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Riksrevisionens rapport om de statliga
servicekontoren i ny regi

Sammanfattning

Utskottet foreslar att riksdagen lagger skrivelsen till handlingarna.

I skrivelsen redovisar regeringen sin beddmning av Riksrevisionens
iakttagelser och rekommendationer i granskningsrapporten Skynda langsamt
— de statliga servicekontoren i ny regi.

Utskottet delar i huvudsak regeringens bedémningar och forslag pa atgarder
som redovisas i skrivelsen. Nér det galler etableringen av nya servicekontor
framhéller utskottet att det inte enbart ar effektivitets- och kostnadsaspekter
som bor beaktas nar man bestammer var nya servicekontor ska etableras.
Exempelvis kan det finnas skal att etablera servicekontor pa vissa orter som ar
belagna pa Iangt avstand fran statlig service dven om det nya kontoret far farre
bestkare och darmed hogre styckkostnader. Det ar darfor enligt utskottet
viktigt att det goérs en politisk bedomning i frdgan om etablering av nya
servicekontor, och frégan bor darfor inte overlamnas helt till Statens
servicecenters avgdrande.

Behandlade forslag

Skrivelse 2022/23:113 Riksrevisionens rapport om de statliga servicekontoren
i ny regi.
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Utskottets forslag till riksdagsbeslut

De statliga servicekontoren i ny regi
Riksdagen lagger skrivelse 2022/23:113 till handlingarna.

Stockholm den 1 juni 2023

P4 konstitutionsutskottets vagnar

lda Karkiainen

Foljande ledaméter har deltagit i beslutet: Ida Karkiainen (S), Erik Ottoson
(M), Matheus Enholm (SD), Hans Ekstrom (S), Fredrik Lindahl (SD), Mirja
Raiha (S), Ulrik Nilsson (M), Per-Arne Hakansson (S), Malin Danielsson (L),
Susanne Nordstrom (M), Jessica Wetterling (V), Gudrun Brunegard (KD),
Malin Bjork (C), Lars Engsund (M), Jan Riise (MP), Lars Johnsson (M) och
Peter Hedberg (S).
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Redogorelse for arendet

I betdnkandet behandlar utskottet regeringens skrivelse 2022/23:113
Riksrevisionens rapport om de statliga servicekontoren i ny regi. | skrivelsen
redovisar regeringen sin beddmning av Riksrevisionens iakttagelser och
rekommendationer i granskningsrapporten Skynda langsamt — de statliga
servicekontoren i ny regi (RiR 2022:28).

Riksdagen 6verldmnade Riksrevisionens rapport till regeringen den 19
december 2022. Riksrevisor Helena Lindberg med medarbetare presenterade
granskningsrapporten vid utskottssammantradet den 20 december 2022.



Utskottets 0verviganden

De statliga servicekontoren i ny regi

Utskottets forslag i korthet
Riksdagen lagger skrivelsen till handlingarna.

Bakgrund

Forsdkringskassan och Skatteverket inledde 2008 ett frivilligt samarbete om
lokal service i form av gemensamma servicekontor. N&r Pensionsmyndigheten
bildades 2010 gick &ven den nya myndigheten in i samverkan.

Sedan den 1 juni 2019 star Statens servicecenter (SSC) som huvudman for
servicekontoren. Det innebar att SSC tog dver de 113 servicekontor som
Forsdkringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket hade drivit i
frivillig samverkan.

I juli 2019 tecknade SSC ett serviceavtal med Arbetsformedlingen som
innebér att servicekontoren har tagit éver den s.k. kundtorgsverksamheten.

For nérvarande finns det 135 statliga servicekontor runtom i landet. Vid
dessa kan privatpersoner, foretagare och bolag fa service av enklare karaktar
fran  Forsakringskassan,  Pensionsmyndigheten,  Skatteverket  och
Arbetsformedlingen. | detta sammanhang bendmns myndigheterna
samverkansmyndigheter. Syftet med servicekontoren ar att sakerstalla och
starka tillgangen till statlig service i hela landet.

Servicekontoren ar oppna for drop-in och besdkarna kan exempelvis fa
végledning och rad, hjalp med blanketter och ansokningar, information om
pagaende arenden och hjalp att boka mote med handlaggare. Servicekontoren
&r samverkansmyndigheternas huvudsakliga kanal for fysiska moten och
dérigenom ett medel for att tillgodose enskildas ratt till service. Verksamheten
&r sérskilt riktad till personer som &r i behov av service inom ramen for ett
personligt mote pa grund av exempelvis spraksvarigheter eller begransad
digital férmaga. Varje ar genomfors mellan 2 och 3 miljoner besok.

Riksrevisionens granskning

Granskningens syfte

Granskningen har fokuserat pd hur effektiv och andamélsenlig den nya

sammanhallna organisationen for servicekontoren ar, i syfte att tillgodose

enskildas ratt till service. Den Gvergripande revisionsfragan har varit om den

lokala statliga serviceorganisationen i SSC:s regi ar andamalsenlig och

effektiv for att tillgangliggora statlig service med hog kvalitet i hela landet.
Granskningen har omfattat foljande delfragor:
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UTSKOTTETS OVERVAGANDEN

1. Har SSC organiserat arbetet pa servicekontoren s att servicehandlaggarna
kan arbeta effektivt?

2. Har samverkansmyndigheterna forsett servicehandldggarna med den
information, den utbildning och det stdd som behdvs for att de ska kunna
fullgora sitt uppdrag?

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

Riksrevisionens dvergripande slutsats

Riksrevisionens vergripande slutsats ar att den nya serviceorganisationen inte
kan sakerstalla att alla besokare far likvardig service av hog kvalitet.
Granskningen har identifierat en rad brister och risker som bor hanteras av
SSC och samverkansmyndigheterna. For att inte servicen ska férsdmras bor
dessa atgardas innan nya myndigheter ansluts till servicekontoren.

Arbetssattet vid servicekontoren

Riksrevisionens beddmning ar att SSC:s satt att organisera arbetet pa
servicekontoren i vissa avseenden inte ger servicehandldggarna mojlighet att
ge en likvardig service av god kvalitet till alla besokare.

Granskningen visar att servicekontorens gemensamma arbetssétt skapar
problem for servicehandlédggarna nér det galler att utfora sitt arbete effektivt
och att skydda bestkarnas integritet. Det beror bl.a. pa att arbetsséttet inte tar
hansyn till befintliga begrénsningar i lokaler och teknik. Problem som tidigare
funnits med 6verhdring och langa inloggningstider i myndigheternas
verksamhetssystem har nu forvérrats.

Vidare visar granskningen att det i dagsléget finns begrénsningar i den
service som kan ges pa distans. Det kravs att drenden ar av ett enklare slag.
Distansservice anvands dock i mycket lag utstrackning.

Riksrevisionen konstaterar ocksd att det ar mycket ovanligt att
servicekontoren anvander sig av tolk, trots att bristande sprakkunskaper anses
vara huvudorsaken till att ménniskor besoker servicekontoren. Det &r darfor
tveksamt om alla besokares ratt till information kan sakerstallas.

Utbildning och informationsforsérjning

Riksrevisionen beddémer att det finns en forbattringspotential hos flera av
samverkansmyndigheterna nér det galler information, utbildning och stod.
Forbattringar pd dessa omraden skulle enligt Riksrevisionen kunna bidra till
en mer enhetlig kunskapsnivd hos servicehandldggarna och battre
forutsattningar for att de ska kunna ge likvérdig service.

Granskningen visar aven att det for manga servicehandlaggare inte ar helt
tydligt var gransen gar for vad de ska hjalpa bes6karna med for
samverkansmyndigheternas rakning. En vanlig upplevelse ar ocksa att olika
handlaggare ger service pa olika niva.



UTSKOTTETS OVERVAGANDEN

Vidare konstaterar Riksrevisionen att det finns brister i de stdd som
samverkansmyndigheterna erbjuder. Granskningen visar att de utbildningar
som tillnandahélls av samverkansmyndigheterna i varierande grad &r
tillrdckliga och anpassade till servicehandldggarnas uppdrag. Riksrevisionen
konstaterar dessutom att samverkansmyndigheterna har valt att ordna sin
informationsforsorjning pa olika satt och att det finns skillnader i anpassningen
av informationen.

Styrning
Riksrevisionen beddmer att SSC och samverkansmyndigheterna saknar viktig
information for att kunna veta om verksamheten fungerar som det &r tankt.

Granskningen visar att SSC saknar en modell for att kunna bedéma var
resurser gor mest nytta och darmed ocksd fér att kunna styra dem dit.
Regeringens olika mal med servicekontorsverksamheten gor det svart for SSC
att forhdlla sig strikt till kraven pd kostnadseffektivitet. Riksrevisionen
konstaterar samtidigt att kostnaderna per besdk och arbetsbelastningen
varierar kraftigt mellan kontor. Stora variationer i arbetsbelastning kan
péaverka forutsattningarna for att ge en likvardig service.

Vidare visar granskningen att det i dagsléget saknas tillracklig uppféljning
for att bedoma servicens kvalitet. Detta beror bl.a. pa att det saknas viktiga
underlag for att folja ett antal kvalitetsaspekter. Att uppféljningen é&r
komplicerad och brister i flera delar innebdr att stor vikt laggs vid de
kundundersokningar som genomfors. Granskningen visar dock att
kundundersokningarna ar opélitliga eftersom de har mycket laga
svarsfrekvenser och att det finns flera brister i utforandet.

Granskningen visar ocksé att den uppfoljning som gors av hur drenden loses
pé servicekontoren riskerar att undervardera graden av onddig efterfragan som
uppstdr nir myndigheter ansluts pd en l3g servicenivd utan att ge
servicehandlaggarna tillgang till verksamhetssystem. Med onddig efterfragan
avses dé att en individ tvingas till flera myndighetskontakter for att fa sitt
arende 16st.

Rekommendationer

Riksrevisionen lamnar ett antal rekommendationer. Nar det géller regeringen
rekommenderar Riksrevisionen foljande:
Overlat &t Statens servicecenter att bestimma var kontor ska vara
lokaliserade for att mdjliggora avvégningar mellan god tillganglighet,
kvalitet och kostnadseffektivitet.
Vidare lamnar Riksrevisionen féljande rekommendation till regeringen och
SSC:

Anslut inte fler myndigheter innan det ar sékerstallt att organisationen kan
leverera service av god kvalitet inom ramen for befintliga och nya uppdrag.
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UTSKOTTETS OVERVAGANDEN

Skrivelsen

Regeringens bedémning av Riksrevisionens iakttagelser

Regeringen vélkomnar Riksrevisionens granskning och konstaterar att den
utgoér ett viktigt bidrag i det fortsatta arbetet med att utveckla
servicekontorsverksamheten. Regeringen anser att det dr viktigt att denna
verksamhet kan tillhandahélla service av hog kvalitet i hela landet.

I skrivelsen konstaterar regeringen att granskningen genomférdes kort efter
att SSC tog 6ver verksamheten sommaren 2019 och under en period da
regeringen gett myndigheten i uppdrag att etablera ett stort antal servicekontor.
Regeringen anser att Riksrevisionens iakttagelser bor ses i ljuset av detta.

Regeringen instdimmer delvis i Riksrevisionens iakttagelse att modellen déar
regeringen pekar ut var servicekontor ska etableras innebdr utmaningar for
SSC nar det galler att bedriva en kostnadseffektiv verksamhet. Den pagaende
utbyggnaden av statliga servicekontor bidrar enligt regeringens bedémning till
en forbattrad tillgang till statlig service i hela landet. Enligt regeringen ar detta
viktigt for att uppratthdlla legitimitet och fortroende for de statliga
myndigheterna liksom for utveckling och tillvéaxt i hela landet.

Vidare anfors i skrivelsen att ndr nya servicekontor har etablerats har det
visat sig att kontor pé vissa orter har haft fi beskare och hogre styckkostnader
medan det p& andra orter finns kontor som har ménga bestkare, hogre
arbetsbelastning och l&gre styckkostnader. Det &r enligt regeringen naturligt
att kostnaden per besok skiljer sig at mellan olika kontor eftersom inte alla
kontor har samma férutsattningar i fraga om exempelvis geografisk placering.
Liksom Riksrevisionen ser regeringen positivt pd SSC:s utveckling av
distansservicen.

| skrivelsen anfors ocksd att hoga styckkostnader men ocksa stora
variationer i styckkostnader mellan olika kontor kan indikera att resurserna
inte kan anvandas pa det mest effektiva sattet. Modellen dar regeringen
bestammer var kontoren ska lokaliseras innebar att SSC pé egen hand inte helt
kan avveckla ett kontor. Regeringen anser samtidigt att SSC har utrymme och
mojlighet att styra over flera delar i anvandningen av sina resurser.
Myndigheten rader t.ex. dver kontorsstorlek, ppettider och huruvida kontoren
bor samlokaliseras med kommunala servicefunktioner.

Nar det géller anslutningen av myndigheter till
servicekontorsverksamheten instdimmer regeringen i Riksrevisionens
iakttagelse att det finns vissa problem som behdver hanteras och beaktas av
sdval SSC som samverkansmyndigheterna. Att ansluta fler myndigheter till
serviceorganisationen &r enligt regeringen ett satt att utnyttja statens samlade
resurser pd ett mer effektivt vis, samtidigt som tillgangligheten till service fran
statliga myndigheter forbattras pa fler platser i landet. Regeringen anser att
ytterligare anslutning och utveckling av service och tjanster maste ske pa ett
sddant satt att forutsattningar finns att uppratthalla kvalitet och effektivitet i
verksamheten.



UTSKOTTETS OVERVAGANDEN

Det &r regeringens uppfattning att det & myndigheterna sjalva som har bést
kunskap om sin verksamhet och hur deras tjanster kan tillhandahallas med god
kvalitet. Regeringen anser dock att Riksrevisionens rapport visar pa behovet
av att fran regeringens sida i dialog med SSC tydliggora under vilka
forutsattningar ytterligare service och tjanster bor tillhandahédllas pa
servicekontoren for andra myndigheters rakning.

Regeringens atgarder med anledning av Riksrevisionens iakttagelser

Regeringen instdmmer delvis i Riksrevisionens iakttagelse att modellen déar
regeringen pekar ut var servicekontor ska etableras innebédr utmaningar for
SSC nér det galler att bedriva en kostnadseffektiv verksamhet. Regeringen ser
darfor skal att ndrmare folja besdks- och kostnadsutvecklingen i kontorsnatet
och vid behov géra forandringar i detta for att astadkomma hogre
kostnadseffektivitet.

I skrivelsen anfors att ytterligare anslutning och utveckling av service och
tjdnster maste ske pa ett sadant sitt att forutsattningar finns att uppratthélla
kvalitet och effektivitet i verksamheten. Vidare har regeringen for avsikt att
dels folja de atgarder som SSC och samverkansmyndigheterna vidtar for att
utveckla verksamheten vid servicekontoren i syfte att sékerstélla en effektiv
service av hog kvalitet i hela landet, dels folja upp resultatet av dessa atgérder.

Mot bakgrund av Riksrevisionens iakttagelser ser regeringen &ven behov
av att tydliggora de principer och utgangspunkter som ligger till grund for
regeringens beslut om serviceutbudet i servicekontorsverksamheten.
Tydligare sddana principer kan klargora under vilka forutsattningar ytterligare
service och tjanster bor tillhandahallas p& servicekontoren for andra
myndigheters rakning.

Regeringen beddémer att det pagdende arbetet med att utveckla
servicekontorsverksamheten och de atgarder som redovisas i skrivelsen
sammantaget ~ ger  forutsdttningar  for  att  sdkerstdlla  att
servicekontorsverksamheten kostnadseffektivt kan tillhandahalla service av
hdg kvalitet i hela landet.

Utskottets stallningstagande

Utskottet delar i huvudsak regeringens beddémningar och forslag pa atgarder
som redovisas i skrivelsen. Nér det géller etableringen av nya servicekontor
vill utskottet framhalla att det inte enbart ar effektivitets- och kostnadsaspekter
som bor beaktas ndr man bestdimmer var nya servicekontor ska etableras.
Exempelvis kan det finnas skél att etablera servicekontor pa vissa orter som ar
belagna pa langt avstand fran statlig service dven om det nya kontoret far farre
besdkare och darmed hogre styckkostnader. Det ar darfor enligt utskottet
viktigt att det gérs en politisk bedémning i frdgan om etablering av nya
servicekontor. Enligt utskottet bor det darfor inte helt dverlamnas till SSC att
avgora dessa fragor.

2022/23:KU36



2022/23:KU36 UTSKOTTETS OVERVAGANDEN

Med det anforda foreslar utskottet att riksdagen lagger skrivelsen till
handlingarna.
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BILAGA

Forteckning over behandlade forslag

Skrivelsen

Regeringens skrivelse 2022/23:113 Riksrevisionens rapport om de statliga
servicekontoren i ny regi.

Tryck: Elanders Sverige AB, Véllingby 2023
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