprikig
medarbetare.

Myndigheterna brister ocksa i uppféljningen av anvindandet av, och kostnaderna for,
tolkning och 6versittning. Det giller bade kostnader for inkép av extern tolk och
gversittare, och den tid flersprakiga medarbetare ligger pa intern tolkning och
oversittning. Det innebir att myndigheterna saknar information om hur mycket
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resurser de ligger pa detta. Det gor i sin tur att myndigheterna inte kan bedéma om
de viljer kostnadseffektiva 16sningar for att verbrygga sprakhinder.

Granskningen visar ocksd att myndigheterna skickar ut sina beslut pa svenska, dven
nir myndigheten har kinnedom om att den enskilde inte behirskar svenska.
Riksrevisionen bedomer att det innebir en risk for att myndigheterna inte tar sitt
ansvar att se till att den enskilde kan ta tillvara sin ritt.

Sammantaget innebir detta att myndigheterna brister i effektivitet, vilket riskerar att
leda till negativa konsekvenser bade for den enskilde och for myndigheterna.

Myndigheterna behdver ta ett stérre ansvar for att
sakerstalla kvaliteten i tolkning och dversattning

Granskningen visar att det finns brister i myndigheternas rutiner for kvalitetssikring.
Det ligger i sakens natur att det ar svért for enskilda handliggare att avgora kvaliteten
i tolkning och &versittning, eftersom anledningen till att det anvinds ir att det finns
ett sprakhinder. Dirfor dr det viktigt att myndigheterna péd central niva har processer
och rutiner for kvalitetssikring, bade av externa tolkar och oversittare och av interna
hjilpmedel sisom flersprikiga medarbetares sprikkompetens och kvaliteten i digitala
oversittningsverktyg.

Ett sitt att kvalitetssikra externa tjinster dr att anlita auktoriserade eller fackkunniga
tolkar och éversittare. Riksrevisionen kan dock konstatera att bade
Pensionsmyndigheten och Skatteverket anlitar externa tolkar i vildigt liten
omfattning. Externa 6versittare anvinds i hégre utstrickning 4n tolkar pa samtliga
granskade myndigheter, men frimst fér sidant material som kommer in i drendena

och inte for sadan information som myndigheterna skickar till den enskilde.

Granskningen visar att myndigheterna som komplement till att képa in externa
tjdnster anvinder flersprakig personal. Ett sitt att sikerstilla kvaliteten i intern
tolkning och 6versittning 4r att genomféra spraktester eller utbildningar for de
medarbetare som ska hjilpa till med tolkning och éversittning. Riksrevisionen
konstaterar dock att det saknas processer och rutiner for kvalitetssikring av
medarbetarnas sprakkompetens pa samtliga granskade myndigheter. Myndigheterna
erbjuder inte heller nagra utbildningar i att halla samtal med tolk eller att hantera
irenden pa engelska. Sammantaget riskerar det att leda till kommunikationsproblem
som i forlingningen kan leda till merarbete fér myndigheterna och att beslut fattas pa
felaktiga grunder.

Granskningen visar att det dessutom ér otydligt vem som ansvarar for kvaliteten i den
oversittning eller tolkning som en flersprakig medarbetare utfér. Myndigheternas
arbetssitt, som innebir att flersprakiga medarbetare sjilva skriver upp sin
sprakkompetens i interna listor, medfor att ett stort ansvar liggs pa den flersprakiga
medarbetaren. Handldggaren som tar hjilp av en flersprikig kollega har inte heller
mojlighet att kvalitetssikra den tolkning eller éversittning som gors eftersom
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5.2

5.3

handliggaren s;jilv inte kan spriket. Riksrevisionen bedémer dirfor att anvindandet
av flersprakiga medarbetare bér formaliseras for att tydliggéra ansvaret for kvaliteten.

Myndigheterna tar ett stérre ansvar for att forsta an for att
bli forstadda

Granskningen visar att myndigheternas arbetssitt medf6r en risk for att enskilda som
inte behirskar svenska inte kan forsta sitt drende eller sitt beslut. Myndigheterna
oversitter i hog grad de dokument som kommer in i drendet och anvinder i viss man
tolk i sin utredning. Men de dversitter inte kommuniceringsbrev eller beslut. Dessa
brev skickas ut pd svenska, 4ven i de fall dir det under handliggningen av drendet
framkommit att den enskilde inte forstar svenska. Det skickas inte heller med nagot
missiv eller liknande tillsammans med brevet eller beslutet som férklarar
innebérden. Riksrevisionen bedémer att dven om spraklagen anger att svenska ir det
sprik som ska anvindas i forvaltningsmyndigheter méste myndigheterna samtidigt
kunna uppfylla férvaltningslagens krav pa éversittning i de fall det behévs for att den
enskilde ska kunna ta tillvara sin ritt. Det 4r tveksamt om myndigheterna lever upp
till det kravet.

Granskningen visar ocksa att det faktum att myndigheterna inte dversitter utgdende
kommunikation kan leda till att den enskilde tar férnyad kontakt med myndigheten.
Att den enskilde behover gora upprepade kontaktforsok for att forsta sitt drende
innebir en onddig efterfragan, det vill siga merarbete som myndigheten behéver
hantera. Det medfér i sin tur 6kade kostnader f6r myndigheten. Riksrevisionen
bedomer att myndigheterna skulle kunna undvika onédig efterfrigan genom att
dversitta delar av beslut i stérre utstrickning 4n vad som gors idag. Samtidigt dr det
rimligt att myndigheterna inte 6versitter alla beslut. Det behéver goras en
bedémning av vad som ir relevant information att dversitta i det enskilda fallet. Men
for att effektivisera arbetet skulle myndigheterna kunna ta fram vissa
beslutsmotiveringar eller information om beslut pa olika sprak. Pa sa sitt skulle
myndigheterna ta ett stérre ansvar f6r den enskildes forstaelse av drendet.

Myndigheterna behéver folja upp de samlade kostnaderna
for tolkning och 6versattning

Riksrevisionen bedémer att samtliga granskade myndigheter behover utveckla sitt
arbete med att f6lja upp handliggningen av drenden dir den enskilde inte behirskar
svenska.

Att myndigheterna inte gér nigon samlad uppf6ljning av kostnaderna fér tolkning
och 6versittning kan forklaras av att det utgor en vildigt liten kostnad i férhillande
till myndigheternas 6vriga verksamhetskostnader. Samtidigt bedomer Riksrevisionen
att sadan uppfoljning ir viktig for att myndigheterna ska kunna bedéma om de viljer
kostnadseffektiva 16sningar for att 6verbrygga sprakhinder. Dirfor bedomer
Riksrevisionen att myndigheterna pa ett mer systematiskt sitt behéver folja upp
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anvindningen av, och kostnaderna for, extern tolkning och éversittning. I den man
det dr mojligt bér myndigheterna ocksa kartligga anviindandet av flersprakiga
medarbetare och eventuella andra hjilpmedel, samt vilka resurser det tar i ansprak.

Samtliga granskade myndigheter anvinder flersprikiga medarbetare for att
6verbrygga sprakhinder i handliggningen. Det kan tyckas vara en enkel och effektiv
16sning i stunden, men nir myndigheterna inte f6ljer upp hur mycket tid som liggs
pa intern tolkning och 6versittning kan de inte heller veta om det dr en
kostnadseffektiv 16sning. Att handliggare ligger tid pa att hjilpa sina kollegor med
tolkning och oversittning innebir att de har mindre tid for att hantera andra
arbetsuppgifter. Detta behéver myndigheterna vara medvetna om.

Granskningen visar ocksd att flersprakiga medarbetare upplever en hog
arbetsbelastning. Det ir i vissa fall ocksd otydligt vad dessa medarbetare kan eller far
hjilpa till med och vad som egentligen ir deras roll. Riksrevisionen bedomer att
myndigheterna behéver tydliggora detta.

Al kan effektivisera handlaggningen men utmaningar
kvarstar

Riksrevisionen bedémer att Al-tjinster for transkribering och éversittning pa sikt har
potential att gora handliggningen mer effektiv i drenden dir den enskilde inte
behirskar svenska. Utvecklingen gar snabbt och granskningen visar att
myndigheterna arbetar med olika 16sningar, men att de har kommit olika langt.

Det ir positivt att myndigheterna avsitter tid och resurser for detta arbete. Samtidigt
konstaterar Riksrevisionen att tjinsterna maste halla hog kvalitet och vara
anvindarvanliga for att ge verkliga effektiviseringar. Myndigheterna ir dnnu inte dar.

Riksrevisionen konstaterar ocksa att det &r svart och kostsamt fér varje myndighet att
utveckla egna Al-produkter. Dirfor ser Riksrevisionen positivt pa regeringens initiativ
att ta fram gemensamma losningar, dven om det 4n sa linge ar for tidigt att bedéma
resultatet av detta.

Valet av hjadlpmedel far konsekvenser som myndigheterna
behodver hantera

Riksrevisionens granskning visar att myndigheterna styr sina verksamheter mot att
anvinda olika typer av hjilpmedel for att 6verbrygga sprakhinder i handliggningen av
irenden dir den enskilde inte behirskar svenska. Valet av hjilpmedel far
konsekvenser som myndigheterna behover vara uppmirksamma pa och hantera for
att undvika fel i handliggningen till f6ljd av kommunikationsproblem. For att
handlidggarna ska ha stod att vilja ritt hjdlpmedel vid ritt tillfille behover
myndigheterna analysera konsekvenserna av brister i kommunikationen i olika delar
av handliggningen. Att det uppstir missforstind i en situation dir man ska boka ett
moéte med den enskilde har inte lika stora konsekvenser som om myndigheterna far
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fel information som leder till ett felaktigt beslut. Detta behéver myndigheterna vara
medvetna om nir de utformar principiella stillningstaganden och handliggarstsd.

De idrendetyper som ingdr i granskningen ir alla komplexa och utredningskrivande
och myndigheternas beslut ir av stor betydelse for den enskilde. Beslut om
sjukersittning och allmén pension ir dessutom av avgérande betydelse for den
enskildes forsorjning. Och Skatteverkets beslut inom livshindelser paverkar uppgifter
om den enskilde hos en mingd andra myndigheter och aktérer i samhillet.
Konsekvenserna av brister kan dérfér blir stora, bade for den enskilde och for
myndigheterna. Om man kan undvika eller stoppa en felaktighet i ett tidigt skede kan
man dirfor gora stora effektivitetsvinster.

Rekommendationer

Riksrevisionen limnar foljande rekommendationer.

Till Forsakringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket

e Formalisera anvindandet av flersprakiga medarbetare. I detta bor inga att
tydliggéra medarbetarens roll och vilket ansvar medarbetaren har for kvaliteten
i intern tolkning och éversittning.

e Se over hur myndigheten kan se till att enskilda som inte behirskar svenska
kan forstd de handlingar som myndigheten skickar ut. Det kan exempelvis
goras genom att i storre utstrickning 4n idag oversitta relevant information till
ett sprak som den enskilde forstar.

e Folj upp myndighetens samlade kostnader fér tolkning och 6versittning pa ett
mer systematiskt sitt. I detta bor ingd bade kostnader for tjinster som
myndigheten koper in och kostnader som uppstér internt, exempelvis i form av
den tid som flersprakiga medarbetare ligger pa att hjilpa kollegor med tolkning
och dversittning.
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EN GRANSKNINGSRAPPORT FRAN RIKSREVISIONEN

Att 6verbrygga sprakhinder - handlaggning av arenden dar
den enskilde inte beharskar svenska (RiR 2026:2)

Brister i kommunikationen mellan myndigheter och personer som inte
behirskar svenska kan leda till lingre handliggningstider och en ineffektiv
irendehandliggning, vilket kan medféra onddiga kostnader. Fel och brister i
kommunikationen kan ocksa leda till att beslut fattas pa felaktig grund.

Riksrevisionen har granskat om Foérsikringskassan, Pensionsmyndigheten och
Skatteverket har en effektiv handliggning av drenden dir den enskilde inte behirskar
svenska. Den 6vergripande slutsatsen ir att handliggningen fungerar vil i flera
avseenden, men att den kan bli mer effektiv.

Granskningen visar att myndigheterna saknar rutiner for kvalitetssikring av tolkning
och oversittning som utfors av egen personal, och att de inte systematiskt féljer upp
kostnader eller anvindning av tolk- och éversittningstjianster. Utgaende beslut och
brev 6versitts sillan till sprik som den enskilde forstar, vilket innebir att ménga
riskerar att inte kunna ta tillvara sina rittigheter eller forsta sina skyldigheter.
Sammantaget innebir detta en risk for felaktiga beslut, lingre handliggningstider
och onddigt merarbete.

Riksrevisionen rekommenderar Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten och
Skatteverket att formalisera anvindningen av flersprakiga medarbetare och tydliggéra
ansvaret for kvaliteten. Myndigheterna rekommenderas ocksa att se 6ver méjligheten
att oversitta utgende handlingar och att f6lja upp de samlade kostnaderna for
tolkning och 6versittning pa ett mer systematiskt sitt.

@ RIKS
REVISIONEN

Riksrevisionen

www.riksrevisionen.se

S:t Eriksgatan 117

Box 6181, 102 33 Stockholm
08-5171 40 00
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Socialdepartementet

Utdrag ur protokoll vid regeringssammantrade den 4 juni 2026
Naérvarande: statsminister Kristersson, ordférande, och statsraden Busch,
Svantesson, Edholm, Waltersson Gronvall, Jonson, Forssmed, Tenje,
Wykman, Malmer Stenergard, Liljestrand, Bohlin, Carlson, Rosencrantz,

Dousa, Larsson, Britz, Mohamsson

Foredragande: statsradet Anna Tenje

Regeringen beslutar skrivelse Riksrevisionens rapport om handldggning
av drenden dér den enskilde inte behérskar svenska
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