SVERIGES hidtdd
Kommittémotion SD RIKSDAG W

Motion till riksdagen
2021/22:4251

av Matheus Enholm m.fl. (SD)

med anledning av skr. 2021/22:12
Riksrevisionens rapport om myndigheters
service till enskilda som 1nte kan eller vill
vara digitala

Forslag till riksdagsbeslut

1. Riksdagen stiller sig bakom det som anfors 1 motionen om
myndighetsgemensamma riktlinjer for icke-digital kunduppf6ljning och tillkdnnager
detta fOr regeringen.

2. Riksdagen stiller sig bakom det som anfors 1 motionen om
myndighetsgemensamma mal for kunders tid i telefonko och tillkdnnager detta for
regeringen.

Bakgrund

Riksrevisionen har i sin rapport granskat icke-digital myndighetsservice for 22 olika
myndigheter. Riksrevisionen anmérker pa sarskilt langa telefonkder och bristande
uppfoljning av servicekvalitet 1 icke-digitala kanaler. I ljuset av det riksdagsbundna
forvaltningspolitiska mélet (prop. 2009/10:175, bet. 2009/10:FiU38, rskr. 2009/10:315)
framstar inte kritiken som obefogad.

Riksrevisionen ldmnar vissa rekommendationer till regering och myndigheter. For
att fullgdra sin skyldighet gentemot enskilda foreslar man regeringen att stélla tydligare
krav pa god myndighetsservice i icke-digitala kanaler och samtliga myndigheter att
sdkerstélla att uppfoljningar av servicekvalitet ocksa fangar synpunkter fran anvindare
som inte kan eller vill vara digitala; till flera myndigheter lyfts sarskilt alltfor omfattan-
de kotider i telefon. Regeringen ger i sin skrivelse inte uttryck for en avsikt att vidta
ndgra konkreta atgérder till foljd av Riksrevisionens granskning, utan anser i stéllet
rapporten vara slutbehandlad.



Ett sdkrande av ritten till icke-digital
myndighetsservice

Likt Riksrevisionens pdpekande ar det ytterst regeringen som bar det 6vergripande an-
svaret for att gora en helhetsbeddmning och vid behov stilla tydligare service- och till-
ginglighetskrav pa berérda myndigheter. Granskningen visar pa ett behov av tydligare
krav. Regeringen bor dirfor gora detta.

Att myndigheter faktiskt vet vilka behov deras anvidndare har gillande service 1 icke-
digitala kanaler dr en forutsittning for att de ska kunna uppfylla krav om tillganglighet
och servicekvalitet. Enskilda myndigheter har visserligen en bittre kunskap om sina an-
véndares behov dn regeringen, men antagligen inte béttre &n anvdndarna sjélva. Dérfor
bor regeringen ta fram myndighetsgemensamma riktlinjer for icke-digital kunduppfol;-
ning till samtliga berdrda myndigheter.

I granskningen framkommer att den icke-digitala myndighetskontakten inte tycks ha
minskat over tid, och att en efterfragan pa kontakt vid sidan av de digitala kanalerna
antas besta under 6verskadlig framtid. Trots det har Riksrevisionen funnit att var tredje
granskad myndighet har orimligt langa telefonvintetider. I dagsliget skiljer sig sévél
telefonvéntetider som de mal som finns for langden pa dessa mellan myndigheter. Med
anledning av detta bor regeringen skapa ett gemensamt mél som tydliggor for samtliga
berorda myndigheter att 1angsta tid i telefonkd inte bor 6verstiga tio minuter.
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