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Skrivelsens huvudsakliga innehéll

I skrivelsen redovisar regeringen sin bedéomning av de iakttagelser som
Riksrevisionen har gjort och den rekommendation som riktats till
regeringen i rapporten Var god dr6j, myndigheterna digitaliserar — service
till enskilda som inte kan eller vill vara digitala (RiR 2021:8).

Riksrevisionen har granskat 22 myndigheters formaga att ge service med
god tillgénglighet och kvalitet till enskilda som inte kan eller vill vara
digitala och hur detta fordndrats under den senaste tioarsperioden. Riks-
revisionens overgripande slutsats &r att tillgéngligheten i myndigheternas
service via telefon och fysisk kundtjénst i flera fall behover forbattras.
Detsamma géller uppfoljningen av hur personer upplever servicen. Riks-
revisionen rekommenderar regeringen att stilla tydligare krav pa god
service i icke-digitala kanaler sa att myndigheterna fullgoér sin skyldighet
att pa ett smidigt och enkelt sétt ge den hjélp som krivs for att enskilda
som inte kan eller vill vara digitala ska kunna ta tillvara sina intressen.

Regeringen vilkomnar Riksrevisionens granskning och instimmer i
huvudsak i de redovisade iakttagelserna. Rapporten utgor ett viktigt bidrag
i det fortlopande arbete som regeringen bedriver med att utveckla och
forbattra myndigheters service och tillgénglighet till enskilda i saval
digitala som icke-digitala kanaler. Exempelvis har den statliga servicen
och tillgdngligheten for enskilda som inte kan eller vill anvénda digitala
kanaler stirkts genom att statliga servicekontor byggts ut och utvecklats
runtom i landet.

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

Riksrevisionen har granskat 22 statliga myndigheters formaga att ge
service med god tillgénglighet och kvalitet till enskilda som inte kan eller
vill anvinda digitala kanaler i sina kontakter med myndigheterna och hur
detta fordndrats under den senaste tioarsperioden. De granskade myndig-
heterna ar valda utifran att de ingar i E-samverkansprogrammet (Esam),
som &r ett medlemsdrivet program for myndighetssamverkan om tillgang-
liga och rittssdkra digitala losningar. Dessa myndigheter har ocksa
omfattande kommunikation med medborgare och foretag. Resultatet av
granskningen redovisas i rapporten Var god drdj, myndigheterna
digitaliserar — service till enskilda som inte kan eller vill vara digitala (RiR
2021:8), se bilaga.

Riksdagen 6verlaimnade rapporten till regeringen den 15 april 2021. 1
rapporten ldmnar Riksrevisionen rekommendationer till vissa av de
granskade myndigheterna och en rekommendation till regeringen. I denna
skrivelse behandlar regeringen Riksrevisionens iakttagelser och den
rekommendation som riktas till regeringen.

2 Riksrevisionens iakttagelser

Riksrevisionens overgripande slutsats &r att tillgdngligheten i myndig-
heternas service via telefon och fysisk kundtjénst i flera fall behover
forbéttras, liksom uppfoljningen av hur personer som inte anvénder
digitala kanaler upplever den service som erbjuds dem. Tillgéngligheten i
myndigheternas alternativ till digitala kanaler ar enligt Riksrevisionen i
flera fall inte tillrackligt god och har forsdmrats. Riksrevisionen kan dock
inte se att detta har ndgot samband med okat fokus pa digitalisering hos de
22 granskade myndigheterna.

Riksrevisionen anger att respektive myndighet har ett ansvar att fullgdra
skyldigheten att vara serviceinriktad och pa ett smidigt och enkelt sitt ge
den hjélp enskilda &r i behov av. Vidare anges att det ytterst &r regeringen
som har det dvergripande ansvaret for att gora en helhetsbeddmning och
vid behov stélla tydligare krav pa service och tillgéinglighet hos berdrda
myndigheter.

2.1 Digitala servicekanaler har 6kat i betydelse
men icke-digital service efterfragas fortfarande

De digitala servicekanalerna har 6kat i betydelse hos majoriteten av de 22
granskade myndigheterna under perioden 2010-2019. For de flesta av
myndigheterna géller att en allt mindre andel kontakter tas via bemannad
telefonkundtjénst eller fysisk kundtjénst. I absoluta tal dr det dock endast
besdken hos fysisk kundtjanst som har minskat, medan samtalsvolymerna
per telefon i stort har varit oférdndrade. Enligt Riksrevisionen indikerar
det att myndigheternas digitalisering dnnu inte har lett till minskad
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efterfrigan pa bemannad service via telefon. Riksrevisionen har inte
kunnat dra nagra slutsatser om varfor det finns en fortsatt relativt hog
efterfragan pa service via telefon.

2.2 Servicekvaliteten har inte forsamrats men
uppfoljningen brister

Enligt Riksrevisionen forefaller inte servicekvaliteten i de granskade
myndigheternas icke-digitala kanaler ha fOrsdmrats, forutom i ndgot
enstaka fall. Néstan alla granskade myndigheter foljer upp anvindarnas
upplevelse av servicens kvalitet och anvindarna tycks i de flesta fall nojda
med servicen. Riksrevisionen anser dock att myndigheterna i storre
utstrackning behdver undersdka anvéndarnas behov av icke-digital service
och ta reda pad hur myndigheternas service och tjanster fungerar for
enskilda som inte kan eller vill anvinda digitala kanaler.

2.3 Tillgéngligheten varierar och har forsdmrats

Riksrevisionen bedomer att de flesta av de granskade myndigheterna har
en rimligt god nébarhet och antréffbarhet i sina telefonkundtjanster vad
géller vantetider och Oppettider. Sett 6ver den senaste tiodrsperioden har
dock vintetiderna i telefon blivit lingre hos forhédllandevis manga av
myndigheterna. Riksrevisionen anser att flera av myndigheterna kan
forbattra atkomligheten till service genom fler funktioner per telefon,
sasom mojligheten att bli uppringd av en handldggare i stéllet for att vinta
kvar i telefonké. Bland de myndigheter som har langst véntetid per telefon
bedomer Riksrevisionen att det finns en risk att enskilda, som inte kan eller
vill anvinda digitala servicekanaler, inte far tillriackligt stod for att pa ett
fullgott sitt ta del av myndighetens tjanster.

Riksrevisionen kan inte se att myndigheter som har haft en 6kad fokuse-
ring pé digitalisering, med fler digitala kanaler, har fatt en forsdmrad
tillgénglighet hos telefonkundtjénsten.

2.4 Riksrevisionens rekommendation

Riksrevisionen rekommenderar regeringen att stélla tydligare krav pa god
service i icke-digitala kanaler, sa att myndigheterna fullgor sin skyldighet
att pa ett smidigt och enkelt sétt ge den hjdlp som krivs for att enskilda
som inte kan eller vill vara digitala ska kunna ta tillvara sina intressen.



3 Regeringens bedomning av
Riksrevisionens iakttagelser

Regeringen instdimmer i Riksrevisionens bedomning att det &r viktigt att
myndigheterna har en likvérdig service och tillgénglighet for enskilda, s&
att dessa kan ta tillvara sina intressen i kontakter med myndigheterna. Att
statsforvaltningen ska ha en vil utvecklad kvalitet, service och tillgénglig-
het framgér av det riksdagsbundna forvaltningspolitiska malet (prop.
2009/10:175, bet. 2009/10:FiU38, rskr. 2009/10:315). Regeringen anser
darfor i likhet med Riksrevisionen att det dr angeldget att det finns
alternativ till digitala kanaler for enskilda som inte kan eller vill vara
digitala. Regeringen anser dock att Riksrevisionen inte tillrdckligt
analyserar de statliga servicekontorens betydelse ndr det géller att
tillhandahalla alternativ till digitala kanaler, i form av fysisk service hos
de myndigheter som bedriver verksamhet vid gemensamma servicekontor.
Enligt regeringen har utvecklingen av den statliga nirvaron och servicen i
form av statliga servicekontor varit, och &r fortfarande, en viktig atgird for
att stirka myndigheters service och tillgdnglighet i icke-digitala kanaler
(prop. 2021/22:1 utg.omr. 2 avsnitt 4.5).

Riksrevisionen har i sin granskning enbart analyserat icke-digital service
for enskilda. Regeringen anser att det utover icke-digitala alternativ &r
viktigt att det finns forutsattningar for enskilda att kunna ta del av, ta
ansvar for och ha tillit till det digitala samhéllet. Det ingar darfor i
regeringens digitaliseringspolitik att stirka den digitala delaktigheten och
tryggheten sa att alla ska véaga lita pa digitala tjanster och bade vilja och
kunna bidra till anvéndningen av dessa tjanster (N2017/03643).

Regeringen delar Riksrevisionens bedomning att det ar viktigt att kraven
pa myndigheterna nir det géller god service och tillgénglighet 1 savél
digitala som icke-digitala kanaler 4r tydliga. Allménna bestimmelser om
myndigheters serviceskyldighet och grundldggande krav pa tillgdnglighet
finns i 6 och 7 §§ forvaltningslagen (2017:900). Dér anges det bl.a. att en
myndighet ska ldmna den enskilde sddan hjilp att han eller hon kan ta till
vara sina intressen. Hjdlpen ska ges i den utstrdckning som ar lamplig med
hénsyn till frigans art, den enskildes behov av hjidlp och myndighetens
verksamhet. Det anges ocksa att en myndighet ska vara tillgénglig for
kontakter med enskilda och informera om hur och nir sddana kontakter
kan tas. Aven i 6§ myndighetsforordningen (2007:515) finns be-
stimmelser av betydelse. Dér stélls krav pd myndigheter att fortlopande
utveckla sin verksamhet, tillhandahalla information om verksamheten och
folja forhallanden utanfor myndigheten som har betydelse for verksam-
heten. I det ligger att myndigheterna ska arbeta med sténdiga forbattringar
for att utveckla bl.a. servicen till enskilda.

Eftersom fragan om myndigheters service och tillgénglighet bor ses i
ljuset av att myndigheterna har olika uppgifter och deras tjinster olika
anvindare, bor de ytterligare krav som kan behova stéllas pd myndig-
heterna vara anpassade efter den verksamhet som myndigheten bedriver.

Regeringens inriktning for styrningen av statsforvaltningen &r bl.a. att
den ska vara verksamhetsanpassad och tillitsbaserad (prop. 2021/22:1
utg.omr. 2 avsnitt 4.5). Det innebér att styrningen bor ta hinsyn till
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verksamhetens specifika karaktdr och vara utformad sa att den gynnar
respektive verksamhets syfte. Fortydliganden av kraven pa likvérdig
service och tillgdnglighet bor alltsd i huvudsak ske genom den l6pande
styrningen och uppfoljningen av myndigheterna. Nér det finns anledning
till det, exempelvis vid brister i service och tillgdnglighet, fortydligar
dérfor regeringen kraven pé enskilda myndigheter genom t.ex. ater-
rapporteringskrav eller uppdrag i regleringsbrev eller sérskilda regerings-
uppdrag (se avsnitt 4.2).

Att regeringens styrning ska vara tillitsbaserad och verksamhets-
anpassad innebédr vidare att detaljstyrning ska undvikas och att varje
myndighet har ett ansvar for utvecklingen av sin egen service och hur den
kan tillhandahéllas med god tillgdnglighet och kvalitet. Regeringen anser
att det ar de enskilda myndigheterna som har bdst kunskap om sin
verksamhet och vilka behov anvidndarna har. Darmed ar det ocksa
myndigheterna som &r bast limpade att bedoma hur servicen bor tillhanda-
hallas, t.ex. genom vilka kanaler tjanster ska finnas tillgdngliga (prop.
2009/10:175 s. 53—54). For regeringen ar det angeldget att myndigheterna
i linje med det forvaltningspolitiska malet fortsétter att utveckla upp-
foljningen av anvindarnas behov och uppfattningar om olika service-
kanaler, savil digitala som icke-digitala kanaler.

Regeringen instdimmer i Riksrevisionens iakttagelse att det kan finnas
behov av att pa ett samlat sitt f6lja upp myndigheternas service for att
lattare kunna gora en helhetsbeddmning av om ytterligare insatser behovs
for att sakerstélla god service och tillgdnglighet (prop. 2009/10:175 s. 58).
Regeringen foljer arligen upp det forvaltningspolitiska malet inom ramen
for resultatredovisningen i budgetpropositionen. Eftersom myndig-
heternas uppgifter och anvindare skiljer sig at kan det dock vara svért att
fa en tillforlitlig bild av en sddan samlad uppf6ljning. Uppf6ljningen bor
darfor 1 huvudsak ske inom ramen for den ordinarie myndighets-
styrningen. P4 det séttet kan eventuella atgdrder anpassas efter den
verksamhet som myndigheten bedriver och de forutsittningar som géller
for den aktuella myndigheten.

4 Regeringens atgirder med anledning av
Riksrevisionens iakttagelser

Regeringen vilkomnar Riksrevisionens granskning och konstaterar att den
utgor ett viktigt bidrag i1 det fortldpande arbete som regeringen bedriver
med att utveckla och forbattra myndigheternas service och tillgénglighet.
I och med denna skrivelse anser regeringen att Riksrevisionens rapport dr
slutbehandlad.



4.1 Service och tillgidnglighet i myndigheters icke-
digitala kanaler

Som anges i avsnitt 3 instimmer regeringen i Riksrevisionens bedémning
att det ar viktigt att sékerstélla service och tillgdnglighet i myndigheters
icke-digitala kanaler for enskilda som inte kan eller vill vara digitala.
Diremot anser regeringen att Riksrevisionen inte tillrackligt tydligt lyfter
fram att det bland dessa enskilda finns de som vill, men inte kan, vara
digitala och att det kridver andra insatser 4n att forbéttra tillgingligheten i
icke-digitala kanaler. I dessa fall handlar det snarare om atgérder for 6kad
forenkling av digitala kanaler och insatser for starkt digital kompetens och
digital trygghet. Regeringen har genom forordningen (2018:1938) om
tillgdnglighet till digital offentlig service gett Myndigheten for digital
forvaltning ritt att meddela foreskrifter avseende bl.a. tillgdnglighetskrav
for offentliga myndigheters webbplatser och applikationer. Enligt dessa
foreskrifter ska all digital offentlig service fr.o.m. juni 2021 vara mojlig
att uppfatta och vara hanterbar, begriplig och robust (MDFFS 2019:2).

Regeringen har vidare i april 2020 uppdragit at Post- och telestyrelsen
att genomfora insatser som minskar den sociala isoleringen och dkar éldres
digitala delaktighet och forméga att anvidnda digitala tjénster
(12020/01296). Dessutom har Kungl. biblioteket fatt i uppdrag att stirka
den digitala kompetensen hos allmidnheten via landets folkbibliotek
(Ku2016/02084 och Ku2017/02646).

Utover insatser for att underldtta den digitala delaktigheten har
regeringen dven vidtagit atgarder for att stirka tillgdngen till lokal statlig
service pa fler platser i landet. Det handlar bl.a. om att 6ppna fler statliga
servicekontor. Regeringen bedomer att de initiativ som har tagits for att
exempelvis bygga ut och utveckla den statliga organisationen for service-
kontor vid Statens servicecenter, har inneburit positiva effekter vad géller
tillgdngligheten till och servicen fran de myndigheter som ar anslutna till
verksamheten. Vid servicekontoren ges bl.a. stdd och vigledning till
enskilda som inte kan eller vill anvénda digitala kanaler. Vid slutet av 2020
fanns 117 servicekontor med totalt ca 800 servicehandldggare runtom i
landet. Kontoren hade under 2020 ungefir 2,4 miljoner fysiska besok.
Kundunders6kningar visar att besokare generellt var ndjda med den
service de fick.

Den 27 maj 2021 gav regeringen Statens servicecenter i uppdrag att
under kommande &r 6ppna minst 28 nya servicekontor pa olika platser i
hela landet, bade i landsbygdsomraden och i mindre orter dér den statliga
servicen tidigare har forsvagats samt i utsatta omraden i anslutning till
storre stader (Fi2021/02151).

Regeringen foljer ocksa utvecklingen i ett antal samverkansprojekt om
utokad myndighetsservice som initierats pd myndighetsnivd mellan
Statens servicecenter och bl.a. Migrationsverket och Domstolsverket.
Regeringen fOljer dven Statens servicecenters arbete med att infora
Arbetsformedlingens kundtorgstjanster vid fler servicekontor. Redan i dag
erbjuds dessa tjanster pa drygt 100 servicekontor. Genom myndigheternas
arbete med att bredda serviceutbudet pa servicekontoren skulle enskilda
kunna erbjudas en mer samlad service pa fler platser.
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4.2 Styrningen av myndigheters service och
tillganglighet

Regeringen instdimmer i huvudsak i Riksrevisionens rekommendation att
stélla tydligare krav pa god service i icke-digitala kanaler. Som anges i
avsnitt 3 anser regeringen att dessa krav framfor allt bor stéllas inom ramen
for den 16pande styrningen av enskilda myndigheter. Detta for att kraven
ska vara sd verksamhetsanpassade och dndamalsenliga som mgjligt. I
regleringsbrevet for budgetaret 2020 gav regeringen Arbetsformedlingen
i uppdrag att sikerstilla en fungerande verksamhet med likvérdig service
i hela landet for arbetssokande och arbetsgivare (A2019/02310). For
budgetaret 2021 har regeringen foljt upp detta och gett Arbets-
formedlingen i uppdrag att ldmna en redovisning av hur myndigheten
sdkerstéiller en #ndamalsenlig och vél fungerande lokal nérvaro,
tillgéngligheten avseende kontakter och méten med myndigheten och hur
en likvirdig service sikerstélls i hela landet, &ven i kommuner dir Arbets-
formedlingen saknar egna kontor t.ex. genom deltagande vid statliga
servicekontor (A2020/02639).

Under varen 2021 har foretrddare for regeringen ocksé fort en dialog
med Forsikringskassan och Pensionsmyndigheten om service och
tillginglighet i myndigheternas icke-digitala kanaler. Regeringen har
dessutom beslutat om ett fortsatt mal for Pensionsmyndigheten for
budgetaret 2021 som innebér att andelen samtal som besvaras inom tio
minuter ska dka fran 68 procent till minst 75 procent (S2020/00928).

Regeringen bedriver fortlopande ett arbete for att pa olika sétt utveckla
myndigheters service och tillgdnglighet. I det ingar dven att forbéttra
uppféljningen och redovisningen av det forvaltningspolitiska maélet att
statsforvaltningen ska ha en vél utvecklad kvalitet, service och tillgénglig-
het. Regeringen avser att fortsitta arbetet med att forbattra redovisningen
till riksdagen av det forvaltningspolitiska malet.

Regeringen beddomer att det arbete som pagar och de atgirder som
vidtagits, sammantaget skapar goda forutsattningar for att underldtta och
forbattra enskildas kontakter med myndigheter i savil digitala som icke-
digitala kanaler.
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Var god droj, myndigheterna digitaliserar
— service till enskilda som inte kan eller vill vara digitala

Riksrevisionen har granskat myndigheternas arbete med att sikerstilla service av
god tillginglighet och kvalitet till enskilda som inte kan eller vill anvinda digitala
kanaler i sina kontakter med dem. Resultatet av granskningen redovisas i denna
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Sammanfattning och rekommendationer

Riksrevisionen har granskat 22 myndigheters férmaga att ge service med god
tillgidnglighet och kvalitet till enskilda som inte kan eller vill vara digitala, och hur
den har férindrats under den senaste tiodrsperioden. Granskningens
overgripande slutsats ir att tillgingligheten i myndigheternas service via telefon
och fysisk kundtjinst i flera fall behéver forbittras, liksom uppféljningen av hur
personer som inte anvinder digitala kanaler upplever den service som erbjuds
dem. Det ar viktigt att myndigheterna ir tillgingliga och erbjuder fullgoda
alternativ till digital service, si att ocksa de som inte kan eller vill vara digitala kan
ta tillvara sina intressen i kontakten med myndigheter.

Granskningens resultat

Granskningen visar att ett antal myndigheter har orimligt langa och férsamrade
vintetider i telefon och att endast ett fatal av de myndigheter som tar emot fysiska
kontorsbessk féljer upp vintetider vid kontoren. Det finns inget som tyder pa att
kvaliteten i den service som ges i icke-digitala kanaler har blivit simre, men de
flesta av myndigheterna kan bli bittre pa att f6lja upp servicekvalitet i icke-digitala
kanaler och pa att analysera malgruppernas behov av kompletterande service.

Var tredje granskad myndighet har orimligt langa telefonvintetider

Granskningen har bedémt tre aspekter av tillginglighet. Myndigheternas nabarhet
per telefon ir i de flesta fall god, men ett antal myndigheter har orimligt 1anga och
forsimrade vintetider i den bemannade telefonkundtjinsten. Sju myndigheter har
genomsnittliga viintetider som overstiger 10 minuter. Dessa 4r Migrationsverket,
Arbetsférmedlingen, Pensionsmyndigheten, Skatteverket, Kronofogden,
Lantmiteriet och Riksarkivet. Jordbruksverket har inte uppgifter om
genomsnittliga vintetider per telefon, vilket vi bedomer 4r en brist. Det dr ocksa
en brist att endast ett fatal av de myndigheter som tar emot fysiska kontorsbessk
foljer upp vintetider hos kontoren.

Mpyndigheternas antriffbarhet riknat i dppettider 4r 6verlag god, men har
forsimrats framfor allt nir det giller telefonkundtjanst. Ett antal myndigheter kan
dven forbittra dtkomligheten till service genom fler funktioner per telefon, sisom
ateruppringning och alternativ till digital identifiering.

Servicekvaliteten tycks inte ha férsdmrats men uppféljningen brister
For att bedoma servicekvalitet har Riksrevisionen tagit del av de granskade
myndigheternas egna kundundersgkningar av hur deras service upplevs. Dessa ir
inte tillrickliga for att kunna dra generella slutsatser om huruvida servicekvaliteten
i de granskade myndigheternas icke-digitala kanaler 4r rimligt god eller ej.
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Utifran tillgiingliga uppgifter kan vi, med undantag for Pensionsmyndighetens
service via telefon, dock inte se nigra tecken pa att anviindarnas upplevelse av
servicekvaliteten i myndigheternas icke-digitala kanaler skulle ha férsimrats
under den granskade perioden. I flera fall genomférs myndigheternas
kundundersskningar av servicekvalitet via webb-enkit, vilket gor att icke-digitala
anvindares uppfattning om servicen inte kommer till uttryck.

Endast ett fital myndigheter har genomfort studier som ger en tydlig bild av
enskildas behov av service i alternativ till digitala kanaler. Det finns viktiga
lirdomar att dra av dessa studier for att forstd under vilka omstindigheter det gar
bra att digitalisera myndigheters service och tjinster, och nir kontakterna med
enskilda bittre hanteras via alternativ till digitala servicekanaler.

Digitaliseringen av myndigheternas tjinster och service ir i grunden en positiv
utveckling. Men behovet att fa stod vid sidan av de digitala kanalerna kommer
sannolikt att kvarstd under overskadlig tid. Alla myndigheter har en skyldighet att
vara serviceinriktade och pi ett smidigt och enkelt sitt ge den hjilp som krivs for
att privatpersoner och foretag ska kunna ta tillvara sina intressen. Ytterst har
regeringen det vergripande ansvaret for att géra en helhetsbedémning och vid
behov stilla tydligare service- och tillginglighetskrav pa berérda myndigheter.

Rekommendationer
Riksrevisionen limnar f6ljande rekommendation till regeringen:

o Still tydligare krav pa god service i icke-digitala kanaler, sa att myndigheterna
fullgsr sin skyldighet att pa ett smidigt och enkelt sitt ge den hjilp som krivs
for att enskilda som inte kan eller vill vara digitala ska kunna ta tillvara
sina intressen.

Riksrevisionen limnar foljande rekommendationer till myndigheterna:

o Sikerstill att uppféljningar av servicekvalitet ocksa fangar synpunkter fran
anvindare som inte kan eller vill anvinda digitala servicekanaler.

e Migrationsverket, Arbetsformedlingen, Pensionsmyndigheten, Skatteverket,
Kronofogden, Lantmiiteriet och Riksarkivet — forbittra tillgingligheten till
service per telefon genom att sikerstilla att den genomsnittliga vintetiden dr
rimligt kort.

o Jordbruksverket — folj upp vintetider till service per telefon och sikerstill att
de idr rimliga.

e Migrationsverket — forbittra tillgingligheten till fysisk kundservice genom att
sikerstilla att den genomsnittliga vintetiden &r rimligt kort.

o Statens servicecenter — folj tillsammans med samverkande myndigheter upp
vintetider vid kontoren och sikerstill att de ir rimliga.
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1 Inledning

1.1 Motiv till granskning

Regeringen har gjort bedémningen att digitalt ska vara férstahandsval i den
offentliga forvaltningens verksamhet och i kontakter med privatpersoner och
foretag. Digitalt som forstahandsval innebir att den offentliga férvaltningen, nir
det dr lampligt, ska vilja digitala 16sningar vid utformningen av sin verksambhet.!
En digital férvaltning ger méjligheter till bade kostnadseffektiviseringar och
samhillsekonomiska nyttor. Exempelvis kan olika e-tjinster bidra till enklare
kommunikation mellan forvaltning och medborgare, bittre transparens samt
innovation och tillvixt.2

Samtidigt som den digitala forvaltningen har ménga férdelar 4r det vil belagt att
inte alla medborgare kan eller vill anviinda digitala kanaler.? Bland sillananvindare
av internet och andra som har svirigheter att ta sig fram digitalt dr vissa grupper
dverrepresenterade. Det giller till exempel dldre och personer med
funktionsnedsittning eller 1ag utbildningsniva. Det 4r dock inte enbart dessa
grupper som kan ha behov av service i andra kanaler 4n de digitala. Svartillginglig
information och krangliga regelverk kan gora att vem som helst kan behéva "prata
med en minniska” for att fi hjilp med att gora en ansckan, att férsta vilka regler
som giller i ett visst drende eller att bli hanvisad ritt om man av misstag vint sig
till fel myndighet. Sadan personlig kontakt med myndigheter ir i dagsliget framst
mojlig via telefon eller kontorsbessk.

Myndigheter har en skyldighet att vara serviceinriktade och pa ett smidigt och enkelt
sitt ge den hjilp som krivs for att privatpersoner och foretag ska kunna ta tillvara
sina intressen.* Under den senaste tiodrsperioden har manga myndigheter gjort
anstringningar for att digitalisera sitt service- och tjinsteutbud. Om de digitala
tjansterna nyttjas av tillrickligt ménga, kan effektiviseringen frigéra resurser som
kan anvindas for att ge battre stod till enskilda som behover personligt stéd och
personlig service.> Men ensidigt fokus pa digitala 16sningar kan ocksa innebira

en risk for att kvaliteten och tillgingligheten i den service som erbjuds i icke-digitala
kanaler hamnar i skymundan i myndigheternas verksamhetsutveckling.

1 Prop. 2019/20:1, bet. 2019/20:FiUT, rskr.2019/20:129.
feni, I

2 Riksrevisionen, Den offentliga foi gitalisering — En enklare, 6ppnare och effektivare
férvaltning?, 2016.
3 lacobaeus m.fl.,, Digitalt utanférskap — En forskningséversikt, 2019.

4 6§ forvaltningslagen (2017:900), prop. 2016/17:180, s. 66.
5 Myndigheten for digital férvaltning (Digg), Svenskt ramverk for digital samverkan 1.3, 2020, s. 26.
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Tidigare studier har visat att tillgingligheten och det stéd som enskilda far av
Pensionsmyndigheten och Arbetsférmedlingen ir simre i icke-digitala kanaler dn
i de digitala kanalerna.¢ Nir det giller andra myndigheter saknas det studier och
kunskapsliget 4r oklart.

Det finns i dag inget samlat grepp kring vad regeringens bedémning att digitalt
ska vara forstahandsval har fatt for konsekvenser fér den service som
myndigheterna erbjuder enskilda som inte kan eller vill anvinda internet.
Riksrevisionen har dérfor ansett det motiverat att granska ett storre antal
myndigheters service i icke-digitala kanaler. Eftersom olika myndigheters
verksambhet och drendehantering skiljer sig at, ir myndigheternas tjinster svira
att jamfora. Mdnga myndigheter har emellertid en organisation fér "kundservice”
via telefon eller kontorsbessk, som komplement till olika former av digitala
tjinster och sjilvservice. Myndigheter med firre kontakter med enskilda har sillan
en sirskild kundservicefunktion, men gar hur som helst att na via telefon eller
fysiska besok. Fokus i granskningen ligger pa den hjilp som erbjuds enskilda

i kontakten med myndigheternas frimsta alternativ till digitala kanaler —
bemannad telefoni och fysiska kontor.

1.2 Overgripande revisionsfraga och avgriansningar

Den overgripande revisionsfragan ir om de granskade myndigheterna erbjuder
god tillginglighet och kvalitet i den service de erbjuder enskilda som inte kan eller
vill anvinda digitala servicekanaler. Den 6vergripande fragan besvaras med hjilp
av foljande delfragor:

o Ivilken utstrickning har de granskade myndigheternas kundkontakter flyttat
till digitala servicekanaler?

o Ar kvaliteten i de granskade myndigheternas alternativ till digitala servicekanaler
tillfredsstillande, enligt myndigheternas egna kundundersskningar?

o Fangar myndigheternas undersokningar icke-digitala anvindares synpunkter
pa den service som erbjuds dem?

e Har myndigheterna utifran genomforda kundundersskningar en god
uppfattning om behoven av alternativ till digital service bland de
egna malgrupperna?

o Ar tillgingligheten tillfredsstillande i de granskade myndigheternas
alternativ till digitala servicekanaler?

Inspektionen for socialférsikringen (ISF), Digitala myndigheter och odigitala medborgare —
En granskning av allmdnh k kter med Pensi yndigt , 2020. Inspektionen for
arbetsloshetsférsakringen (IAF), Arbetsfsrmedlingens stéd till arbetssékande som inte anvinde

digitala tjéinster, 2018.
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Urvalet av granskade myndigheter dr 22 myndigheter som ingar

i E-samverkansprogrammet (Esam).” De myndigheter inom Esam som inte
indgon storre utstrickning erbjuder tjinster eller service direkt till enskilda,
har avgrinsats bort.# Granskningen avser perioden 2010-2019.

Granskningen har inte fokus pa myndigheternas digitala service och behandlar
siledes inte de krav p tillginglighet i digitala kanaler som avses i lagen (2018:1937)
om tillginglighet till digital offentlig service, till exempel att digital offentlig service
ska vara mojlig att uppfatta, hanterbar, begriplig och robust. Granskningen
behandlar heller inte fragan om lokal statlig nirvaro i olika delar av landet.

1.3 Bedémningsgrunder

Bedémningsgrunder ir de kriterier som Riksrevisionen anvinder for att virdera
sina iakttagelser. I den hir granskningen utgr bedémningsgrunderna frin
riksdagens intentioner om kvalitet och tillginglighet i myndigheters service.

De kommer till uttryck i férvaltningslagens bestimmelser om service och
tillginglighet och i dess férarbeten.® Bedémningsgrunderna utgar ocksa fran det
overgripande malet fér den statliga férvaltningspolitiken. Det malet 4r

en innovativ och samverkande statsforvaltning som ir rittssiker och effektiv samt
har vil utvecklad kvalitet, service och tillginglighet, och som dirigenom bidrar till
Sveriges utveckling och ett effektivt EU-arbete.!®

For att bedoma vad som ir tillrickligt god service till enskilda som inte anvinder
digitala servicekanaler utgar vi frin formuleringar i férvaltningslagens forarbeten,
som siger att myndigheternas service bland annat ska vara likvirdig avseende
savil kvalitet som tillginglighet och att myndigheterna har en skyldighet att
utveckla sin service utifrdn anvindarnas behov. I bilaga 1 beskriver vi nirmare de
delar av férvaltningslagen och dess férarbeten samt den forvaltningspolitiska
propositionen som vi lutar vara bedomningar mot i granskningen. Likvirdig
service innebir enligt var tolkning att myndigheterna, i en tid da utvecklingen av
digital service varit i fokus, har en skyldighet att ocksa sikerstilla god och
tillgéinglig service i icke-digitala servicekanaler.

Granskningens forsta delfraga anvinds for att ge nédvindig bakgrundsinformation
om myndigheternas digitalisering. Den besvaras genom en analys av enkitsvar
och statistik over enskildas kontakter med myndigheterna i olika servicekanaler.
Vad giller évriga delfragor har vi utifrin utgdngspunkterna ovan formulerat
foljande bedsmningsgrunder:

7 Esam &r ett medlemsdrivet program fér samverkan mellan myndigheter och Sveriges kommuner
och regioner (SKR), se dven avsnitt 2.1. | december 2020 ingick 27 myndigheter i Esam.

8 Seavsnitt 1.4 fér detaljer om urvalet.

9 Férvaltningslagen (2017:900), prop. 2016/17:180, bet. 2017/18:KU2, rskr. 2017/18:2.

10 Prop. 2009/10:175, bet. 2009/10:FiU38, rskr. 2009/10:315.
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e Den upplevda servicekvaliteten i icke-digitala kanaler bér enligt
myndigheternas egna undersdkningar vara rimligt god och inte ha
forsimrats under den granskade tidsperioden.

e Som ett led i utvecklingen av service utifrdn anvindarnas behov bor de
granskade myndigheterna ha genomfort undersékningar som specifikt beaktar
icke-digitala anvindares synpunkter pa kvaliteten i den service som ges.

¢ Myndigheterna bor ha genomfort undersékningar som ger information om
vilket behov av alternativ till digitala servicekanaler som finns bland de
egna malgrupperna.

e Vi granskar tre aspekter av tillginglighet — nabarhet, antriffbarhet och
atkomlighet — utifran uppgifter om vintetider, ppettider samt funktionalitet
i den service som erbjuds per telefon. Nabarheten och antriffbarheten
i myndigheternas bemannade telefonkundtjinst och fysiska kundtjanst bor
inte ha férsamrats under den granskade perioden. Det bér heller inte finnas
myndigheter med tydligt simre tillgéinglighet jamfért med andra granskade
myndigheter. Se kapitel 4 for mer detaljerade bedémningsgrunder
om tillginglighet.

1.4 Metod och genomférande

Urvalet av granskade myndigheter utgérs av 22 myndigheter som ingér

i E-samverkansprogrammet (Esam), som ir ett medlemsdrivet program for
myndighetssamverkan om tillgingliga och rittssikra digitala l16sningar.!!
Urvalet motiveras av Esams syfte och det faktum att medlemmarna i ménga fall
har omfattande kommunikation med medborgare och féretag inom ramen for
myndigheternas olika uppdrag. Initialt togs samtliga myndigheter som ingick

i Esam nir granskningen inleddes med i urvalet. Under arbetets ging gjordes
nagra avgransningar, se tabell 1.

11 E-samverkansprogrammet (Esam), "Om Esam”, hamtad 2021-03-03.
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Tabell 1 Urval av granskade myndigheter

Urvalsrestriktion

Myndigheter

Ursprungligt urval av myndigheter med
digitaliserat tjansteutbud och omfattande
kontakter med enskilda.

Samtliga 27 myndigheter som i februari 2020
var medlemmar i Esam.

Exkluderades infér enkitutskick pa grund av
fa kontakter med och litet utbud av tjanster
till enskilda.

Myndigheten fér digital forvaltning, SCB och Sida.

Exkluderades efter enkitutskick pa egen begiran
pga hog arbetsbelastning i samband med
covid 19-pandemin.

Tillvaxtverket

Exkluderades efter enkitsvar pa grund av
fa kontakter med och litet utbud av tjanster
till enskilda.

Domstolsverket och E-hdlsomyndigheten.

Slutligt urval av granskade myndigheter.

Arbetsférmedlingen, Bolagsverket, Boverket, CSN,
Férsikringskassan, Jordbruksverket, Kriminalvarden,
Kronofogden, Lantmiiteriet, Migrationsverket,
Naturvardsverket, Pensionsmyndigheten,
Polismyndigheten, Riksarkivet, Skatteverket,
Skolverket, SPV, Statens servicecenter, Trafikverket,
Transportstyrelsen, Tullverket och UHR.

I granskningen har vi inte tagit hinsyn till skillnader i hur myndigheterna
organiserar sin service. Storre myndigheter har ofta en sérskild organisation for
kundservice, medan mindre myndigheter har enklare hantering via telefonvixel
och en reception.’? I grunden &r dock funktionen och serviceskyldigheten
densamma. For vissa myndigheter avser uppgifterna i rapporten en avgrinsad del

av verksamheten.!3

For att besvara granskningens revisionsfrdgor har vi samlat in information pa
tre sitt. Vi har begirt skriftliga underlag fran myndigheterna, genomfort

en enkitundersskning och intervjuat eller stillt kompletterande fragor till
servicestrateger och liknande tjinstemin vid ett antal myndigheter.

Den férfragan om underlag som vi stillde till myndigheterna avsig aktuell
dokumentation som visar hur de arbetar for att sikerstilla effektiv och likvirdig
service till enskilda nir tjinsteutbudet digitaliseras. Enkitundersskningen
inneholl frigor om service i olika kanaler dit privatpersoner och foretag kan vinda
sig for att fa information och anvinda myndigheternas tjinster. Kompletterande

12 Exempelvis avser Jordbruksverkets fysiska service bessk till deras reception, och Kriminalvardens

telefonservice samtal till deras telefonvixel.

Exempelvis avser enkitsvaren fran Universitets- och hégskoleradet (UHR) frimst myndighetens

sa kallade Contact Center, vars uppdrag 4r att svara pa fragor som giller anmalan till hogskolan
och bedémning av utlandsk utbildning via telefon, chatt och e-post. Darutéver tar UHR ocksa emot
bes&k vid myndighetens kontor i Stockholm och Visby.
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fragor om enkitsvaren och det erhillna dokumentunderlaget stilldes till
ett mindre antal myndigheter via intervjuer och e-post.

Det material vi samlat in i granskningen innehéller bland annat information om
hur myndigheterna strukturerat sitt arbete med att erbjuda service till enskilda

i olika kanaler och vilka ambitioner de har att utveckla servicen framgent.
Enkitsvaren ger bland annat information om myndigheternas aktuella
servicekanaler och “storleken” pa dessa miitt i antalet kontaktforssk och
genomfdrda kontakter, kostnaderna for service och antalet anstillda som arbetar
med service i férhallande till antalet anstillda vid myndigheterna totalt. De
innehaller information om myndigheternas mal for service, samt myndigheternas
bedomning av hur vil en rad pastienden stimmer in pa den egna myndighetens
servicegivande. Enkitsvaren ger ocksa pa tre olika sitt information om
myndigheternas tillginglighet i de kanaler som erbjuds anvindare som inte kan
eller vill vara digitala i sina kontakter med myndigheterna:

e ndbarhet — hur litt det ir att né eller komma i kontakt med myndigheten,
mitt som vintetider/svarstider i telefonkundtjinst och fysisk kundtjinst

o antriffbarhet — hur stor del av dygnet myndighetens kundtjinst i olika
kanaler idr 6ppen och majlig att nd, métt som operativa timmar/oppettider
i telefonkundtjinst och fysisk kundtjinst

o atkomlighet — hur vil myndigheternas service i telefonkundtjinst kan nyttjas
av alla, oavsett personliga forutsittningar, mitt med en uppsittning fragor
om "funktioner” i telefonkundtjinst som méjliggér for vissa anviindare med
sirskilda forutsittningar att ta del av den service som erbjuds per telefon.

Enkitsvaren ger dirutover underlag for att analysera hur myndigheternas
anvindare upplevt kvaliteten pa myndighetens service i olika kanaler, utifrdn
resultat frin myndigheternas egna mitningar av kundnéjdhet i s kallade
nojd-kund-index (NKI) och liknande.

Tillgdngen till data utifran enkitsvaren varierar mellan myndigheter och ar under
den granskade tidsperioden. Den varierande tillgdngen till data har begrinsat de
analyser som varit méjliga att gora, och paverkat urvalet av myndigheter och ar
som visas i de dversiktliga diagrammen i rapporten. Enkitfridgorna framgar av
Bilaga 3. Riksrevisionens enkit till myndigheter om service.

Granskningen har genomforts av en projektgrupp bestiende av Ingrid Edberg
(projektledare) och Bengt Lewin. En referensperson har limnat synpunkter pd
granskningsuppligg och pa ett utkast till granskningsrapport: Professor Elin
Wihlborg, Institutionen fér ekonomisk och industriell utveckling (IEI) vid Linképings
universitet. Foretridare fér Regeringskansliet (Infrastrukturdepartementet) samt de
22 granskade myndigheterna har fatt tillfille att faktagranska och i 6vrigt limna
synpunkter pa ett utkast till granskningsrapport.
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Definitioner

Enskilda: Med enskilda avses savil fysiska personer som privatrittsliga juridiska personer,
till exempel aktiebolag och ideella féreningar. | granskningen fokuserar vi pa service till
enskilda som &r privatpersoner eller féretag. Synonymt med begreppet enskilda skriver vi
ofta "anvindare”. | de fall myndigheterna anvinder begreppet "kund” gér vi det ocksa.

Service och tjinster: Granskningen utgar fran férvaltningslagen, dir service dr synonymt
med hjalp. Den hjilp som dar avses 4r exempelvis hur man fyller i blanketter eller gér
en ansdkan, och att hinvisa ritt om nagon av misstag vént sig till fel myndighet.

| granskningen betraktar vi service som den hjilp och det stéd som enskilda erbjuds
av myndigheter for att bland annat kunna ta del av deras tjanster.

Servicekanal: Kontaktsitt som anvinds fér fsrmedling av service och tjénster.
Servicekanalerna organiseras pa olika sitt av olika myndigheter, till exempel genom
sérskilda kundmottagningar och kontaktcenter eller med enklare hantering via telefonvixel
och en reception. | grunden 4r funktionen och serviceskyldigheten densamma och vi gér
dirfor ingen skillnad mellan hur servicekanalerna organiseras hos olika myndigheter.

Servicekvalitet: | granskningen baseras uppgifter om servicekvalitet pa myndigheternas
egna virden fér ndjd-kund-index (NKI), det vill siga mitningar av anvindarnas bedémning
av hur val kundmétet har motsvarat férvintningarna.

Tillgdinglighet till service: | granskningen behandlas tillgéngligheten till myndigheternas
service i tre dimensioner: hur l4tt det &r att né eller komma i kontakt med myndigheten
(ndbarhet), hur stor del av dygnet myndighetens kundtjénst i olika kanaler &r 8ppen och
méjlig att n& (antrdffbarhet), och hur vil myndigheternas service kan nyttjas av alla, oavsett
personliga férutsittningar (dtkomlighet).

RIKSREVISIONEN 13
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2 Digitala servicekanaler kar i betydelse

Kapitlet ger en 6versikt 6ver de granskade myndigheternas servicekanaler och
utveckling mot digitala 16sningar f6r kundservice. Vi redogor forst kortfattat for
hur digitaliseringen av den offentliga férvaltningen 4r organiserad och de
granskade myndigheternas samverkan om digitala l6sningar. Materialet som
giller myndigheternas servicekanaler bygger huvudsakligen pé var enkiit till
myndigheterna om service (se bilaga 3).

Vira resultat visar att de digitala servicekanalerna okar i betydelse hos det stora
flertalet granskade myndigheter. Sedan 2010 har anvindarnas kontaktférsok via
digitala kanaler okat kraftigt som andel av totalt antal registrerade kontaktforsok,
medan de traditionella kanalerna bemannad telefonkundtjinst och fysisk
kundtjinst har minskat. I absoluta tal har antalet kontaktférsok i bemannad
telefonkundtjinst i stort varit oférindrat under perioden, men minskat nir det
giller fysiska kontor. Det minskade antalet kontorsbesok forklaras till stor del av
utvecklingen hos ett fatal myndigheter med stora volymer.

2.1 De granskade myndigheterna samverkar om
digitala I6sningar

Ansvaret for den offentliga forvaltningens digitalisering har huvudsakligen varit
delegerad till myndigheterna.!* Ar 2018 inrittade regeringen en ny myndighet,
Myndigheten for digital férvaltning (Digg), med uppdraget att samordna och
stodja den forvaltningsgemensamma digitaliseringen i syfte att gora den offentliga
forvaltningen mer effektiv och dndamalsenlig.’s

Utover det stod som myndigheterna far fran Digg sker ocksa samverkan mellan
myndigheter (och Sveriges Kommuner och Regioner, SKR) inom ramen f6r Esam,
dir vara 22 granskade myndigheter ingdr. Esam &r ett medlemsbaserat nitverk pa
frivillig grund, dir medlemmarna samverkar for att skapa tillgingliga och rittssikra
digitala 16sningar. Fokus for samverkan ir att underlitta privatpersoners och
foretags behov av att kunna utféra olika drenden hos myndigheter och kommuner,
bland annat for att dessa ska slippa kontakta flera organisationer i samma drende.
Samverkan handlar ocksd om digitala l6sningar som syftar till att bidra till
medlemmarnas egen digitala transformation och effektivisering.

14 Riksrevisionen, Automatiserat beslutsfattande i statsforvaltningen — effektivt, men kontroll
och uppfélining brister, 2020.
151§ férordningen (2018:1486) med instruktion fér Myndigheten fér digital férvaltning.
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Digg och Esam har givit ut flera vigledningar som stéd for myndigheternas
digitaliseringsarbete, till exempel nir det giller principiella avvigningar som
behover goras i valet mellan digitala och traditionella kanaler. Enligt vigledningen
Svenskt ramverk for digital samverkan behover offentliga organisationer ta stillning
till hur det digitala métet ska utformas och géra en mélgruppsanpassad avvigning
av nir motet med privatpersoner och organisationer ska vara digitalt respektive
analogt. Digitala tjinster ir enligt vigledningen méjliga och relevanta da det inte
finns ett digitalt utanférskap bland malgrupperna till tjinsterna samt nir det ir
ekonomiskt forsvarbart. Enligt vigledningen kan en digital hantering — och den
effektivisering som den kan bidra till - frigéra resurser som kan anvindas for att
ge bittre stod till personer som behover personlig service.16

Ett annat exempel ir Rattsliga forutsdttningar for digitalt i forsta hand som ger
rittslig vigledning till myndigheter som 6verviger att inféra digitala tjénster.
Vigledningen tar upp olika principiella 6verviganden, som till exempel hur
frivilligt det ska vara att anviinda en digital kanal.l”

2.2 Myndigheternas styrande principer fér kanalval

Gemensamt for de myndigheter som har manga kontakter med medborgare och
foretag dr att de styr utbudet av servicekanaler genom policydokument av olika
slag. Dokumenten, som kallas "kanalstrategi”, kundmétesstrategi”, "vigledning
for kundens méte med myndighet X” och liknande, utgar ofta fran principen om
digitalt forst i forsta hand. Ibland ar det tydligt att man har himtat inspiration fran
Diggs och Esams vigledningar. Ett exempel frin Lantmiteriets kanalstrategi far
hir illustrera hur de styrande principerna fér myndigheternas kanalval kan se ut:

Lantmiiteriet ska satsa pa digital kontakt som huvudkanal kompletterat
med kvalificerad personlig service genom besok eller telefon.
Malgrupperna ska uppmuntras att anvinda digital kontakt, men med
respekt for mélgruppens kunskap och méjligheter att géra detta. Mot
enskilda malgrupper med hog kunskap om digital kontakt ar det
mojligt att vilja den som enda alternativ.s

Flera granskade myndigheter genomf6r malgruppsanalyser eller behovsanalyser
kopplat till enskildas behov i kontakten med den egna myndigheten. Dessa kan
bygga pa empiriskt underlag eller ha ett mer teoretiskt angreppssitt. En vanlig
metod &r att utga fran "kundresor” eller "livshandelser”, det vill siga berittelser
om typiska situationer eller problem som representanter for myndigheternas
malgrupper stills infor i kontakten med en eller flera myndigheter. Livshindelser
rekommenderas av Esam som ett sitt att fa forstielse for och identifiera

16 Myndigheten for digital forvaltning (Digg), Svenskt ramverk for digital samverkan 1.3, 2020, s. 25 f.
17 E-samverkansprogrammet (Esam), Végledning: Rdttsliga forutsdttningar for digitalt i forsta hand, 2018.

18 Lantméteriet, Lantmiiteriets kanalstrategi, 2017, s. 3.
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medborgares behov i ett storre sammanhang och att samverka éver de organisatoriska
grinserna mellan myndigheter.!® Exempel pa livshindelser kan vara "anlinda till
Sverige”, "bli sjuk” etcetera. Tanken ir att livshindelseanalyser i samverkan mellan
myndigheter ska vara en hjilp i utvecklingen av gemensamma l6sningar som bidrar
till medlemmarnas digitala transformation och effektivisering.

Ett par av de granskade myndigheterna har gjort framatblickande analyser av hur
deras kontakter med medborgare och foretag vintas se ut pa lingre sikt. Enligt
dessa kommer "framtidens kundméte” mer och mer utvecklas mot att vara
somlost, det vill siga att kunden glider obemirkt mellan olika kanaler som kan
vara bade digitala och minskliga. Genom att forsgka styra kontakterna till de
kanaler som ir relevanta for kunderna kan myndighetens tillginglighet 6ka
samtidigt som kostnadsaspekten beaktas, enligt detta sitt att tinka. Detta kriver
funktionella kanaler, en god kiinnedom om kundens behov och férvintningar
samt en f6rmaga att kontinuerligt utveckla kanalerna.20 Granskningens
iakttagelser om myndigheternas malgruppsanalyser och andra
kundundersskningar redovisas i kapitel 3.

2.3 Myndigheternas organisering av kundservice

De myndigheter som ingar i vir granskning omfattar en stor del av
statsforvaltningen och har vitt skilda verksamheter. Deras sitt att organisera sin
service till medborgare och féretag skiljer sig at beroende pa verksamheternas
karaktir och anvindarnas behov samt av historiska skil.

Storre myndigheter med manga kontakter med enskilda har ofta en organisation
for "kundservice” eller "kundtjinst”, vars huvudsakliga uppgift 4r att hantera
inkommande kontakter via telefon, e-post och andra kanaler. De olika
kundtjinstenheterna styrs i normalfallet av en trafikledningsfunktion, med
overgripande ansvar for prognoser och utfall f6r inkommande kontakter.

Medarbetare vid kundtjinstenheter ansvarar ofta ocksa for enklare handliggning,
eller varvar arbetet i kundtjinst med handliggning av 4renden pd annan plats
i organisationen. Tanken med att pa detta sitt integrera kundservice med den
ordinarie verksamheten ir att hog kompetens i den férsta kontakten antas minska
behovet av att initiera flera kontakter med samma myndighet. Stora myndigheter,
med manga olika drendeslag och processer kompletterar kundtjinstenheterna
med en backoffice-funktion, dit servicemedarbetare kan vinda sig for expertstod.2t

19 E-samverkansprogrammet (Esam), Vigledning for behovsdriven kling 1.0, 2016, s. 23.

2 Transportstyrelsen, Framtida kundméte, 2020. Se dven Skatteverket, Analys av kundens behov
och kontaktsctt 2023, 2018.

21 Migrationsverket, Benchmarking kundméten, en jimforelse av prestanda, 2017.
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Figur 1 Arsarbetskrafter i bemannad kundservice pa distans 2019.
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Kiillor: Riksrevisionens enkdtundersékning (enligt respektive myndighets definition av
drsarbetskrafter i bemannad kundservice pa distans), drsredovisningar och egen berikning.
Uppgifter saknas for Kriminalvdrden och Statens servicecenter.

Ar 2008 bérjade Forsikringskassan och Skatteverket samarbeta om lokal service
vid gemensamma servicekontor. Aven Pensionsmyndigheten deltar i samverkan
sedan sitt bildande 2010. Statens servicecenter tog éver ansvaret for de lokala
servicekontoren den 1 juni 2019, och tillhandahaller fran 2020 4ven service
avseende Arbetsférmedlingens kundtorgsverksamhet. Statens servicecenter ska
enligt myndighetens instruktion ingd serviceavtal med de myndigheter som
regeringen bestimmer om att fér dessa myndigheters rikning utféra uppgifter
enligt lagen (2019:212) om viss gemensam offentlig service. Myndigheten har

i dagsliget verksamhet vid drygt hundra lokalkontor runtom i landet. Personalen
vid kontoren ir anstilld vid Statens servicecenter, men arbetet utfors for
samverkansmyndigheternas rikning och i deras namn.2

2.4 Stor bredd i myndigheternas servicekanaler

Under den period som granskningen avser, frdn 2010 till och med 2019, har
teknikutvecklingen gétt framat och de granskade myndigheterna har numera

en bred palett av servicekanaler som privatpersoner och féretag kan anvinda for
att 4 hjilp och information samt fér att ta del av myndigheternas tjinster. Enligt
var enkitundersskning har i stort sett alla myndigheter digitala e-tjinster och
anvinder sig av sociala medier. Nistan samtliga har ocksd analoga alternativ
sdsom bemannad telefonkundtjinst och fysisk kundtjinst. Digital brevlada och
appar f6r mobiltelefon eller surfplatta finns hos ungefir hilften av

2 Ds 2020:29,s.9f.
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myndigheterna, medan videométen och chattbot, det vill siga en automatiserad
chatt-tjinst, erbjuds av ett fatal.

Figur 2 Antal myndigheter med respektive servicekanal.
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Kéilla: Riksrevisionens enkdtundersékning. 21 av 22 myndigheter svarade pa fragan
(¢j Kriminalvarden). Statens servicecenter har endast fysisk kundtjéinst.

*Exempel pd andra kanaler som angetts dr blogg och webbseminarium.

2.5 Myndigheternas kontakter med enskilda ir i stérre
utstrickning digitala

Nistan alla myndigheter i var enkitundersgkning anser att myndigheten har
kommit langt med att digitalisera sitt serviceutbud jimfért med for tio ar sedan.
Fem myndigheter, Arbetsformedlingen, Bolagsverket, CSN, Lantmiiteriet och
Boverket, svarade att det stimmer "mycket bra” att de kommit langt med
digitaliseringen av serviceutbudet. Kronofogden och Polisen svarade att pastaendet
stimde "ganska daligt”.

Det stora flertalet anser ocksa att myndigheten har fsrmatt anvindarna att i hogre
utstrickning nyttja de digitala servicekanalerna jimfért med for tio ar sedan.
Hilften av myndigheterna svarade att detta stimmer mycket vil. Endast
Kriminalvirden och Migrationsverket anser att de inte formatt anviindarna att 6ka
nyttjandet av de digitala servicekanalerna.

2.5.1 Andelen kontaktférsék i bemannade kanaler minskar

Forflyttningen fran traditionella till digitala kanaler syns tydligt i myndigheternas
interna statistik ver antalet kontaktférsok i olika kanaler. Sedan 2010 har
anvindarnas kontaktférsok via appar fér mobiltelefon och surfplatta kat kraftigt
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som andel av totalt antal registrerade kontaktférsok, medan de traditionella
kanalerna bemannad telefonkundtjinst och fysisk kundtjinst har minskat.

Andelen kontaktférsok pa myndigheternas webbplatser har ocksd minskat i takt

med att bes6ken via appar okar. Myndigheternas webbplatser 4r dock fortfarande

den klart storsta kontaktkanalen. I figur 3, som visar férdelningen av registrerade

kontaktférsck mellan myndigheternas servicekanaler, startar skalan pa 50 procent

sa att utvecklingen i kanaler med mindre volymer ska synas tydligare.

Figur 3 Kontaktforsok per servicekanal som andel av totalt antal registrerade kontaktférsok.
Procent
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Kéilla: Riksrevisionens enkdtundersikning och egen berdkning. Uppgifter fran 20 av
22 myndigheter (ej Kriminalvdrden och Statens servicecenter)?3

Bristen pa tillgingliga uppgifter gor att det dr svart att analysera utvecklingen 6ver
hela den granskade perioden per myndighet. Under senare dr 4r det dock tydligt
att efterfrigan pa bemannad service via telefon och fysiska kontor har minskat
som andel av totalt registrerade kontaktférsok hos de flesta av myndigheterna.
Hos Bolagsverket, SPV, Arbetsférmedlingen och Transportstyrelsen minskade
andelen kontaktfrsok i dessa bemannade kundtjinstkanaler med 5 procentenheter
eller mer mellan 2015 och 2019, se figur 4. Den enda myndigheten dir andelen
6kade var Migrationsverket.*

2 Bemannad telefonkundtjénst avser i férsta hand samtal till kontaktcenter och fangar i en del fall
inte de telefonsamtal som sker lokalt (hos till exempel Arbetsférmedlingen).

For Migrationsverket avser uppgifterna 2017 och 2019. Fér Bolagsverket avser uppgifterna 2016
och 2019. Fér CSN avser uppgifterna 2015 och 2018.

®
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Figur 4 Kontaktférsok i bemannad telefonkundtjanst och fysisk kundtjanst som andel
av totalt antal registrerade kontaktférsék 2019 och férindring sedan 2015.
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20 -
15 -
10

v o u»ouw

> i=4 i~ < ° ° b ) c 0 o o b kT o o i=4 i=4 E kT 5
& g g g 2 L g5 £ 8 L S 89 L o202
§ v 23 2 2 % T & 88 TS5 F T g ] EF BT EGE
L T s EdE22Eg T 38E:e8log
s 2 3 E £ € 5 5 5 E} o 5 8 v £ 8
5 £ £ & e $ & £ R E B R = 5 s = 3
3 s &% 3 © < £ Z 3 2 £ ¢ § a
o g ¢ 9 a2 Y o & v & 2
K] 2 s 5 5 & Y = s z 5
3 £ g 0 s 2 g
o z [ -
S ]
&
2019 e FSrindring sedan 2015 (procentenheter)

Killor: Riksrevisionens enkdt och egen berdikning. | figuren har myndigheterna sorterats utifrdn
forindringens storlek. Uppgifter saknas/ ej berdkningsbara fr myndigheter utan vérden.2s

2.5.2 Fortsatt manga telefonsamtal men antalet kontorsbesék minskar

I absoluta tal har efterfragan pa personlig kontakt via telefon varit i stort
oférindrad hos det tiotal myndigheter dir det finns data for hela tidsperioden.
Aren 2017-2019, diir det finns uppgifter fran 17 av 22 myndigheter, lag de totala
samtalsvolymerna till bemannad telefonkundtjinst konstant kring 24 miljoner
samtal. Hos nidgra myndigheter har volymerna minskat under den granskade
perioden. Det giller frimst Transportstyrelsen, Bolagsverket och CSN. Hos
Arbetsformedlingen och Lantmiiteriet har volymerna gatt upp, medan de har
varierat over tid for de flesta andra myndigheter. Storst samtalsvolymer hade
Skatteverket, foljt av Forsikringskassan, Migrationsverket, Arbetsformedlingen
och Transportstyrelsen.

25 Bemannade kanaler avser bemannad telefonkundservice och fysisk kundtjanst. Uppgifterna avser
2015 och 2019 om inget annat anges vid respektive myndighets namn.
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Antalet besok vid myndigheternas fysiska kontor har minskat i absoluta tal sedan
2013. Det forklaras till stor del av utvecklingen hos ett fatal myndigheter med stora
volymer. Trenden ir tydligast hos Arbetsférmedlingen, vars omstillning fran
lokalkontor till service pa distans har fatt mycket uppmirksamhet i media. Hos de
myndigheter som har haft verksamhet vid gemensamma servicekontor —
Forsikringskassan, Skatteverket och Pensionsmyndigheten — har antalet fysiska
bessk ocksa minskat sedan 2013, till en niva som r i stort sett oférindrad jamfort
med 2011.26

Figur 5 visar hur antalet genomférda besok till fysisk kundtjinst har utvecklats
hos de lokala servicekontoren samt hos Arbetsférmedlingen. Det totala antalet
besok vid de gemensamma servicekontoren visas med den évre fetmarkerade
linjen. De samverkande myndigheternas respektive andelar av bessken hos
servicekontoren framgar av ytorna som ramas in av den fetmarkerade linjen.
Migrationsverket, med cirka 900 000 besk ar 2019, finns inte med i figuren da
uppgifter saknas fére 2017. De fysiska bescken hos Migrationsverket har dock
minskat sedan 2017. Under senare ar har bessken minskat dven hos Bolagsverket,
Riksarkivet och Trafikverket.

Figur 5 Antalet genomférda besok hos Arbetsférmedlingen och myndighetsgemensamma
servicekontor ar 2011-2019.
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Kiillor: Riksrevisionens enkdt och intern verksamhetsstatistik. Uppgifter fran Férsiikringskassan
och Skatteverket enligt myndigheternas uppskattning av férdelningen av andelen besck vid
gemensamma servicekontor. Uppgifier fran Pensionsmyndigheten avser antal drenden

vid servicekontoren.

2% Se avsnitt 2.3 for mer information om gemensamma servicekontor. Uppgifterna fran
Arbetsférmedlingen bygger pa manuell registrering vilket innebir risk fér betydande mérkertal.
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2.5.3 Fysisk kundservice kostar mest

9 av 22 granskade myndigheter anser att digitaliseringen har bidragit till ligre
kostnader for den service som erbjuds. 9 myndigheter anser att det 4r svart att
siga om si ir fallet. Kriminalvarden, Migrationsverket och Transportstyrelsen
anser inte att digitaliseringen har bidragit till ligre servicekostnader. Nir det giller
nyttan foér anvindarna anser 16 av myndigheterna i enkéten att deras digitala
service 4r snabbare, billigare eller pa annat sitt bittre fér anvindarna jamfort med
servicen i andra kanaler. Kriminalvirden och Migrationsverket svarade att det dr
svart att avgora om den digitala servicen ir bittre fér anvindarna eller inte.

Myndigheternas driftskostnader for kundservice definieras pé olika sitt av olika
myndigheter. Driftskostnader &r dirfor svart att jimfsra myndigheterna emellan.
Figur 6 visar en samlad bild av hur driftskostnaderna har utvecklats hos de

22 granskade myndigheterna fordelat pa fysisk kundservice, bemannad service pa
distans och obemannad service, enligt myndigheternas egna definitioner. Figuren
visar dven antalet arsarbetskrafter (hoger skala). Totalt uppgar driftskostnaderna
for den service som ges till 7,6 miljarder kronor, enligt myndigheternas egna
definitioner. Det 4r en dkning med 2 procent sedan 2010 riknat i fasta priser.?

Figur 6 Driftskostnader och arsarbetskrafter i kundservice.

Driftskostnader, mnkr Antal arsarbetskrafter

10 000 18 000

8000 - - 16 000

6000 ~ = 14000

4000 - = 12000

2000 + - 10000
0 - ~ 8000

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

s Obemannade onlinekanaler (webbplats, mobilapp, e-tjanster, Mina sidor m.m.)
mmmmm Bemannad kundservice pa distans (telefon, e-post, chatt m.m.)

mmmmm Fysisk kundservice (egna och ev. gemensamma kontor)

eeeeee Arsarbetskrafter i kundservice (bemannad pa distans samt fysisk) hoger axel

Killor: Riksrevisionens enkdt och egen fastprisberikning. Uppgifter fran 21 av 22 granskade
dicheter (ei Kriminalvérd
myndig (¢j Kr den).

27 Kostnadsuppgifter frain myndigheterna har fastprisberiknats med implicitprisindex for offentliga
konsumtionsutgifter (killa: SCB). Oférandrade kostnader har antagits bakat i tiden for de
myndigheter dar uppgifter saknas.
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Fysisk kundservice ir betydligt dyrare 4n telefonservice och stir for drygt 70 procent
av de granskade myndigheternas servicedriftkostnader 2019. Merparten av detta
bestar i sin tur av kostnader fér Arbetsféormedlingens fysiska kundservice. Riknat
i arsarbetskrafter stir Arbetsformedlingens fysiska kontor for nirmare hilften av
de resurser som de granskade myndigheterna ligger pa kundservice.

Arbetsformedlingens omstillning fran lokalkontor till service pa distans har
emellertid medfort att antalet arsarbetskrafter i fysisk kundservice har minskat.
Dirtill ledde myndighetens minskade budget f6r 2019 till att den totala
personalstyrkan minskade med cirka 3 200 medarbetare och till att ytterligare
resurser omfordelades fréan lokala kontor till avdelningen ”Personligt distansméte”.
Totalt rapporterade de 22 granskade myndigheterna cirka 13 000 arsarbetskrafter

i kundservice ar 2019.
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3 Servicekvaliteten tycks inte ha férsamrats
men uppféljningen brister

Kapitlet innehaller granskningens iakttagelser om servicekvalitet i icke-digitala
kanaler och myndigheternas undersékningar av icke-digitala anvindares
synpunkter pa den service som erbjuds dem. Det innehaller ocksa iakttagelser om
myndigheternas uppfattning om behoven av alternativ till digital service bland de
egna malgrupperna. Materialet baseras pa var enkitundersékning,
myndigheternas egna kundundersékningar samt dokumentation om hur de
arbetar for att sikerstilla effektiv och likvirdig service nir tjinsteutbudet
digitaliseras. Kapitlet inleds med en sammanstillning av myndigheternas
”sjdlvskattning” av méjligheten till god service i icke-digitala kanaler och vilket
behov som finns av alternativ till digital service bland de egna malgrupperna.

Myndigheternas kundundersékningar visar i de flesta fall att anvindarna uppfattar
myndigheternas service som rimligt god, bade generellt och specifikt for
icke-digitala kanaler. Utifran tillgingliga uppgifter tycks servicekvaliteteten
iicke-digitala kanaler inte ha férsimrats over tid. Undantaget ir
Pensionsmyndigheten som uppvisar en negativ trend i kundnsjdhet for service via
telefon.

9 av 22 myndigheter genomfor stérre kundundersokningar arligen, men dessa
skiljer i flera fall inte pa anvindarens upplevelse av servicen i en viss kanal frin
upplevelsen i en annan. Metoden for svarsinhamtning spelar ocksa roll. I flera fall
genomfdrs kundundersskningarna via webbenkit och fangar dirfér inte upp
icke-digitala anvindares synpunkter pa servicekvalitet.

Endast ett fatal myndigheter har enligt var bedémning nirmare undersskt
behoven av icke-digital service bland de egna malgrupperna, och hur kontakten
med myndigheten fungerar for icke-digitala anviindare. Nigra goda exempel finns,
till exempel fran Forsikringskassan, Transportstyrelsen och Arbetsférmedlingen.

3.1 Mpyndigheternas sjilvskattning av serviceutbud
och malgrupper

3.1.1 Myndigheterna anser att icke-digitala anvindare far lika god
service som digitala

Det stora flertalet myndigheter i vir enkitundersskning, 18 av 21 som svarat,

anser att en enskild som inte kan eller vill anvinda myndighetens digitala

servicekanaler har méjlighet till lika god service jimfért med den som anvinder

de digitala servicekanalerna. Pastiendet stimde "mycket vil” enligt 11 myndigheter
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och "ganska vil” enligt 7 myndigheter. Arbetsférmedlingen, CSN och Jordbruksverket
anser att pastiendet stimde "ganska daligt” med den service som ges av myndigheten.

20 myndigheter ansag att mojligheten for enskilda att nyttja myndighetens
service, oavsett personliga forutsittningar, har forbittrats eller 4r likvirdig jamfort
med for tio ar sedan. Universitets- och hogskoleradet (UHR) svarade att det dr
”svért att siga” om péstiendet stimmer med myndighetens servicegivande.

3.1.2 Vissa kundgrupper har svarigheter med eller vill inte anvinda
myndigheternas digitala serviceutbud

Var enkitundersskning visar att det enligt myndigheterna 4r vanligt att det
forekommer kundgrupper som av olika anledningar inte anvinder myndigheternas
digitala serviceutbud. 13 av 22 granskade myndigheter anség att det stimmer
ganska eller mycket bra att det finns kundgrupper som har svéirigheter med eller
inte vill anviinda det digitala serviceutbudet. Samtidigt ansig 9 myndigheter att
andelen anvindare med behov av alternativ till det digitala serviceutbudet ir
forsumbar. Baserat pa svarsférdelningen gar det att urskilja tre kategorier av
myndigheter som gor olika sjalvskattning vad giller forekomst av malgrupper med
behov av alternativ till digitala kanaler, respektive omfattningen pa den typen av
malgrupper bland de egna anvindarna. Se tabell 2. Notera att myndigheternas
svar bor tolkas med forsiktighet, eftersom de endast utgér 6vergripande
bedomningar av verkliga tillstind och att frigorna kan ha tolkats olika.
Enkitfragorna finns i Bilaga 3.

Tabell 2 Kategorisering av myndigheter utifran deras sjilvskattning vad giller férekomst och

omfattning av anvindare som inte kan eller vill anvinda digital service bland de
egna malgrupperna.

Vissa kundgrupper kan/vill inte
anvinda det digitala serviceutbudet

Svarsalternativ Stdmmer ganska/mkt bra Stimmer ganska/mkt daligt
Stammer ganska/ | Boverket Bolagsverket
mkt bra Jordbruksverket CSN
= Lantmiteriet Forsikringskassan
T ® 5 Naturvardsverket UHR
E = —g Skolverket
] Transportstyrelsen
T =2
E 5 & | stimmer ganska/ | Arbetsformedlingen
S g °© | mkt daligt Kriminalvarden
s 2 Migrationsverket
TFE Pensionsmyndigheten
TS '
<28 Polisen
2 Riksarkivet
SPV
Trafikverket

Kéilla: Riksrevisionens enkdt. Statens servicecenter svarade inte pa friagan. Tre myndigheter svarade
"svart att siiga” pd ett eller bada pdstaenden och finns inte med i tabellen.
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Var tolkning ir att Bolagsverket och CSN med flera myndigheter troligtvis har
mélgrupper som till stor del dr vana att hantera digitala grinssnitt och att dessa
myndigheter dirfor har haft bist férutsittningar att digitalisera serviceutbudet.
Pa motsvarande sitt tycks Arbetsformedlingen och Kriminalvirden med flera
myndigheter ha malgrupper som i ménga fall 4r vana vid och hellre féredrar
traditionella kanaler. Ett tredje kluster, med bland andra Boverket och
Jordbruksverket, ir myndigheter som har gjort bedémningen att de visserligen
har kundgrupper som av olika anledningar inte anviinder det digitala utbudet,
men att dessa utgér en férsumbar del av anvindarna. Kronofogden och Tullverket
hade svart att siiga om vissa kundgrupper har svarigheter med det digitala
serviceutbudet. Bada ansag emellertid att andelen anvindare med behov av
alternativ till digitala tjinster inte 4r férsumbar. Skatteverket instimde

i pastdendet att vissa kundgrupper inte kan eller vill anvinda det digitala
serviceutbudet, men kan inte uttala sig om ifall andelen anviindare med behov
av alternativ till digitala tjénster 4r forsumbar eller inte.

3.2 De flesta myndigheter underséker upplevd
servicekvalitet

Alla myndigheter utom en, Kriminalvarden, uppger att de har gjort nagon typ av
kundundersskning for att mita anvindarnas upplevelse av kvaliteten i myndighetens
service under den senaste tiodrsperioden. Den vanligaste métmetoden &r sd kallat
nojd-kund-index, NKI (se faktaruta). Det finns ocks exempel p4 myndigheter som
anvinder olika typer av fortroendemitningar eller undersskningar som utformats for
att fanga upplevd servicekvalitet i en avgrinsad del av verksamheten.

9 av 22 myndigheter gor kundundersskningar arligen. Det giller frimst myndigheter
som har omfattande kontakter med enskilda, sa som Skatteverket, Forsikringskassan,
Arbetsformedlingen, Transportstyrelsen, Polisen och Pensionsmyndigheten. Aven
Migrationsverket och Kronofogden har omfattande kontakter med enskilda, men har
inte gjort kundundersskningar av servicekvaliteten i samma utstrickning.

Sa tolkas NKI

Det klassiska sittet att mita servicekvalitet genom NKI bestar i att personer som varit

i kontakt med myndigheten far svara pa tre 6vergripande fragor om hur de upplevt
kontakten med myndigheten. De tre fragorna omfattar helhetsbetyg, upplevda
férvintningar och jamférelse med en ideal myndighet. Darefter stills ett antal mer
specificerade fragor, anpassade efter den specifika myndighetens verksamhet, som kan
férklara varfér kunden svarar som den gér pa de évergripande néjdhetsfragorna. Fragorna
besvaras pa en skala 1-10, dir 1 star fér "inte njd alls/instimmer inte alls” och 10 fér
"mycket ndjd/instimmer helt”. Resultaten riknas samman till ett index som kan anta
virden mellan 0 och 100. Allmént sett brukar resultaten tolkas sa att organisationer som
uppvisar en 6vergripande kundngjdhet under 60 har svarigheter att motivera kunder,
medan betyg 6ver 75 pekar pa en stark relation mellan organisation och kund.2

2 Svenskt Kvalitetsindex, ”SKI-Myndigheter-2017”, hamtad 2021-02-10.
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3.2.1 N&jd kund-index (NKI) visar i de flesta fall att anvindarna
uppfattar myndigheternas service som rimligt god

Tabell 3 visar uppgifter om myndigheternas NKI eller virden frin motsvarande
kundundersskning i den senast gjorda mitningen. I forekommande fall visas
ocksa trenden jamfort med tidigare métningar. I de flesta fall visar resultaten att
myndigheternas service enligt anvindarna 4r rimligt god. Det giller bade servicen
som helhet och den service som ges i icke-digitala kanaler si som telefonkundtjinst
och fysisk kundtjinst, liksom servicen i olika bemannade kanaler sammantaget.
NKI ligger 6ver 75 for de flesta myndigheter med sadana virden, vilket pekar pa
en stark relation mellan myndigheterna och deras anvindare (se faktaruta ovan).
Tre myndigheter har ett NKI under 60 i sin senaste mitning. Det giller for
Jordbruksverkets och Trafikverkets service som helhet??, samt Migrationsverkets?
service via telefon. De ldga resultaten indikerar att dessa myndigheter bor vidta
atgirder for att forbittra kvaliteten i den service de erbjuder sina anvindare.

Tabell 3 N&jd kund-index (NKI) eller virde fran annan kundundersskning (senaste métning
och trend (+/-) jamfért med tidigare matningar).

Totalt fér myndigt Telefonkundtija Fysisk kundservice Bemannad kundservice

CSN 86 +|SPV 4,7 of. | Skattev. 9 of. | Statens 83 i.u.
s.s.

Naturv.v. 86 + | Polisen 92,9 +|FK 95 of. |[UHR 82 of.

Lantm. 81 + | Naturv.v 90 i.u|Pens.m. 92 + | Boverket 77 +

Bolagsv. 80| of.|Lantm. 84 of. | Riksark. 82,3 i.u. | Pens.m. 64

UHR 78| of.|UHR 82 of. | Migr.v. n iu.

SPV 3,7| of |FK 39 +

Tullv. 69 - | Pens.m. 76

Pens.m. 64 - | Trafikv 75 of.

Transp.st. 64| iu.|CSN 74 +

FK 63 + | Kronof. 69 +

Jordbr.v. 54 +| Migr.v 55 iu

Trafikv 54

Killor: Riksrevisionens enkdt och egen uppskattning. Ingen uppgift (i.u.) anges om tidigare
midtningar saknas eller om mdtmetoden har éindrats. Oférdndrat (of.) anges vid sma eller
oférindrade virden jamfért med tidigare mdtningar. Observera att Férsikringskassan (FK) och
Statens tjdnstepensionsverk (SPV) delvis miter kundndjdhet med en avvikande skala (1-5).

B

Virdet i tabellen for Trafikverkets service som helhet &r ett snittvérde fran tre specifika drendetyper
kopplat till myndighetsutdvning. Fér andra delar av Trafikverkets verksamhet ligger NKI hogre.
Exempelvis var NKI 75 fér den verksamhet som avser férarprov och 80 inom omradet
Transportdispenser ar 2019.

Migrationsverkets undersékning &r dock gammal och avser 2011.

8
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Eftersom mitmetoderna skiljer sig it dr de angivna virdena inte direkt jamférbara
mellan myndigheter. Jimforbarheten ir bist i de resultat som avser myndighetens
service totalt (vinster kolumn), eftersom dessa vanligen mits med de klassiska
NKI-fragorna. I 6vrigt skiljer sig metoderna at, till exempel genom att man miter
olika aspekter av den service som ges, genom att fragorna som stills ir olika,
genom olika metoder f6r inhdmtning eller genom att urvalet av respondenter
skiljer sig at. Dirfor ir trenden 6ver tid mer intressant att jimfora dn nivierna

i sig, forutsatt att métmetoderna inte 4dndrats. Se avsnitt 3.3 fér mer resonemang
om mitmetoder.

3.2.2 Inga tecken pa férsamrad service i icke-digitala kanaler enligt
tillgdngliga kundundersdkningar
Fér manga myndigheter saknar vi uppgifter om upplevd servicekvalitet
iicke-digitala kanaler vilket gér att vi inte kan dra nigra generella slutsatser om
hur kvaliteten i dessa kanaler har utvecklats under den granskade perioden.
Utifran tillgiingliga uppgifter kan vi dock inte, mer 4n i nigot enstaka fall, se nagra
tecken pd att anvindarnas upplevelse av servicekvaliteten i myndigheternas
icke-digitala kanaler skulle ha forsimrats under den granskade perioden. Ett antal
myndigheter har endast sma forindringar eller oférindrade virden (anges med of.
itabell 3). I nagra fall saknas mitningar fran tidigare ar eller si har méitmetoden
indrats (anges med i.u. i tabellen).

Enligt materialet 4ir Pensionsmyndigheten den enda myndigheten som uppvisar
en negativ trend for anvindarnas upplevelse av servicekvalitet i telefonkundtjinst,
vilket enligt myndigheten forklaras av 6kande vintetider i telefon (jamfor

avsnitt 4.2.1).3! Pensionsmyndigheten har férbittrat sina virden for fysisk service,
men det ir svart att tala om nagon trend eftersom det inte finns métvirden for alla
ar.32 Boverket har fatt forbittrade resultat i sina mitningar avseende bemannad
service som helhet. Polisen, Forsikringskassan, CSN och Kronofogden har
forbattrat sina resultat vad giller telefonkundservice. Ovriga myndigheter med
tillgangliga data har stabila resultat eller resultat som inte gar att jimféra over tid.

CSN, Naturvairdsverket, Lantmiiteriet, Forsikringskassan och Jordbruksverket
uppvisar en positiv trend under den granskade perioden avseende kvaliteten

i myndighetens service som helhet, utifrin anvindarnas perspektiv. Anvindarnas
upplevelse av den service som Pensionsmyndigheten, Tullverket och Trafikverket

NKI fér telefonkundtjanst har varierat frén ett virde pa 77 ar 2010 till som hogst 84 ar 2016, for att

sedan ater sjunka till 76 ar 2020. E-post fran Pensionsmyndigheten med synpunkter pa ett utkast av

granskningsrapporten, 2021-02-19.

32 E-post fran Pensionsmyndigheten med synpunkter pa ett utkast av granskningsrapporten och
kompletterande uppgifter om NKI, 2021-02-19.

33 Férsikringskassans vdrden fér service via telefonkundtjénst dr dock gamla, och det avser ar 2014.
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ger har diremot utvecklats negativt.3* Pensionsmyndighetens ligre virden under
senare tid beror dock till stor del pa att olika kundkanaler ingdr i mitningarna
olika r, si nagon verklig trend kan vi inte utlisa i deras fall.>> Bolagsverket,
Universitets- och hogskoleradet (UHR) och Statens tjinstepensionsverk (SPV)
uppvisar virden som 4r mer eller mindre stabila dver tid, om &n utifran data fran
endast ett fatal ar.3

3.2.3 Andra typer av kundundersékningar fsrekommer

Tre av de granskade myndigheterna saknar mitresultat om hur anvindare
upplever kvaliteten i myndighetens service utifran NKI-undersskningar eller
liknande mitningar. Det giller Kriminalvirden, som inte genomfor
kundundersokningar alls, samt Arbetsformedlingen och Skolverket, som
regelbundet genomfér andra typer av kundundersskningar.

Arbetsformedlingen genomfbr i stillet ”sokandeundersgkningar” som omfattar
inskrivna arbetslosa och deltagare i program eller i etableringsuppdraget,
“limnatundersskningar” som omfattar personer som varit inskrivna pa
Arbetsformedlingen och limnat fér en anstillning, "arbetsgivarundersékningar”
samt en undersékning om "god férvaltning”. Den senare gors pa ett urval av
samtliga inskrivna och stiller fragor om ifall den inskrivna har behandlats rattvist
och med respekt, om man fatt den information man behéver och om
informationen eller beslutet man fatt var litt att forsta.

Skolverket har genomfért en undersskning om hur myndighetens telefonservice
uppfattas av allminheten utifran sju olika kvalitetskriterier; attityd, bemétande,
engagemang, korrekt svar, kunskap, effektivitet och tydlighet. Enligt Skolverket
visar undersokningarna att servicenivin 4r god men att tillgangligheten skulle
kunna forbittras frimst med avseende pa dppettiderna i telefonkundtjinst.
Skolverket hinvisar dven till malgruppsanalyser om uppfattad service i bade
telefon och e-post.

Utover NKI och andra stérre kundundersskningar fsrekommer ocksd mindre,
avgrinsade undersckningar. Exempelvis har Migrationsverket gjort mindre
undersokningar som #r avgrinsade i bade fragestillningar och irendekategorier.
Flera myndigheter har ocksad kommenterat att de miter kundnéjdhet direkt

i samband med anvindarnas kontakter med myndigheten. Exempelvis miter
Lantmiteriet regelbundet kundnsjdhet i samband med telefonkontakt genom
en enkel enkit.’” Aven SPV arbetar pa liknande sitt och har sedan 2019 helt

3.

g

Trafikverkets varden for servicen som helhet &r ett snittvirde fran tre specifika drendetyper kopplat
till myndighetsutévning (se not ovan).

De férandrade mitmetoderna forsvarar jamférelser 6ver tid, savil av de virden som avser servicen
som helhet som fér den bemannade service i digitala och icke-digitala kanaler sammanslaget. E-post
fran Pensionsmyndigheten med synpunkter pa ett utkast av granskningsrapporten, 2021-02-19.
SPV:s vdrden avser malgruppen statligt anstillda.

37 Kommentarer till enkdtsvar samt Lantméteriet, Lantmiiteriets drsredovisning 2019, 2020.
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frangitt de tidigare NKI-mitningarna. Detta innebir enligt myndigheten att det dr
mojligt att folja kundndsjdhet i flera kanaler varje manad, att man far fler svar till
underlag fér bedsmning och att myndigheten kan se kundbehov 16pande och géra
justeringar lings vigen.3

3.3 Kundundersékningarna fangar inte alltid icke-digitalas
synpunkter

Myndigheter som miter upplevd servicekvalitet i telefonkundtjinst, fysisk
kundservice eller bemannad kundservice kan genom dessa mitningar fa en bild av
anvindarnas upplevelse av kvaliteten i icke-digitala servicekanaler (se tabell 3
iavsnitt 3.2.1). Utéver dessa kan ocksa mitningarna av anvindarnas upplevelse av
servicens kvalitet som helhet och andra liknande undersskningar under vissa
forutsittningar ge information om hur anvindarna upplever den icke-digitala
servicen. Om anvindares synpunkter pa alternativ till digital service ska kunna
utlisas av myndigheternas kundundersékningar krivs att de innehaller sirskilda
fragor om servicen i icke-digitala kanaler.

For att finga just icke-digitala anvindares synpunkter pa servicen krivs att sjilva
undersokningsmetoden ir icke-digital, det vill séiga att undersékningen genomfors
antingen per telefon eller via fysiska enkiter eller intervjuer. Om
undersokningsmetoden ar digital har anvindare som inte kan eller vill anvinda
digitala kanaler ingen méjlighet att inga i undersckningens urval av respondenter.

De granskade myndigheternas mer évergripande kundundersskningar ir i flera
fall gjorda pa ett sitt som gor att det inte gar att sirskilja anvindares upplevelse av
servicen i en viss kanal frin upplevelsen i en annan. Ett exempel 4r Naturvirdsverket
som fram till och med 2017 féljde upp upplevd noéjdhet i olika servicekanaler, diar
kontakter via telefon och e-post behandlades sammanslaget i samma fraga.»

I flera fall genomfors myndigheternas NKI-mitningar och andra generella
kundundersékningar av servicekvalitet via webbenkit, vilket gor att icke-digitala
anvindares uppfattning om servicen inte kommer till uttryck. Lantmiteriets
NKI-undersgkningar inkluderar bland annat frigor om myndighetens kundcenter,
som hanterar allméinhetens fragor via telefon, e-post och chatt. Undersokningarna
genomfors via webbenkit, vilket utesluter respondenter som inte anvander
internet.* Undersokningarna skiljer heller inte pd svar om upplevd kvalitet fran
anvindare som haft kontakt med myndigheten i olika kanaler. Diremot tycks
Lantmiteriet kunna finga in icke-digitala anvindares synpunkter via

38 E-post fran SPV, 2020-12-18.

39 Underlag till enkatsvar fran Naturvardsverket. Fran och med 2018 har Naturvérdsverket en ny
modell for kundundersskningen dir servicekanalerna inte lingre ingar.

Intervju med féretridare fér konsultféretaget WSP (2020-12-11) som genomfér Lantmiteriets
NKI-undersokningar.
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myndighetens 16pande direktundersékningar i anslutning till genomférda
telefonsamtal, se avsnitt 3.2.3.

Statens tjinstepensionsverk (SPV) tycks med sina befintliga undersékningar ha
forutsittningar att fa en bild av hur anvindarna upplever servicen i bade
icke-digitala och andra kanaler, men fangar endast till viss del synpunkter fran
anvindare som inte kan eller vill vara digitala. SPV foljer upp upplevd nsjdhet

i ett antal olika kanaler, sasom telefon, chatt, e-post och olika e-tjinster. Urvalet av
respondenter baserar sig p4 dem som haft kontakt med myndigheten i den
specifika kanalen. Det innebir att kunder som haft mejlkontakt med SPV fir
mojlighet att svara pa en digital enkit i anslutning till sin mejlférfragan, att de
som chattar far den i anslutning till chatten och att de som ringt far
undersékningen via webblink till sin (smarta) telefon. Eftersom samtliga dessa
undersokningar genomfdrs i webbmiljo saknas méjlighet for personer som inte
kan eller vill anvinda digitala kanaler att svara pa undersékningarna. SPV anser
dock att myndigheten genomfér kundintervjuer som ocksa ger majlighet att finga
behov fran icke-digitala anvindare i samband med utveckling av nya tjinster.t

I vissa fall gérs mitningar som kombinerade undersskningar, exempelvis via bade
telefon och webb.*2 Trafikverkets senaste NKI-mitning 4r ett exempel pa en
undersokning som gjorts genom sivil webb- som telefonintervjuer. Savil
“kanalflexibla” anvindares synpunkter, som synpunkter fran anvindare som inte
kan eller vill vara digitala, kan fingas med sidana undersékningar. Boverket har
sedan 2012 f6ljt upp kundnosjdheten hos dem som kontaktat myndigheten via
e-post eller telefon. Undersskningen har genomforts som en webbundersskning for
dem som kontaktat Boverket via e-post, och per telefon fér dem som ringt Boverket.

Négra myndigheters kundundersékningar genomférs fullt ut via telefon eller med
hjilp av pappersenkit. Exempelvis genomfors Arbetsformedlingens olika
kvalitetsundersskningar helt och hallet per telefon och triffar bade icke-digitala och
kanalflexibla anvindare som ér eller har varit inskrivna hos Arbetsférmedlingen.
Trafikverket genomfor arligen en undersskning riktad till privatpersoner och
foretag for att f6lja upp hur kontakterna inom myndighetsutévningen fungerat
utifran ett kundperspektiv. Undersskningen genomfsrs med telefonintervjuer och
fangar upp synpunkter pa anvindarnas kontakter med myndigheten i olika kanaler.3

41 E-post fran Statens tjinstepensionsverk med synpunkter pa ett utkast av granskningsrapporten,
2021-02-19.

42 Ett exempel &r Trafikverkets mitning av NKI 2019.

43 Underlag till enkétsvar fran Trafikverket.
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3.4 Fa myndigheter har en tydlig bild av behoven av
alternativ till digital service

Som en del av granskningen efterfrigade vi dokumentation frin de granskade
myndigheterna som visar hur de arbetar for att analysera behovet av alternativa
tjdnster eller kompletterande service till enskilda som inte anvinder myndighetens
digitala tjanster. Det underlag myndigheterna forsett oss med bestar av si kallade
kanalstrategier, malgruppsanalyser, kundsegmenteringar, livshiindelseanalyser,
kartliggningar av kundresor och liknande dokument. Dessa visar hur myndigheterna
arbetar for att finga behoven av stéd och hjilp i olika kanaler, i syfte att utveckla
servicen pa ett sitt som passar de egna mélgrupperna. I den enkit vi stillde till
myndigheterna efterfrigade vi ocksa dokumentation som visar resultat frin
kundundersskningar som riktat sig till méalgrupper som inte kan eller vill anvinda
digitala servicekanaler. Vi har analyserat det samlade materialet i syfte att fi en
uppfattning om i vilken man myndigheterna riktat uppmirksamheten mot hur
icke-digitala anvindares kontakter med myndigheten fungerar och vad
myndighetens digitalisering kan innebira for dessa. Ett fital myndigheter visar
enligt var beddmning att de pa ett eller annat sitt har 6gonen pa de icke-digitala
anvindarna inom de egna malgrupperna och deras behov av service. Nedan foljer
exempel frin dessa myndigheter.

3.4.1 Myndighetsgemensam kundundersékning ger insikter om
varfér och nir anvindare besoker ett fysiskt servicekontor

I en undersokning som Forsikringskassan, Skatteverket och Pensionsmyndigheten
star bakom har intervjuer genomf6rts med besékare pa servicekontor i syfte att
skapa en myndighetsgemensam foérstéelse for varfér och nir kunden bessker

ett fysiskt servicekontor och vad som bist limpar sig att kunna erbjuda via olika
sjilvbetjaningstjinster.* Undersckningen pekade pa flera insikter om enskilda
som av olika anledningar valt att bescka ett kontor i stillet for att anvinda sig

av sjilvbetjiningstjinster.

Bakom beslutet att besoka ett kontor fanns "situationsfaktorer”, till exempel att
den enskilda var ekonomiskt beroende av ersittning, att situationen var tidskritisk
(fanns ett slutdatum) eller att det rérde sig om en viktig och komplex livshindelse.

Bakom beslutet att bestka ett kontor fanns ocksa individuella faktorer, till exempel
att den enskilda kinde ett behov av att fa kvitto pa att man gjort ritt och limnat in
sin ansokan. Andra sidana faktorer var svirigheter att forst och ta till sig komplex
information, spriksvérigheter eller funktionsnedsittning. Enligt undersskningen
fanns det ocksa enskilda som hade gjort ett aktivt val att inte vara digitala, till exempel
for att de upplevde osikerhet, inte litade pa sikerheten och inte ville limna ut sina

44 Forsdkringskassan, Kunditerationer Digitalt férst, Férsikringskassan 2016.
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uppgifter. Ytterligare en kategori ansag att det helt enkelt 4r tryggare och trevligare
att triffa en méinniska.

Undersokningen pekar ocksa pa flera fall dir det aktuella drendet hade kunnat 16sas
ien annan kanal in vid ett servicekontor. Det rérde sig till exempel om enskilda som
hade forsokt 16sa sitt drende digitalt men inte lyckats. Det fanns ocksa exempel dir
nédgot gatt snett vid en tidigare ansokan, vilket gjorde att den enskilda sékte sig till ett
fysiskt kontor for att undvika ekonomiska konsekvenser. Ytterligare ett exempel
gillde kunder som valt kontorsbesok for att undvika telefonkder.

Slutligen visade analysen att en stor andel av dem som intervjuades, 20 procent,
hade drenden som krivde besok pd ett servicekontor. Enklare drenden har enligt
undersokningen (som ér fran 2016) redan till stor del sallats bort frin
servicekontoren och de kunder som finns kvar har en mer komplex livssituation.

3.4.2 Transportstyrelsen identifierar orsaker till att enskilda inte vill
anvinda digitala kanaler

Transportstyrelsen forsoker pa olika sitt finga de egna malgruppernas behov av
och forvintningar pi myndighetens service och tjinster. Genom en rad
kundundersskningar har man identifierat flera ssmmanhang di myndighetens
malgrupper har sirskilda behov av att fa tala med en minniska, liksom situationer
da malgrupperna foredrar att servicen erbjuds i alternativ till digitala kanaler.

En av undersdkningarna pekar pa att kundernas fokus i férsta hand ar att fa sitt
drende genomfort pa ett enkelt och smidigt sitt, oavsett vilket grinssnitt som
anvinds. Enligt rapporten idr Transportstyrelsens digitala brister en orsak till att
kunder blir tvungna att ta kontakt via telefon eller e-post.* Ingen av de
privatpersoner man intervjuat vill i utgangsliget ha kontakt via telefon och e-post,
utan det blir ett alternativ forst nir kunden inte snabbt kan fi tag pa relevant och
littbegriplig information eller nir de digitala tjinsterna fallerar eller inte existerar.
Samtidigt framhaller kartliggningen att personliga kontakter med myndigheten

i maénga fall fortfarande spelar en viktig roll. Det ir viktigt f6r kunderna att fa tag
i en minniska att prata med nir drendet dr komplext — exempelvis for att det inte
ar tydligt vad som giller i det enskilda fallet, nir drendet dr kritiskt — pa grund av
tidspress eller om insatsen &r hog, eller nir det dr emotionellt — om kunden
befinner sig i en pafrestande eller kinslig situation.*

Transportstyrelsen arbetar ocksd med att ta fram strategier for att hantera digitalt
utanférskap. I en dnnu ej beslutad promemoria om digitalt utanférskap fors

ett resonemang om hur myndigheten genom att motivera, skapa tillgang till samt
frimja firdigheter och anvindning kan bidra till att fler ska kunna anvinda
myndighetens digitala service och tjinster. I promemorian beskriver

45 Transportstyrelsen, Effektkartliggning for framtida kundméte, s. 14.
46 Transportstyrelsen, Effektkartliggning for framtida kundméte, s. 23 och 26.
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Transportstyrelsen att ett simre maende kan paverka férmagan att anviinda digitala
kanaler, antingen tillfilligt eller under en lingre period. S kan vara fallet, menar
Transportstyrelsen, nir ndgot upplevs som en personlig tragedi, exempelvis att forlora
en nirstiende eller att bli av med kérkortet. I sadana situationer uppger manga att de
vid komplexa fragor har stérre behov av personlig kontakt och guidning.+

3.4.3 Forsakringskassans unga anvindare vill prata med en
minniska, och vinder sig till telefonkundtjansten

Forsikringskassan har kommit langt med digitaliseringen av sitt tjinsteutbud och
gor djupgiende analyser for att férsta de egna mélgruppernas sammansittning
och behov av service. Forsikringskassan har inte gjort nagra studier som direkt
fokuserar pd hur myndighetens service och tjinster fungerar for den som inte kan
eller vill vara digital. Didremot finns en rad andra analyser av kundbehov som i sitt
sammanhang belyser frigan om olika anvindares behov av icke-digital service.

I en sadan analys, som syftat till att identifiera hur myndigheten kan stétta
anvindare till att vara digitala, identifierar Forsikringskassan olika orsaker till att
anvindare inte anvinder deras digitala kanaler. Det kan réra sig om att anvindarna
har svart att hitta en digital tjanst eller inte vet om att den finns, att de upplever sig
inte fa tillrickligt med stod i den digitala tjinsten eller att formuliren &r krangliga
och att det finns fragor som dr oklara fér anvindaren. Forsakringskassan
konstaterar ocksa att vissa anvindare inte anvinder digital service for att de saknar
bank-id eller féretrids av ombud.*

En av de grupper som enligt analysen har storst behov av Forsikringskassans
service per telefon dr gruppen unga under 30 ar. Det rér sig om personer som séker
kontakt for att de 4r i en utsatt situation, ofta priglad av psykisk ohilsa till féljd av
osikra anstillningsférhallanden och dalig ekonomi. Inte sillan har de dessutom

en bristande kunskap om socialférsikringssystemet. Trots att unga vanligtvis dr
négra av dem som antas kunna nyttja digitala tjinster bist kan Forsikringskassan
alltsd konstatera att det digitala inte alltid fungerar fér dem. Komplexa regelverk

i kombination med en orolig livssituation kan gora att inte heller unga anvindare
kan eller vill anviinda de digitala myndighetstjinsterna. Forsikringskassans exempel
pekar pa att det kan uppstd en diskrepans mellan vad myndigheten férviintar av sina
anvindare — exempelvis att de ska soka nddvindig information pa egen hand digitalt
och anvinda digitala ansckningstjinster — och vad anvindarna faktiskt formar
utritta utan stod fran handliggare eller servicepersonal.*

4

Transportstyrelsens PM Digitalt utanférskap (ej beslutat, 2020-02-01), s. 5.

Svar fran Férsikringskassan avseende begéran om underlag till Riksrevisionens granskning
(2020-06-12).

Férsikringskassans underlag "Innovationsprojekt Unga Under 30", fran hésten 2019.

4
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Det pagar ett arbete inom Férsikringskassan didr man diskuterar vilka
konsekvenser det starka fokuset pa digitalisering och de pagiende strivandena
efter att kanalforflytta service- och tjinsteutbudet kan ha fér vissa av anvindarna.
Utgangspunkten for Forsikringskassan ir att digitaliseringen oftast och for de
allra flesta innebir en forbittrad service. Samtidigt pekar Forsikringskassan pé att
det kan finns risker med digitaliseringen for de egna anvindarna:

Digitaliseringen gor att vi satt en "grindvakt” vid ingangen till
sjukforsikringen. Den riskerar att bli som ett raster som kunden
mdste passera, for att fa tillgang till forsikringen, som om vi siger
”Los det sjilv, vi har en tjinst for det”.50

Forsikringskassan bedémer att myndigheten behover fortsitta utforska och
analysera hur kundbehoven ser ut och férindras dver tid samt hur myndigheten pa
mest effektiva sitt kan mota behoven med sitt tjinsteutbud i olika kanaler.5! En av
de fragor som enligt Forsikringskassan skulle behdva analyseras vidare ér vilka av
myndighetens anvindare som kan och vill vara digitala i sina kontakter med dem.s?

3.4.4 Arbetsférmedlingen vet att manga anvindare varken kan eller
vill vara digitala, och vérnar darfér om lokalt férdjupat stéd

Arbetsférmedlingen arbetar sedan 2015 med ett forindringsarbete som benimns
fornyelseresan, vilket bland annat handlar om att utveckla tjinsteutbudet och 6ka
digitaliseringen for att i storre utstrickning ge stod och service pa distans. Man vill
ocksa styra enskilda frin spontana till bokade méten for att 6ka kvaliteten i de
kontakter som enskilda har med myndigheten.* I samband med
personalneddragningar 2019 fattade myndighetsledningen beslut om

en anpassning av kontorsnitet. Den forindringen motiverades bland annat av

ett behov att minska kostnaderna for myndighetens verksamhet (jamfor

avsnitt 2.5.3 om kostnader for service).

Det underlag vi tagit del av visar att Arbetsférmedlingen 4r medvetna om att

ett storre inslag av digital sjilvservice och service pa distans inte rimmar med alla
anvindares behov av och 6nskemal om service. I en fordjupad uppféljning av den
pagaende kund- och kanalforflyttningen beskriver Arbetsformedlingen att
medarbetarna i den fysiska kundtjinsten (vid de s kallade kundtorgen’*), som
framfor allt ska hjilpa anvindarna att sjilva nyttja de digitala tjéinsterna, ofta
moter kunder som har svart att anviinda digitala kanaler. Medarbetarna vittnar om

El

8

Forsakringskassan, Underlag for diskussion — Vad séiger vdra anvindare om vér digitala fsrmdga?, 2020.
En del av innovationsprojektet Unga under 30, avdelningen for sjukforsakring.

Svar fran Férsikringskassan avseende begéran om underlag till Riksrevisionens granskning
(2020-06-12).

Forsakringskassan, Underlag for diskussion — Vad séger vdra anvindare om vir digitala fsrmdga?, 2020.
En del av innovationsprojektet Unga under 30, avdelningen for sjukforsakring.

53 E-post fran Regeringskansliet med synpunkter pa ett utkast av granskningsrapporten, 2021-02-19.

€

Arbetsférmedlingens kundtorgsverksamhet éverférdes ar 2020 till Statens servicecenters servicekontor.
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att minga inte klarar av att fullfslja sina drenden pa egen hand, och att de behéver
ta hjilp av familjemedlemmar for att kunna anvinda de digitala tjinsterna.
Arbetsformedlingen framhaller i rapporten att manga kunder kan behova stéd i de
digitala tjinsterna under en lingre tid och att det inte ir sikert att stédbehovet
kommer att minska i takt med att fler tagit del av tjinsterna tidigare.5> Det behov
av stod vid sidan av de digitala kanalerna som Arbetsfésrmedlingen identifierar

i uppf6ljningen gor att myndigheten ir angeligen om att fortsatt kunna erbjuda
kundtorgstjinst i regi av Statens servicecenter. Inférandet av tjansten vid de
statliga servicekontoren pagar.5¢

Enligt Arbetsformedlingens kund- och kanalstrategi och den dirtill kopplade
genomférandeplanen ska anvindarna sjilva kunna vilja vilken kanal de féredrar

i olika situationer.’’ I uppféljningen av kund- och kanalforflyttningen synliggor
Arbetsformedlingen dock att det &r vanligt att sokande efterfragar servicekanaler
som myndigheten inte alltid erbjuder. Arbetsférmedlingen konstaterar att det kan
vara svart fér kunderna att uppfatta kanalerbjudandet som kundorienterat nir det
ir myndigheten och inte kunden som bestimmer i vilken kanal stodet ska ges.
Medarbetare ger enligt uppfoljningen uttryck for att det redan initialt uppstar

ett problem i samarbetet med kunden nir denne upplever sig sakna majlighet att
paverka i vilken kanal hen ska erbjudas stod.’® Styrningen mot digitala kanaler har
i Arbetsformedlingens fall dubbla syften: dels handlar det om att erbjuda den egna
servicen pa ett si kostnadseffektivt sitt som mojligt, dels att 6ka de arbetssékandes
anstillningsbarhet genom att bidra till deras digitala fsrmaga.5® For att tydligare
styra kunderna mot digitalt i férsta hand menar Arbetsfésrmedlingen att det dr
viktigt att inte andra kanaler "ger fér mycket service inom omraden dir vi vill styra
kunden mot digitala tjinster”. Man talar om att det fortfarande finns

en forbittringspotential vad giller att inte "6verleverera” si att drenden inte
handliggs i fel kanal. Enligt Arbetsférmedlingen forekommer det fortfarande att
medarbetare "svarar pa frigor och hjilper kunden i drenden dir det finns digitala
tjinster”.s0 For att kunna erbjuda service pi ett kostnadseffektivt sitt menar
Arbetsférmedlingen att det 4r nodvindigt att pa olika sitt forséka fa anvindarna
att i sa hog grad som moijligt nyttja myndighetens digitala sjilvservice och service
pa distans, dven om anvindarna skulle foredra att ta del av servicen pa annat sitt.s!

55 Arbetsférmedlingen, Kund- och kanalférflytining — En férdjupad uppféljning, 2019, s. 28.

% E-post fran Arbetsférmedlingen med kommentarer pa ett utkast av granskningsrapporten,
2021-02-19.

57 Arbetsformedlingen, Sa hdr genomfor vi Arbetsformedlingens kund- och kanalstrategi, 2017, s. 13.

8 Arbetsférmedlingen, Kund- och kanalforflytining — En férdjupad uppféljning, 2019, s. 27.

%9 Mbte med foretridare fér Arbetsférmedlingen, 2021-03-11.

8  Arbetsfsrmedlingen, Kund- och kanalférflyttning — En fordjupad uppfsljning, 2019, s. 29.

61 Mbte med foretridare fér Arbetsférmedlingen, 2021-03-11.
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4 Tillgangligheten varierar och har férsamrats

Kapitlet innehaller granskningens iakttagelser om tillginglighet i myndigheternas
alternativ till digitala kanaler, baserat pa inrapporterad statistik fran
var enkitundersskning.

Tillgingligheten, mitt som vintetid i bemannad telefonkundtjinst (nibarhet),
varierar ganska mycket mellan de granskade myndigheterna. Baserat pa vira
resultat gor vi bedémningen att grinsen for god nabarhet f6r bemannad
telefonkundservice gar vid 10 minuters genomsnittlig vintetid.

12 av de 19 myndigheter som kunde limna de uppgifter vi efterfragade, hade

en rimligt god ndbarhet med genomsnittliga vintetider pi mindre in 10 minuter
ar 2019. 7 myndigheter hade genomsnittliga vintetider i telefonkundtjanst pa

10 minuter eller mer, nimligen Migrationsverket, Arbetsférmedlingen (2020),
Pensionsmyndigheten, Skatteverket, Kronofogden, Lantmiteriet och Riksarkivet.
Hos de flesta av dessa myndigheter kade ocksa vintetiderna under den granskade
perioden. Jordbruksverket saknar aktuella uppgifter om telefonvintetider. Endast
4 av 17 myndigheter med fysisk kundtjinst féljer upp vintetider i denna kanal. Vi
kan inte se nagot tydligt monster nir det giller vintetider och "kanalférflyttning”.
De myndigheter som uppger att de kommit lingt med digitaliseringen av
tjansteutbudet och som har férmatt anvindarna att gi 6ver till digitala kanaler, har
alltsa varken bittre eller simre vintetider i bemannad kundtjinst in de
myndigheter dir kanalforflyttningen inte ir lika tydlig.

Tillgingligheten riknat i 6ppettider (antriffbarhet) 4r dverlag god hos de granskade
myndigheterna, men har férsimrats framfor allt nir det giller telefonkundtjénst.

En annan iakttagelse 4r att médnga myndigheter har potential att oka nyttan for den
enskilde genom att erbjuda méjligheten att bli uppringd av en kundtjanstmedarbetare
och alternativ till digital identifiering (férbittrad atkomlighet).

4.1 Vintetiden i telefon bér inte 6verstiga 10 minuter

Vintetid i telefon innan man far tala med en handliggare eller personal i kundtjinst
ir ett viktigt matt pa tillginglighet.2 Detsamma giller vintetider vid fysiska kontor.
Vi bedémer att griinsen for god tillginglighet i bemannad telefonkundservice gar
vid 10 minuters genomsnittlig vintetid. Bedémningen baseras pa att det finns

ett starkt samband mellan vintetid i telefon och myndigheternas formaga att
besvara inkommande samtal. Figur 7 visar genomsnittlig vintetid i forhallande till
besvarandegrad (antalet genomférda samtal som andel av antalet kontaktforssk)

i bemannad telefonkundtjinst ar 2011-2019. Punkterna i figuren visar virden for

62 Se avsnitt 1.4 Metod och genomférande fér en diskussion om olika dimensioner av tillginglighet.
Hir avses engelskans reachability, ungefar nabarhet.
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olika myndigheter och dr med tillgéingliga data. Ju lingre vintetiden é&r, desto
siamre tycks myndigheternas férméga att besvara samtal vara. Efter 5-10 minuters
vintetid okar spridningen i besvarandegrad, och vi bedémer dirfor att grinsen for
god tillginglighet — vilvilligt riknat — gar vid cirka 10 minuters genomsnittlig
vintetid. Beddmningen stéds av liknande resultat i en granskning av den brittiska
skattemyndigheten, genomford av Storbritanniens nationella revisionsmyndighet.?
En rimlig tolkning dr att risken dkar att den som ringer ligger pa luren om
vintetiden blir f6r ling. Dirmed blir samtalet inte besvarat och kunden maste
ringa tillbaka for att fa hjilp. Resultaten tyder pa att framfor allt Migrationsverket
och Pensionsmyndigheten avviker tydligt frin de andra myndigheterna och att de
kan bli bittre pa att komma till ritta med sa kallad ”onodig efterfragan” fran
enskilda som behéver ringa flera ganger for att komma fram.

Figur 7 Genomsnittlig vintetid och besvarandegrad i bemannad telefonkundtjinst
2011-2019.
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Kllor: Riksrevisionens enkdt och egen berikning.

Nir det giller fysiska kontor finns inte tillrickliga data for att kunna gora
motsvarande bedsmning av hur lang vintetid som &r rimlig, se avsnitt 4.2.

4.1.1 Myndigheternas mal indikerar ocksa att vintetiden i telefon bér
vara kortare dn 10 minuter

Myndigheternas egna mal for tillginglighet och kvalitet i service avspeglar vilken

servicenivd myndigheterna sjilva anser att det dr rimligt att striva efter. Nir det

giller tillginglighet till service har de flesta av de granskade myndigheterna nagot

slags mal (16 av 21 myndigheter med kundservice). Fa har faststillda mal for

63 National Audit Office, The quality of service for personal taxpayers, Report by the Comptroller
and Auditor General, 2016.
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tillgidnglighet till fysiska kontor (exempelvis att besok ska hanteras inom viss tid),
men desto fler har mal for andelen besvarade samtal inom en viss tid eller for
genomsnittliga vintetider i telefon.

Nio av myndigheterna har som mal att mellan 75 och 85 procent av samtalen ska
besvaras inom en viss tid. Tidsgrianserna for dessa varierar mellan 9 sekunder
(Naturvardsverket) och 15 minuter (Forsikringskassan). De vanligaste
tidsgrinserna ir 4, 5 eller 10 minuter.

Transportstyrelsen uppger att myndighetens mal ir att 80-90 procent av
inkommande samtal ska besvaras, vilket ska uppnas genom en genomsnittlig
vintetid pa 3—4 minuter (besvarandegraden var enligt vara berdkningar 77 procent
ar 2019, men lag 6ver malnivin tidigare ar). Pensionsmyndighetens mal ir att
besvara 75 procent av samtalen inom 10 minuter. Detta uppnaddes med god
marginal 2015, men ar 2019 besvarades endast 51 procent av samtalen inom

10 minuter. Arbetsférmedlingens mal f6r bemannad telefonkundtjinst ar att

75 procent av samtalen ska besvaras inom 5 minuter. Detta uppnaddes ar 2015,
men ar 2019 hade andelen sjunkit till 56 procent. Skatteverket har inget
kvantitativt mal for den bemannade telefonkundtjinsten (Skatteupplysningen).

I stillet 4r malet att s3 manga som méjligt av kunderna snabbt ska fa ett korrekt
svar med bra bemotande i forsta kontakten. Lantmiiteriet har ingen tidsatt grins
for samtalshantering, men poingterar i en kommentar till ett utkast av
granskningsrapporten att manga av deras kunder ligger pa efter bara nagra
minuter i telefonkd och att onddig efterfrigan uppstar betydligt tidigare 4n efter
tio minuter. Fér god service gentemot kunderna och for att skapa en effektiv
hantering i kundkontakterna borde malsittningen enligt Lantmiteriet kunna vara
snivare dn var mattstock pa 10 minuter i genomsnittlig vintetid.* Se bilaga 2 for
en sammanstillning av myndigheternas internt satta mal for telefonkundtjinst.

4.2 Stora variationer i vintetid

Av de 19 granskade myndigheter dir data finns tillgéingliga for vintetid i bemannad
telefonkundtjinst, hade 12 myndigheter en genomsnittlig vintetid som var kortare
4n 10 minuter 2019. Sju myndigheter hade en vintetid pa 10 minuter eller lingre.
Hos Migrationsverket var den genomsnittliga vintetiden 35 minuter och hos
Arbetsformedlingen 23 minuter®.

En delforklaring till att Migrationsverket avviker fran andra myndigheters resultat
dr att Migrationsverket har valt att begrinsa antalet platser i sitt kosystem till

100 inkommande samtal samtidigt. Om antalet samtal ir fler &n 100 far de som
tillkommer ett automatgenererat meddelande om att ringa tillbaka senare.

64 E-post fran Lantmaiteriet med kommentarer pa ett utkast av granskningsrapporten, 2021-02-19.
65 Avser 2020. Tidigare uppgifter saknas och Arbetsférmedlingen framhaller att uppgiften for 2020 ska ses
mot bakgrund av ett hogt sékandetryck till féljd av Covid-19-pandemins effekter pa arbetsmarknaden.
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En sddan paringning riknas som ett kontaktforssk och innebir dven en ligre
besvarandegrad (antal genomftrda samtal som andel av antalet kontaktforssk).

Figur 8 Genomsnittlig véntetid i bemannad telefonkundtjanst 2019.
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Killor: Riksrevisionens enkdt. Arbetsférmedlingens genomsnittliga vintetid avser 2020.
Uppgifter saknas for Jordbruksverket och Kriminalvdrden.ce

Nir det giller fysiska kontor ir tillgingen till data simre eftersom endast 4 av de
17 granskade myndigheter som erbjuder fysisk kundservice féljer upp vintetider
i denna kanal. Av dessa myndigheter sticker Migrationsverket ut, med 46 minuter
i genomsnittlig viintetid vid obokade besk. Riksarkivet, Trafikverket och
Bolagsverket har angett att de hade 15 minuter, 5 minuter respektive 1 minuts
genomsnittlig vintetid i fysisk kundservice ar 2019.

4.2.1 Telefonvintetiderna ékade hos 9 av 17 myndigheter

Tillgingliga uppgifter 6ver hur vintetiderna har férindrats éver tid varierar mellan
myndigheterna. Figur 9 visar genomsnittlig arlig férindring i telefonvintetid per
myndighet och ar med tillgingliga data. Hos cirka hilften av de myndigheter

(9 av 17) dir tidsserier finns tillgingliga 6kade den genomsnittliga vintetiden
under perioden. Endast tvd myndigheter lyckades sinka vintetiden nimnvirt.

Hos Migrationsverket ckade vintetiden med 5 minuter per ar 2017-2019. Hos
Pensionsmyndigheten 6kade vintetiden med cirka 2 minuter per ar 2011-2019
och hos Polismyndigheten, Skatteverket och Kronofogden skade vintetiden med
1 minut per ar.”” Bade Skatteverket och Kronofogden anser att de skade

66 Galler dven Statens servicecenter, som inte har telefonkundtjénst utan endast fysiska kontor.

67 Polismyndigheten prioriterar drenden i telefonkundtjinst utifran angeligenhetsgrad. Det innebir att
svarstiden 4r klart kortare for prioriterade drenden jamfsrt med andra. E-post fran Polismyndigheten
med synpunkter pa ett utkast av granskningsrapporten, 2021-02-19.
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vintetiderna bér ses mot bakgrund av att de enklare samtalen har forsvunnit i och
med skad anvindning av digitala tjinster, medan samtal med svarare och mer
tidskrivande drenden kvarstar.s8 Riksarkivet och Forsikringskassan har lyckats
korta ned vintetiderna med mer 4n 3 minuter per ir under perioden.

Figur 9 Fériandrad vintetid i bemannad telefonkundtjanst, genomsnitt per ar for period med
tillgdngliga data.
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Killor: Riksrevisionens enkdt och egen berikning. Tre myndigheter har uppgifter frin endast ett dr
vilket gor att férindrad vintetid inte gdr att berdkna. De dr Arbetsformedlingen (2020),
Jordbruksverket (2013) och Trafikverket (2019).6°

Arbetsformedlingen har endast uppgifter om telefonvintetider f6r 2020 och
Trafikverket har endast uppgifter fér 2019. Jordbruksverkets uppgifter ir inaktuella
och avser 2013. Det innebir att det inte gar att gora jimforelser 6ver tid for dessa
myndigheter varfor de inte finns atergivna i figuren. I Arbetsférmedlingens fall
gallras uppgifter om vintetider efter 15 méinader. Vi bedémer att detta 4r en brist
for en myndighet som har stort fokus pa att stilla om till att i stérre utstrickning
erbjuda service pé distans, eftersom det begrinsar myndighetens mojligheter att
folja upp vintetiderna i telefonkundtjinst 6ver tid. De fyra myndigheter som har
uppgifter om vintetider i fysisk kundtjénst redovisar i stort sett oférindrade
vintetider for besokare hos kontoren under perioden.

4.2.2 Andelen besvarade samtal inom rimliga tidsgranser minskar

I genomsnitt besvarade myndigheterna 69 procent av samtalen inom 10 minuter ar
2019, baserat pd 9 myndigheter som hade uppgifter om detta. Vi efterfragade ocksa
uppgifter for andra tidsintervall. Tillgdngen till data 4r bist f6r andelen besvarade

68 E-post fran Skatteverket respektive Kronofogden med synpunkter pa ett utkast av
granskningsrapporten, 2021-02-19.
6 Artalen efter varje myndighet anger perioden som den genomsnittliga férandringen avser.
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samtal inom 5 minuter. Figur 10 visar dérfor andelen samtal till den bemannade
telefonkundtjinsten som besvarades inom detta tidsintervall 2015 och 2019 hos olika
myndigheter. Genomsnittet 2019 var 63 procent. 6 av 16 myndigheter besvarade cirka
80 procent eller fler av samtalen inom 5 minuter. Lika manga myndigheter besvarade
mindre 4n 50 procent av samtalen inom 5 minuter. Hos 6 av 13 myndigheter dir
jamforelser over tid 4r majliga att géra, minskade andelen besvarade samtal inom
tidsintervallet med mer 4n 10 procentenheter mellan 2015 och 2019.7

Figur 10 Andelen samtal till bemannad telefonkundtjinst som besvarades inom 5 minuter
2019 och féréndring (procentenheter) sedan 2015.
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Killor: Riksrevisionens enkdt och egen berékning. Uppgifter saknas/ ej berikningsbara for
myndigheter utan viirden i figuren.

Naturvardsverket sticker ut genom att ange en svarsandel pa cirka 99 procent
inom 5 minuter samtliga r. Den uppgiften 4r dock svér att virdera eftersom vi
inte har fatt ndgon statistik 6ver samtalsvolymer fran Naturvardsverket.
Transportstyrelsen, som hor till de myndigheter som har stérst samtalsvolymer,
har forbittrat formagan att besvara samtal avsevirt. Den genomsnittliga
vintetiden i bemannad telefonkundtjinst hos Transportstyrelsen har dock dkat
nagot under perioden och var 5 minuter 2019 (jamfér med figur 8 och figur 9).

Bland de myndigheter dir andelen besvarade samtal inom 5 minuter ir férhallandevis
lag och dessutom har minskat, finns bland annat Skatteverket, Pensionsmyndigheten
och Arbetsformedlingen. Forsimringen jimfort med 2015 ir pataglig for bade
Pensionsmyndigheten och Arbetsférmedlingen, men 4ven for Bolagsverket.

70 Vi efterfragade dven uppgifter om andelen besvarade samtal inom 20 minuter. Baserat p4 det fatal
myndigheter som hade uppgifter om detta var genomsnittet 82 procent.
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4.2.3 Inget samband mellan kanalférflyttning och vintetider

Vi kan inte se nigot tydligt monster nir det giller vintetider och kanalforflyttning.
De myndigheter som uppger att de kommit langt med digitaliseringen och dir
anvindarna i storre utstrickning har gatt 6ver till digitala kanaler, har alltsi varken
bittre eller simre vintetider i bemannad kundtjinst idn de myndigheter dir
kanalforflyttningen inte &r lika tydlig. En myndighet som sticker ut med bade
tydlig kanalférflyttning och langa och 6kade vintetider 4r Pensionsmyndigheten.
Aven hos Skatteverket syns en tydlig kanalforflyttning parallellt med vintetider
som blivit lingre. Férflyttningen mot digitala kanaler har enligt Skatteverket gett
upphov till en ny typ av efterfrigan pa service via telefon, baserat pa ett behov av
att fa guidning i e-tjinster. Bolagsverket och Transportstyrelsen ir exempel pa
myndigheter med tydlig kanalforflyttning men med relativt korta (om 4n nagot
okande) vintetider. Migrationsverket, med klart lingst vintetider, har inte
kanalforflyttat i samma utstrickning som andra myndigheter.

Virt att notera ir ocksa att vintetider i telefon inte samvarierar med samtalsvolymer,
enligt vara data. Flera myndigheter, framfor allt Skatteverket, har haft rimligt korta
genomsnittliga vintetider i bemannad telefonkundtjénst (runt 10 minuter) trots
mycket stora samtalsvolymer (cirka 5-6 miljoner samtal per &r). Transportstyrelsen,
med omkring 2,5 miljoner samtal per ar har genomsnittliga vintetider pa

5 minuter eller kortare. Pensionsmyndigheten, som pa senare ar haft problem
med linga vintetider”!, hade fére 2017 vintetider som var kortare 4n 3 minuter

i genomsnitt — trots relativt stora samtalsvolymer.

Vintetider tycks enligt vira data inte heller ha nagot samband med de resurser
myndigheterna sitter in i termer av arsarbetskrafter i bemannad kundservice.
Skatteverket har i sina kommentarer pa ett utkast till rapporten framfort att de
anser att det finns ett samband mellan myndighetens vintetider och resurser

i deras fall. Vi bedémer att en mer detaljerad analys, som inte bara beaktar arliga
genomsnittsvirden, borde ge en sadan bild for fler myndigheter.

Vi kan heller inte se nagot samband mellan viintetider och myndigheternas
effektivitet uttryckt i genomforda telefonsamtal per arsarbetskraft i kundtjinst.
Hir borde man kunna forvinta sig att fler genomforda samtal per arsarbetskraft
skulle innebira kortare vintetider, men si ir inte fallet. Ett sidant ménster finns
endast hos Forsikringskassan, som ocksa var den enda myndigheten som kunde
uppvisa ett 6kande antal genomférda samtal per arsarbetskraft under den
granskade perioden, se figur 11.72 Bortsett frin Forsikringskassan har alltsa alla
myndigheter med tillgingliga uppgifter minskat antalet besvarade samtal per
arsarbetskraft under den granskade perioden. En forklaring till det skulle kunna

71 Se ocksé Inspektionen fér socialférsikringen (ISF), Digitala myndigheter och odigital dborgare —
En granskning av allmdnk k kter med Pensi yndigheten, 2020.

72 Observera att olika myndigheter kan ha olika komplexa drenden att hantera i kundtjénst.
Resultaten bér dirfér huvudsakligen anvindas for jamforelser av fordndring éver tid.
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vara att de drenden som hanteras i bemannad kundservice i genomsnitt dr mer
komplexa idag jamfort med tidigare, vilket kan bero pa att enklare drenden oftare
hanteras digitalt.

Figur 11 Genomférda samtal per arsarbetskraft i bemannad kundservice 2010-2019.
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Kéillor: Riksrevisionens enkdit och egen berdkning. Uppgifter saknas/ej berdkningsbara for
myndigheter utan viirden i figuren.

4.3 Oppettiderna i kundtjanst ar rimligt goda men har
minskat hos flera myndigheter

Ett annat métt pa tillginglighet 4r antalet timmar som kundtjinst haller 6ppet
(operativa timmar).7 Av de 20 granskade myndigheter dir data finns tillginglig
for operativa timmar i bemannad telefonkundtjénst, hade 13 myndigheter 6ppet
atminstone 40 timmar per vecka r 2019, motsvarande normal kontorstid.

7 myndigheter hade 6ppet mindre dn 40 timmar i veckan.

Antalet operativa timmar speglar myndigheternas bedomning av vad som ir
rimligt utifrin behov och tillgingliga resurser. Myndigheter som hanterar akuta
drenden kan behova vara tillgingliga dygnet runt. Bland de granskade myndigheterna
ir det endast Polisen och Trafikverket som holl telefonkundtjinsten éppen dygnet
runt under veckans alla dagar. Kortast 6ppettider hade Skolverket (14 timmar) f6ljt
av Boverket (25 timmar). Eftersom behoven skiljer sig at ér det svart att ha

en mattstock som giller for alla myndigheter. Vi kan bara konstatera att

40 timmar per vecka maste bedomas som rimligt goda 6ppettider och gor ingen
bedomning av de myndigheter som avviker fran detta.

73 Se avsnitt 1.4 Metod och genomférande fér en diskussion om olika dimensioner av tillganglighet.
Hir avses engelskans availability, ungefir. antriffbarhet.
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Det ir ddremot intressant att notera att férhallandevis manga myndigheter, 8 stycken,
har férsidmrat sina 6ppettider jamfort med 2015. Forsikringskassan och
Arbetsformedlingen har minskat 6ppettiderna mest, till nistan hilften jimfort
med 2015. Enligt Arbetsférmedlingen beror minskningen i deras fall pa att
myndigheten har justerat ppettiderna efter kundernas efterfragan. Firre
operativa timmar behover dirfér inte nédvindigtvis innebira en forsimring,
enligt Arbetsfésrmedlingens bedémning.

Figur 12 Antal operativa timmar per vecka i bemannad telefonkundtjanst.
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Killor: Riksrevisionens enkdt och egen berdkning. Uppgifter saknas/ ej berdkningsbara fér
myndigheten utan viirden i figuren.

10 av myndigheterna har oférindrade 6ppettider i bemannad telefonkundtjinst
jamfort med 2015. Endast en myndighet, Riksarkivet, har utokat sina 6ppettider,
se figur 12. Gar man lingre tillbaka i tiden, till 2010, har dven Migrationsverket
utokat oppettiderna medan Tullverket och i viss man Skatteverket har minskat
sina dppettider nagot. Liksom med vintetider i telefonkundtjinst, kan vi inte se
nigot monster nir det giller ppettider och kanalférflyttning.

15 myndigheter har uppgifter om Sppettider i kundtjinst pa fysiska kontor, se
figur 12. 6 av dem anger att de hade 6ppet atminstone 40 timmar per vecka i sin
fysiska kundtjinst under ar 2019. Lingst 6ppettider hade CSN (i genomsnitt
42,5 timmar per vecka) och kortast hade Skolverket (10 timmar per vecka). Hos
Skolverket dr det dock ocksa mojligt att boka in besok under 6vrig kontorstid.
Polisen hade i genomsnitt sin fysiska kundtjinst 6ppen 20 timmar per vecka ar
2019, men 6ppettiderna varierar stort mellan olika lokala polisstationer.

RIKSREVISIONEN 45

55



Skr. 2021/22:12
Bilaga

VAR GOD DROJ, MYNDIGHETERNA DIGITALISERAR — SERVICE TILL ENSKILDA SOM INTE KAN ELLER VILL VARA DIGITALA

Figur 13 Antal operativa timmar per vecka i kundtjanst p4 fysiska kontor.
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Kiillor: Riksrevisionens enkdt och egen berdkning. Uppgifter saknas/ ej berikningsbara for
myndigheten utan virden i figuren.

Ingen av myndigheterna har utokat sina dppettider pé fysiska kontor under den
senaste tiodrsperioden. 7 myndigheter har oférindrade oppettider. Bolagsverket,
Jordbruksverket, Kronofogden, Riksarkivet, och Skolverket har minskat sina
oppettider pa fysiska kontor sedan 2015. Inte heller nir det giller kundtjinst pa
fysiska kontor, finns det nagra samband med kanalférflyttning.

4.4 Kundnyttan kan dka genom fler funktioner via telefon

For att i ndgon mén kunna bedéma myndigheternas service till icke-digitala anvindare
i termer av dtkomlighet, stillde vi i var enkit nagra fragor om funktionalitet

i telefonkundservice for att tillgodose olika behov och énskemal som anvindarna
kan ha.”* Exempelvis kan mojligheten att bli uppringd av en handliggare i stillet
for att viinta kvar, bidra till 6kad nytta fér en enskild anviindare. Enligt var
enkitundersokning erbjuder 13 av 22 myndigheter méjligheten att bli uppringd,
vilket tyder pa viss potential for ckad kundnytta.”s

Hos samtliga myndigheter finns méjligheten att vinta kvar och pa s sitt automatiskt
kopplas till en kundtjinstmedarbetare i stillet for att vilja riitt alternativ med knappval.
En sadan funktion kan vara viktig for vissa anvindare med sirskilda behov, till
exempel personer som av olika skil inte kan anvinda knappval eller roststyrning for

74 Se avsnitt 1.4 Metod och genomférande fér en diskussion av olika dimensioner av tillganglighet.
Har avses engelskans accessibility, ungefar atkomlighet.

75 Mojligheten att bli uppringd kan bidra positivt till enskildas upplevda vintetid i telefon, men kan
paverka myndighetens uppmiditta vintetider negativt eftersom funktionen innebr att fler samtal
hinger kvar ldngre i kon i stillet for att avbrytas.
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att gora val i en automatisk telefonkundtjinst. Samtliga myndigheter utom
Naturvardsverket erbjuder méjlighet att fa service pa andra sprak 4n svenska.

For att kunna fa personlig service utéver generella svar 4r det ofta nodvindigt att
kunna identifiera sig. Detta kan goras digitalt via telefonkundtjinsten (med till
exempel bank-id) hos 4 av 22 myndigheter. 8 myndigheter (3 av dem som erbjuder
digital identifiering via telefon, och 5 ytterligare myndigheter), erbjuder andra
mojligheter till identifiering, till exempel genom "motfragor” eller "motringning”,
for den som inte har méjlighet att identifiera sig digitalt.

Figur 14 Funktionalitet i myndigheternas telefonkundtjinst.

Myndighet
Naturvérdsverket = Bli uppringd
UHR
Trafikverket m Andra sprak
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Bolagsverket m Utskad service

Skolverket med digitalt ID
Tullverket = Utskad service
Riksarkivet alternativ ID
Polismyndigheten W Vinta kvar och kopplas
Kronofogden till kundtjanst
CSN
Boverket
SPV
Migrationsverket
Jordbruksverket

Foérsakringskassan
Transportstyrelsen
Pensionsmyndigheten
Skatteverket
Arbetsférmedlingen

Kéilla: Riksrevisionens enkdt.”

76 Férutom att svara ja eller nej pa fragorna om olika funktionalitet fanns ocksé svarsalternativet "inte
relevant”. Statens servicecenter svarade "inte relevant” pa alla fem fragor. Kriminalvarden svarade
"inte relevant” pa alla fragor utom den om andra sprak ("ja”). Dessa myndigheter finns inte med
i sammanstiliningen.
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5 Slutsatser och rekommendationer

Den offentliga férvaltningens digitalisering ir i grunden en positiv utveckling.
Men behovet av alternativ till digitala kanaler kommer sannolikt att kvarstd under
overskadlig tid. Riksrevisionen konstaterar att en klar majoritet av de granskade
myndigheterna har sett en stor 8kning av antalet kundkontakter i digitala kanaler
under den senaste tiodrsperioden.

5.1 Overgripande slutsats

Granskningens overgripande slutsats ir att tillgingligheten i myndigheternas
service via telefon och fysisk kundtjinst i flera fall behover forbittras, liksom
uppf6ljningen av hur personer som inte anvinder digitala kanaler upplever den
service som erbjuds dem.

Tillgingligheten i myndigheternas alternativ till digitala kanaler ir i flera fall inte
4r tillrickligt god och har forsdmrats. Vi kan dock inte se att detta har nigot samband
med okat fokus pa digitalisering. Nir det giller servicekvalitet i icke-digitala
kanaler saknas underlag for att kunna dra generella slutsatser for alla de
granskade myndigheterna, men tillgingliga uppgifter tyder inte pa att kvaliteten

i den icke-digitala servicen har férsimrats, mer n i nigot enstaka fall. Ytterst har
regeringen det dvergripande ansvaret for att gora en helhetsbedémning och vid
behov stilla tydligare krav pa service- och tillgéinglighet hos berérda myndigheter.

5.2 Digitala kontakter har 6kat men icke-digital service
efterfragas alltjamt

5.2.1 Efterfragan pa service via telefon &r oférindrad, trots ett utvecklat
digitalt service- och tjansteutbud

Majoriteten av de granskade myndigheterna har under den senaste tiodrsperioden
utvecklat sitt digitala service- och tjinsteutbud, och de digitala servicekanalerna
har vuxit i betydelse. For de flesta av myndigheterna giller att en allt mindre andel
kontakter tas via bemannad telefonkundtjinst och fysisk kundtjinst. I absoluta tal
ir det dock endast besdken hos fysisk kundtjinst som har minskat i omfattning
totalt sett, medan samtalsvolymerna per telefon i stort varit oférindrade. Hos
nagra myndigheter, frimst Transportstyrelsen, Bolagsverket och CSN, har antalet
samtal till den bemannade servicen minskat. Med nigra undantag tycks alltsa
myndigheternas digitalisering dnnu inte ha lett till minskad efterfragan pa
bemannad service via telefon.
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Vi kan inte dra nigra generella slutsatser om vad som driver den fortsatt relativt
hoga efterfragan pa service via telefon. Ett par myndigheter vittnar dock om att
utvecklingen av digitala tjinster har gjort att manga enklare drenden hanteras
digitalt. Samtidigt genererar de digitala tjinsterna en ny typ av efterfrigan pa
service via telefon, baserat pa ett behov av att fa guidning i det digitala.

Firre dn hilften av de granskade myndigheterna anser att digitaliseringen har
bidragit till ligre kostnader for den service de erbjuder. Fysiska kontor star alltjimt
for over 70 procent av de granskade myndigheternas servicedriftkostnader om
totalt 7,6 miljarder kronor (2019). Arbetsformedlingen svarar for merparten av
myndigheternas driftskostnader for fysisk kundservice.

5.3 Kundundersékningarna behover kompletteras

5.3.1 Tillgangliga uppgifter tyder inte pa att anvidndarnas upplevelse
av den icke-digitala servicen har férsamrats

Nirapd alla granskade myndigheter foljer upp anvindarnas upplevelse av servicens
kvalitet pa nigot sitt, men inte alltid med fokus pa icke-digitala kanaler. Fér de
myndigheter som har uppgifter om upplevd servicekvalitet tycks anvindarna vara
rimligt nojda med servicen, bade som helhet och med den service som ges
iicke-digitala kanaler si som telefonkundtjinst och fysisk kundtjinst. Det giller
ocksé servicen i olika bemannade kanaler sammanslaget. Eftersom det saknas
uppgifter for manga myndigheter och ar, och eftersom mitmetoderna ibland
varierat over tid, 4r underlaget inte tillrickligt for att dra generella slutsatser om
huruvida anvindarnas upplevelse av kvaliteten i de granskade myndigheternas
icke-digitala service kan betraktas som tillfredsstillande eller ej. Utifran
tillgéingliga uppgifter kan vi, med undantag fér Pensionsmyndighetens service via
telefon, inte se nigra tecken pa att anviindarnas upplevelse av servicekvaliteten

i myndigheternas icke-digitala kanaler skulle ha forsimrats under den granskade
perioden.

5.3.2 Myndigheternas kundundersékningar missar i flera fall
icke-digitala kanaler och anvandare

Myndigheternas kundundersékningar fingar endast under vissa forutsittningar
anvindarnas upplevelse av servicekvalitet i icke-digitala kanaler. Var bedémning ir
att det i flera fall 4r motiverat att myndigheterna gor stérre anstringningar for att
ta reda pd hur deras service och tjinster fungerar specifikt for enskilda som inte
kan eller vill anvinda digitala kanaler. Det kan exempelvis handla om att
komplettera befintliga kundundersskningar med fragor om icke-digitala kanaler,
alternativt genomfora riktade undersskningar dir icke-digitala ges méjlighet att
delta via telefon eller pappersenkit.
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5.3.3 Endast ett fatal myndigheter har en bild av behoven av
icke-digital service och hur kontakten med icke-digitala fungerar

Endast ett fatal myndigheter har genomfort studier som enligt var bedémning ger

en tydligare bild av behov av alternativ till digital service bland de egna malgrupperna.
Det finns lirdomar att dra frin dessa studier om vilka enskilda som i vilka
situationer och av vilka skil inte kan eller vill anvinda myndigheternas digitala
service. Sadan kunskap ir viktig for att férstd under vilka omstindigheter det gar
bra att digitalisera myndigheters service, och nir kontakterna med enskilda bittre
hanteras via alternativ till digitala servicekanaler.

De exempel pa djupare behovsstudier som vi tagit del av visar att det kan finnas
anledning att nirmare analysera vilka anvindare som séker sig till en viss
servicekanal och varfor, eftersom behovet av service i myndigheternas alternativ
till digitala kanaler inte alltid endast finns hos forvintat icke-digitala anvindare,
exempelvis ildre eller ligutbildade. God service 4r alltid viktigt, men vi bedémer
att det kan vara sirskilt viktigt att myndigheter som mater enskilda i utsatta
situationer bemddar sig om att sikerstilla god och tillginglig service i bemannade
och icke-digitala servicekanaler.

5.4 Tillgingligheten och uppféljningen bér i flera
fall férbittras

5.4.1 Nabarheten &r i de flesta fall god, men ett antal myndigheter
har orimligt langa vintetider per telefon

De flesta av de granskade myndigheterna har en rimligt god nédbarhet

i telefonkundtjanst, med genomsnittliga vintetider pa mindre 4n tio minuter ar
2019. Bland de myndigheter som lyckats halla vantetiderna korta finns ocksa
myndigheter som tar emot ett stort antal kontaktférsok per telefon.

Vintetiderna i telefon har blivit lingre hos forhallandevis médnga myndigheter
under den granskade perioden. Vintetiderna i fysisk kundservice ir oférindrade
for det fatal myndigheter som har sidana uppgifter. Vidare noterar vi férhallandevis
manga och stora férsdmringar nir det giller andelen samtal som myndigheterna
Kklarar att besvara inom rimlig tid.

Jordbruksverket saknar uppgifter om genomsnittliga vintetider per telefon, vilket
vi bedémer 4r en brist. Det 4r ocksd en brist att endast ett fatal myndigheter foljer
upp vintetider i fysisk kundservice.
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5.4.2 Tydlig risk fér bristande service till icke-digitala anvindare
i kontakten med vissa myndigheter

Ett antal myndigheter gér bedémningen att de i en inte obetydlig utstrickning
vinder sig till malgrupper med behov av service i andra kanaler #n de digitala. Det
giller nigra av de myndigheter som har lingst vintetider per telefon, exempelvis
Migrationsverket, Arbetsférmedlingen och Pensionsmyndigheten. Var bedémning
ir att det i dessa myndigheters fall finns en risk att enskilda som inte kan eller vill
anvinda myndigheternas digitala servicekanaler inte far tillrickligt stod for att pa

ett fullgott sitt ta del av myndigheternas tjanster. Det kan fa allvarliga konsekvenser
for enskilda, som exempelvis kan behéva stod for att 16sa sin forsérjning.

5.4.3 Myndigheter som digitaliserat och kanalforflyttat i hog grad
ar varken mer eller mindre nabara per telefon 4n andra

De myndigheter som uppger att de lyckats vil med digitaliseringen av
tjdnsteutbudet och som har férmaétt anvindarna att i storre utstrickning nyttja
digitala kanaler, har varken kortare eller lingre vintetider i bemannad kundtjinst
in de myndigheter dir kanalforflyttningen till det digitala inte &r lika tydlig. Vi kan
darfor inte dra slutsatsen att 6kat fokus pa digitalisering har bidragit till den
forsimrade tillgingligheten hos en rad myndigheters telefonkundtjinster.

5.4.4 Antraffbarheten dr i de flesta fall god, men atkomligheten
till service och tjinster per telefon kan forbittras

Myndigheternas antriffbarhet i termer av 6ppettider dr éverlag god hos de granskade
myndigheterna, men har férsimrats framfor allt nir det galler telefonkundtjanst.
Atta myndigheter har forsamrat sina oppettider i telefonkundtjanst, daribland
Forsikringskassan och Arbetsfsrmedlingen som nistan har halverat ppettiderna
jamfort med 2015.

Var bedomning ir att flera myndigheter kan forbittra dtkomligheten till service
genom fler funktioner per telefon, si som méjlighet att bli uppringd av

en handliggare istillet for att vanta kvar i telefonko samt alternativa mojligheter
till identifiering vid sidan av digital identifiering. Alla granskade myndigheter
erbjuder méjligheten att vinta kvar i telefon f6r att automatiskt kopplas till en
kundtjinstmedarbetare i stillet for att vilja ritt alternativ med knappval. Det dr
positivt, eftersom det ger dtkomst till service ocksa for personer som av olika skil
inte kan anvinda knappval eller roststyrning for att gora val i en automatisk
telefonkundtjinst. Samtliga utom Naturvardsverket erbjuder mojlighet att fa
service pd andra sprik 4dn svenska, vilket ocksa gor servicen atkomlig for fler.
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5.5 Avslutande diskussion

De granskade myndigheterna dr medvetna om att det finns legitima och varaktiga
behov av alternativ till digital samhillsservice, och vi har i granskningen sett att de
ivissa fall har skaffat sig kunskap om hur det behovet ser ut bland de egna
malgrupperna. De myndigheter som har gjort anstringningar att fi en bild av hur
deras service och tjinster fungerar for anvindare som inte kan eller vill vara
digitala kan bidra med kunskap om under vilka omstindigheter digital service
lampar sig, och nir det ir sirskilt viktigt att sikerstilla icke-digitala
servicealternativ. Genom sitt deltagande i E-samverkansprogrammet (Esam) har
de granskade myndigheterna ett forum for erfarenhetsutbyte om fragor som rér
digitalisering som ger méjlighet for sddana insikter att spridas vidare.

Granskningen har visat att myndigheternas tillginglighet i flera fall kan forbittras,
liksom uppfoljningen av anvindarnas synpunkter pa och behov av service
iicke-digitala kanaler. Med den breda ansats vi haft — att 6vergripande granska

22 myndigheters service i icke-digitala kanaler — har vi dock inte kunnat férdjupa
oss i orsaker till att tillgéingligheten och uppfoljningen i vissa fall brister, eller vilka
atgirder som limpar sig for varje enskild myndighet. I de delar som bersr
tillginglighet har vi haft ett relativt stort fokus pé vintetider till service via telefon
och fysisk kundtjinst. Vintetider 4r viktiga eftersom majligheten att fi kontakt med
en myndighet inom en rimlig tid 4r en forutsittning fér god service. Samtidigt r
vintetider inte allt. Néir myndigheter arbetar for att halla vintetiderna rimligt korta
ir det dirfor viktigt att det sker utan att servicekvaliteten i 6vrigt paverkas negativt.

Vir breda ansats har ocksa gjort att vi inte kunnat granska hur myndigheternas
specifika tjanster fungerar for icke-digitala anvindare. Hir har var och en av
myndigheterna ett ansvar att ta reda pa vilka hinder som icke-digitala anvindare
moter, si att respektive myndighet kan fullgéra skyldigheten att vara serviceinriktad
och pa ett smidigt och enkelt sitt ge den hjilp enskilda ir i behov av. Ytterst har
regeringen det 6vergripande ansvaret fér att den statliga forvaltningen bedrivs
rittssikert och effektivt och att myndigheterna har en likvirdig service och
tillgéinglighet for alla medborgare och foretag. Det ir ocksa regeringens ansvar att
gora en helhetsbedomning och vid behov stilla tydligare krav pa service- och
tillganglighet hos berérda myndigheter.

Utgéngspunkten i granskningen har varit service till enskilda som inte kan eller
vill vara digitala i sina myndighetskontakter. I praktiken finns det dock inte alltid
nagon skarp grins mellan digitala och icke-digitala personer, och den digitala
férmagan och viljan kan variera frén situation till situation fér en och samma
individ. Det finns dirfér goda anledningar att fortsitta arbetet med att géra den
digitala servicen mer tillginglig och att forscka forma méinniskor att i hogre grad
ta del av den, for att uppna en kostnadseffektiv service.
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Det ir inte uppenbart hur styrningen mot digitala kanaler ska ske. De flesta
myndigheter ger uttryck fér en ambition att inte tvinga anviindare till digitala
kanaler genom att forsidmra eller begrinsa servicen i icke-digitala kanaler. I stillet
forssker man locka med tjinster och service i digitala kanaler som 4r snabbare,
billigare eller pa annat sitt bittre for anvindarna jamfort med servicen i andra
kanaler. I praktiken 4r dock resurserna begrinsade, vilket innebir att
myndigheterna kan behéva prioritera vilken service som ska erbjudas anvindare

i olika kanaler. For att inte 6vergingen till digitala kanaler ska upplevas som

ett tvang, och for att anviindare som inte kan eller vill anvinda digital service ska
uppleva att de hamnar utanfér, dr det viktigt att myndigheterna dven fortsatt
erbjuder fullgoda icke-digitala servicealternativ. I sin stréivan efter att forflytta
anvindare fran icke-digitala kanaler till digitala kanaler dr var bedémning att
myndigheterna i méjligaste man bér halla sig till principen att endast anvinda sig
av positiva incitament (locka inte tvinga) for att forma fler anvindare att bade
kunna och vilja nyttja de digitala servicekanalerna.

Rekommendationer
Riksrevisionen limnar foljande rekommendation till regeringen:

o Still tydligare krav pa god service i icke-digitala kanaler, s att myndigheterna
fullgor sin skyldighet att pa ett smidigt och enkelt sitt ge den hjilp som krivs
for att enskilda som inte kan eller vill vara digitala ska kunna ta tillvara
sina intressen.

Riksrevisionen limnar féljande rekommendationer till myndigheterna:

o Sikerstill att uppf6ljningar av servicekvalitet ocksa fangar synpunkter fran
anvindare som inte kan eller vill anvinda digitala servicekanaler.

o Migrationsverket, Arbetsformedlingen, Pensionsmyndigheten, Skatteverket,
Kronofogden, Lantmiiteriet och Riksarkivet — forbittra tillgéingligheten till
service per telefon genom att sikerstilla att den genomsnittliga vintetiden ir
rimligt kort.

o Jordbruksverket — £6lj upp vintetider till service per telefon och sikerstill att
de ir rimliga.

o Migrationsverket — forbittra tillgéingligheten till fysisk kundservice genom att
sikerstilla att den genomsnittliga vintetiden ir rimligt kort.

o Statens servicecenter — £6lj tillsammans med samverkande myndigheter upp
vintetider vid kontoren och sikerstill att de 4r rimliga.
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Bilaga 1. Riksdagens intentioner om kvalitet
och tillganglighet i myndigheters service

Nedan beskriver vi de delar av forvaltningslagen och dess férarbeten”, samt den
av riksdagen beslutade forvaltningspolitiska propositionen’s, som vi lutar vara
bedomningar mot i granskningen.

Myndigheter ska ge service med god kvalitet och tillginglighet

Myndigheter har en skyldighet att vara serviceinriktade och pa ett smidigt och
enkelt sitt ge den hjilp som krivs for att privatpersoner och foretag ska kunna ta
tillvara sina intressen.” Ett grundliggande inslag i principen om en god
forvaltning ir att enskilda blir vil bemétta av myndigheterna.s° Enskilda ska inte
behova ha nigon sirskild sakkunskap i samband med myndighetskontakter 8 och
hjilpen ska ges utan onddigt drojsmal.s2

Myndigheterna ska erbjuda enskilda hjilp i den utstrickning som ir limplig med
hinsyn till fragans art, den enskildas behov och myndighetens verksambhet. 83 Det
innebir att servicen behover anpassas till forutsittningarna i det enskilda fallet,
bland annat till de resurser den enskilda har till sitt fsrfogande eller som hen
rimligen kan forvintas skaffa sig.8 Enligt regeringen kan enskildas behov av
service ofta vara storre for privatpersoner én for foretag.8s

Genom att den service som ges begrinsas till vad som 4r limpligt med hinsyn till
myndighetens verksamhet ger lagstiftaren myndigheterna ett nsdvindigt
handlingsutrymme att férdela sina resurser sa att verksamheten i sin helhet kan
fungera pa bista sitt. Servicen kan dirmed begrinsas om arbetssituationen ir
anstringd eller om en myndighet i 6vrigt har brist pa tillgingliga resurser.

En myndighet kan dock inte dberopa resursbrist som skil for att helt avstd fran att
hjilpa en enskild.s

Férvaltningslagen (2017:900), prop. 2016/17:180, bet. 2017/18:KU2, rskr. 2017/18:2.
Prop. 2009/10:175, bet. 2009/10:FiU38, rskr. 2009/10:315.

6 § forvaltningslagen (2017:900) och prop. 2016/17:180, s. 66.

Prop. 2016/17:180, s. 291.

Ahlstrém, Férvaltningslagen: en k , 2018.

6-7 §§ forvaltningslagen (2017:900).

6 § forvaltningslagen (2017:900).

Prop. 2016/17:180, s. 67 och 291.

Ibid.

Prop. 2016/17:180, s. 67.
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Ritten att fi service dr inte begrinsad till viss form.%” Lagstiftaren har valt

en teknikneutral formulering for att majliggéra en utveckling av olika former av
hjilp, bade sidana som finns idag och som &r tinkbara i framtiden.®® Liksom nir
det giller omfattning kan varken enskilda eller myndigheten i normalfallet
ensidigt avgora hur service ska erbjudas. Grundliggande ir dock att enskilda ska
fa den hjilp som krivs for att de ska kunna ta tillvara sina intressen. JO har uttalat
att det inte ar tillrickligt att en myndighet hinvisar till den egna webbplatsen for
fragor som rér myndighetens verksamhetsomrade, bland annat eftersom inte alla
har tillgang till internet.

Enligt férvaltningslagen ska myndigheterna vara tillgingliga fér kontakter med
enskilda och informera allminheten om hur och nir sidana kan tas.® Lagen siger
ingenting om pa vilket sitt en myndighet ska vara tillginglig for kontakter med
enskilda. Syftet med ett teknikneutralt formulerat krav ér att frimja utveckling av
god forvaltningssed och 4ven i det hir fallet att Sppna for nya 16sningar nir det
giller digitala kommunikationsformer.9

Myndigheter ska utveckla sin service utifran malgruppernas behov

I den forvaltningspolitiska propositionen uttrycker regeringen att varje myndighet
har ett ansvar for utvecklingen av sin egen service. Utgdngspunkten boér vara en sa
langt som mojligt likvirdig tillgdng till service for alla. Det 4r den enskilda
myndighetens ansvar att tillhandahalla service med god tillginglighet och kvalitet.92

En central férvaltningspolitisk princip ér att all offentlig verksambhet ytterst syftar
till att tjana medborgarna och att dessa dirfor i hég grad maste involveras

i utvecklingen av myndigheternas verksamhet.” Medborgarna och féretagen ar de
som ytterst avgér om forvaltningen har god service och kvalitet i sina tjinster, om
den uppfattas som tillgéinglig och om de statliga regelverken &r enkla och
indamalsenliga. Myndigheterna bor dirfor involvera medborgare, brukare, foretag
och 6vriga intressenter i sin verksamhetsutveckling.> Regeringen menar att det
bor vara sjilvklart att myndigheterna i sin verksamhetsutveckling anvinder sig av
undersékningar av medborgares och féretags behov av och synpunkter pa
forvaltningens tjanster.

8 Prop. 2016/17:180, s. 291.

8 Prop. 2016/17:180, s. 66.

8 Justiticombudsminnens dmbetsberittelse, redogérelse 2003/04:JO1, 2003/04, s. 447;
Ahlstrém, Férvaltningslagen: en k , 2018.

7 § férvaltningslagen (2017:900).

Prop. 2016/17:180, s. 68 och 292.

Prop. 2009/10:175, s. 53-54; bet. 2009/10:FiU38, s 7.

Prop. 2009/10:175, s. 2.

Prop. 2009/10:175, s. 58; bet. 2009/10:FiU38, s. 8.

Prop. 2009/10:175, s. 60.

9

8

9

9.

9

9

®

9
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Regeringen ir ytterst ansvarig for servicens likvirdighet

Myndigheterna ir de som har bist kunskap om anvindarnas behov pd det egna
omrédet, férutsatt att de arbetar med att tillvarata synpunkter frin medborgare och
foretag pa den egna servicen. Det dr dirmed ocksd myndigheterna som bist kan
bedoma pa vilket sitt servicen ska tillhandahallas, och avgora exempelvis genom
vilka kanaler myndighetens tjinster ska finns tillgingliga.® Regeringen har dock
det 6vergripande ansvaret for att den statliga férvaltningen bedrivs rittssikert och
effektivt och att myndigheterna har en likvirdig service och tillginglighet for alla
medborgare och foretag.?” Utvecklingen av myndigheternas service bér vidare
foljas upp pa ett samlat sitt sa att regeringen kan gora en helhetsbedomning och
vid behov stilla tydligare service- och tillginglighetskrav pa berérda myndigheter.%

%  Prop. 2009/10:175, s. 54.
97 Bet. 2009/10:FiU38, s. 9.
% Bet. 2009/10:FiU38, s. 8.

RIKSREVISIONEN 59

69


https://myndigheter.98
https://f�retag.97
https://tillg�ngliga.96

Skr. 2021/22:12
Bilaga

VAR GOD DROJ, MYNDIGHETERNA DIGITALISERAR — SERVICE TILL ENSKILDA SOM INTE KAN ELLER VILL VARA DIGITALA

60 RIKSREVISIONEN

70



EN GRANSKNINGSRA

Bilaga 2. M

Skr. 2021/22:12
Bilaga

PPORT FRAN RIKSREVISIONEN

yndigheternas mal for telefonservice

Myndighet

Mal

Myndigheter med mal 6

r andel besvarade samtal inom viss tid

Arbetsformedlingen

75 % besvarade samtal inom 5 minuter.

Bolagsverket

80 % besvarade samtal inom 4 minuter.

Férsakringskassan

85 % tillginglighet inom 5 minuter.

Jordbruksverket 80 % av samtalen ska besvaras inom 5 minuter i bemannad kundtjanst.
85 % av samtalen ska besvaras. 80 % av samtal ska besvaras av kundtjinst.
Naturvardsverket Inkommande telefonsamtal (100 %) ska besvaras inom nio sekunder.

Pensionsmyndigheten

75 % besvarade samtal inom 10 minuter.

Polismyndigheten

80% av samtalen till Polisens kontaktcenter ska besvaras inom 5 minuter.
(Avser inte regionledningscentraler vars svarstid mot SOS Alarm har
12 sekunder som malvirde.)

UHR 75 % besvarade samtal inom 10 minuter, 90 % inom 15 minuter,
100 % inom 20 minuter

Myndig} med mal for vintetid

Kronofogden Malet fér medelvintetiden i telefonkundtjinst dr 10 min.

Skolverket Den genomsnittliga kétiden i telefon ska inte 6verstiga 6 minuter. Den
maximala kotiden i telefon ska inte 6verstiga 20 minuter. Antalet tappade
samtal (fragestillare som inte vintar kvar inom 4 min) ska understiga 3 %.

SPV Genomsnittlig vintetid telefon: hégst 3 minuter.

Myndigheter med andra

mal for telefoni

Lantmateriet

Uppklarningsprocent 90 % i kundcenter.

Migrationsverket

50 % av inkommande samtal ska besvaras.

Riksarkivet For telefonkundtjinsten finns 2 servicenivaer: 1 svar inom 10 minuter och
2 svarinom 15 minuter.
Skatteverket Skatteupplysningens (bemannad telefontjénst) mal 4r att s4 manga som

méjligt av kunderna snabbt ska fa ett korrekt svar med bra bemétande
i forsta kontakten.

Transportstyrelsen

80-90 % av inkommande samtal ska besvaras. (Uppnas genom att ha
en vintetid som &r i snitt pa 3-4 minuter.)

Myndigheter utan mal foi

r telefoni

Boverket

Har inga faststillda mal for telefoni.

CSN

Har inga faststillda mal for telefoni, men anvinder genomsnittliga vantetider
och andel besvarade samtal som styrparametrar.

Kriminalvarden

Har inte bemannad kundservice, utan endast en telefonvixel.

Statens servicecenter

Har ingen bemannad telefonkundservice.

Trafikverket Fére 2019 fanns ett mal att 80 % av alla inkommande samtal skulle besvaras
inom 3 minuter. Detta mél har tagits bort da Trafikverket dndrat till
en kanalstrategi dir skriftliga drenden prioriteras.

Tullverket Har inga faststillda mal for telefoni.
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Bilaga 3. Riksrevisionens enkat till
myndigheter om service

Nedanstaende enkit sindes till 24 myndigheter inom Esam den 8 september
2020, med sista svarsdag den 29 september 2020. Svar inkom fran alla tillfragade
myndigheter, utom Tillvixtverket som pa egen begiran undantogs fran kravet att
svara. Domstolsverket och E-hilsomyndigheten avgrinsades bort fran
granskningen efter att ha besvarat enkiten. De enkituppgifter som redovisas

i granskningen baseras dirfor pa svar fran 22 myndigheter. Fér mer information,
se avsnitt 1.4 Metod och genomférande i granskningsrapporten.

Enkat till myndigheter om service till enskilda

Denna enkit ir en del av Riksrevisionens granskning av myndigheternas arbete
med att sikerstilla effektiv och likvirdig service nir tjinsteutbudet digitaliseras (dnr.
3.1.1-2020-0245). Den innehéller fragor om servicekanaler dit privatpersoner och
foretag kan vinda sig for att fa information och anvinda er myndighets tjinster.

Fragorna handlar om bade digitala kanaler och andra, men fokus ligger pa de
servicekanaler som erbjuds enskilda som inte kan eller vill vara digitala i sina
kontakter med myndigheter. Enkiten har 23 fragor fordelade pa 7 avsnitt. Fragor som
inte 4r relevanta for just er myndighet behover inte besvaras. Om uppgifter saknas for
de ar eller servicekanaler som efterfrigas kan cellerna fér dessa hoppas 6ver.

Varje fraga kan sparas for sig sa att det dr mojligt att avbryta dir ni 4r och fortsitta
senare. Denna funktion fungerar inte om flera personer frain myndigheten
redigerar enkiten samtidigt. Om ni har frigor om enkiten, kontakta Ingrid
Edberg (e-postadress).

1. Vilka servicekanaler har er myndighet dit privatpersoner

och féretag kan vinda sig fér att fa information och tjénster?
Frigan syftar till att ge en 6verblick over myndigheternas aktuella servicekanaler.
Klicka i de svarsalternativ som giller for er myndighet och skriv in fler om
alternativ saknas.

Automatisk telefonkundtjinst
Bemannad telefonkundtjinst
Telefonvixel

Fysisk kundtjinst

Bemannad chatt

Chattbot

Videométe

ooooooo
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Webbplats/hemsida
Mobilapplikation (app)
Sociala medier

Mina sidor

E-tjanster

E-post

Brev

Fax

Sms

Oooooooooood

Andra kanaler (ange en eller flera):

Digital brevlada (t.ex. Kivra)

Avsnittet innehaéller fragor om "storlek" pa myndighetens olika servicekanaler,
riknat i antal kontaktférsok/besok respektive genomférda moten/besvarade
kontakter. Uppgifter efterfragas for aren 2010-2019. Avsikten med tidsserien ir att
kunna jimfora trender mellan myndigheter under den tid da digitaliseringen i
statlig forvaltning har kommit igang och tagit fart.

2.
ar 2010-2019?

Hur stort var antalet kontaktférsék eller besék i féljande kanaler

Limna svarsfiltet tomt om uppgift saknas. Ange "Ej relevant" om servicekanalen

inte finns vid er myndighet.

Ej 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
relevant

Telefonkundtjinst o
(ej telefonvixel)

Bemannad o
telefonkundtjanst

(ej telefonviixel)

Fysisk kundtjénst (egna o
och ev. gemensamma

kontor)

E-post o
Webbplats/hemsida o
Videométe o
Bemannad chatt o
Chattbot o
Mobilapp o
Sociala medier (Facebook, o
Twitter m.m.)
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3. Hur stort var antalet genomférda méten eller besvarade
kontakter i féljande kanaler ar 2010-2019?

Limna svarsfiltet tomt om uppgift saknas. Ange "Ej relevant" om servicekanalen
inte finns vid er myndighet.

Ej 2070 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

relevant
Telefonkundtjinst o
(ej telefonviixel)
Bemannad o
telefonkundtjanst
(ej telefonviixel)
Fysisk kundtjanst (egna o
och ev. gemensamma
kontor)
E-post o
Videométe o
Bemannad chatt o

4. Ange eventuella kommentarer till fragorna 1-3, t.ex. om hur vi valt
att bendmna olika kanaler eller om orsaker till att uppgifter saknas.

Avsnittet innehéller fragor om kostnader och resurser for driften av myndighetens
servicekanaler. Anvind de definitioner av driftskostnader m.m. som anvinds i er
myndighets internredovisning. Vi ir medvetna om att definitioner kan skilja sig
at, men dven hir dr det frimst utvecklingen 6ver tid vi 4r intresserade av att
kunna jamfora.
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5. Vilka var driftskostnaderna (direkta och indirekta) fér service
i féljande kanaler ar 2010-2019? Ange svaren i tkr.

Limna svarsfiltet tomt om uppgift saknas. Ange "Ej relevant" om servicekanalen
inte finns vid er myndighet. Avrunda svaren till heltal.

Ej 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
relevant

Bemannad kundservice pa o
distans (telefon, e-post,
chatt m.m.)

Fysisk kundtjinst (egna o
och ev. gemensamma
kontor)

Obemannade o
onlinekanaler (webbplats,

mobilapp, e-tjinster, Mina
sidor m.m.)

6. Hur stort var antalet arsarbetskrafter i bemannade servicekanaler
respektive totalt vid myndigheten ar 2010-2019?

Limna svarsfiltet tomt om uppgift saknas. Ange "Ej relevant" om servicekanalen
inte finns vid er myndighet. Avrunda svaren till heltal.

Ej 20710 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

relevant
Bemannad kundservice pa o
distans (telefon, e-post,
chatt m.m.)
Fysisk kundtjénst (egna o
och ev. gemensamma
kontor)
Totalt vid myndigheten o
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7. Vad kostade myndighetens service per kontakt (styckkostnad fér
service) inom féljande kanaler &r 2010-2019?

Limna svarsfiltet tomt om uppgift saknas. Ange "Ej relevant" om servicekanalen
inte finns vid er myndighet. Avrunda svaren till heltal.

Ej 2070 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

relevant
Telefonkundtjinst o
(ej telefonviixel)
Fysisk kundtjanst (egna o
och ev. gemensamma
kontor)
E-post o
Videométe o
Bemannad chatt o

8. Ange eventuella kommentarer till fragorna 5-7, t.ex. om hur ni
definierat driftskostnader eller om orsaker till att uppgifter saknas.

Avsnittet innehaller fragor om tillgiinglighet i termer av 6ppettider och
vintetider/svarstider i myndighetens bemannade servicekanaler. Avsikten med
tidsserien &r att kunna jimfora trender mellan myndigheter under den tid da
digitaliseringen i statlig forvaltning har kommit igdng och tagit fart.

9. Hur manga operativa timmar per vecka hade kundtjinst i olika
kanaler ar 2010, 2015 och 2019?

Maximalt antal operativa timmar (summa 6ppettider) per vecka dr 24x7=168.

Fyll i uppgift fér annat nirliggande ar om uppgifter for efterfragat ar saknas, ange
aktuellt &r inom parentes i samma svarsruta. Limna svarsfiltet tomt om uppgift
saknas helt. Ange "Ej relevant" om servicekanalen inte finns vid er myndighet.

Ej relevant 2010 2015 2019
Telefonkundtjinst (ej telefonvixel) o
Annan bemannad kundtjanst pa distans (chatt, o
videométe m.m.)
Fysisk kundtjinst (egna och ev. gemensamma o
kontor)
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10. Vilken var den genomsnittliga vintetiden/svarstiden fér service
i foljande kanaler ar 2010-2019? Ange svarstid/véntetid i minuter.

Limna svarsfiltet tomt om uppgift saknas. Ange "ej relevant" om servicekanalen
inte finns vid er myndighet.

Ej 2070 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

relevant
Bemannad o
telefonkundtjénst
(ej telefonvixel)
Fysisk kundtjinst (egna o
och ev. gemensamma
kontor)

11. Hur stor andel av samtalen (procent) till den bemannade
telefonkundtjinsten besvarades inom 5, 10 respektive 20 minuter
ar 2010, 2015 och 2019?

Fyll i uppgifter fér annat nirliggande dr om uppgifter for efterfragat ar saknas,

ange aktuellt &r inom parentes i samma svarsruta. Limna svarsfiltet tomt om

uppgift saknas helt.

Inom 5 minuter Inom 10 minuter Inom 20 minuter

2010

2015

2019

12. Hur stor andel av beséken (procent) till den fysiska kundtjinsten
hanterades inom 15, 30 respektive 45 minuter ar 2010, 2015
och 2019?
Fyll i uppgifter fér annat nirliggande dr om uppgifter for forifyllda ar saknas, ange
aktuellt ar inom parentes i samma svarsruta. Limna svarsfiltet tomt om uppgift
saknas helt.

Inom 15 minuter Inom 30 minuter Inom 45 minuter

2010

2015

2019
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13. Vilka dr er myndighets aktuella faststillda mal avseende
servicens tillgidnglighet i olika bemannade servicekanaler?

Ange t.ex. mél for svarstider/vintetider samt besvarandegrad/genomférandegrad
for service i olika bemannade kanaler.

14. Ange eventuella kommentarer till fragorna 9-13, t.ex. om hur ni
mitt olika parametrar eller om orsaker till att uppgifter saknas.

Avsnittet innehaller frigor om genomforda kundundersokningar av upplevd
kvalitet i myndighetens servicekanaler. Olika myndigheter genomfor matningar
med olika frekvens och med olika fokus. Fyll i svar f6r de ar och servicekanaler
som ir relevanta fér er myndighet.

15. Fér vilka ar har ni genomfért nagon typ av kundundersokning
(n6jd-kund-index, NKI eller annan) av kvaliteten i er myndighets
service?

Inkludera savil regelbundna som enstaka och sporadiska undersgkningar.

2010
2011
2012
2013
2014
2015
2016
2017
2018
2019
2020

Ooooooooooon
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16. Ange NKI fér myndighetens service &r 2010-2020.

Limna svarsfiltet tomt om uppgift saknas.

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Totalt fr myndighetens
service

Totalt f6r bemannad
service

Telefonkundtjinst

Fysisk kundtjanst

17. Bifoga underlag som visar resultat frin genomférda
NKI-mitningar under aren 2010-2020 (gérna Excel) avseende de
servicekanaler (ej specifika tjanster) som ni har uppgifter om.

Sammanlagd filstorlek far inte dverskrida 40 MB.

fil

18. Bifoga underlag som visar resultat fran eventuella
kundundersékningar under aren 2010-2020 som riktat sig till
malgrupper som inte kan eller vill anvinda digitala
servicekanaler.

Sammanlagd filstorlek far inte dverskrida 40 MB.

fil

19. Vilka dr er myndighets aktuella faststillda mal avseende upplevd
kvalitet i olika bemannade servicekanaler? Ange sarskilt mal som
giller kundernas bedémning av kvalitet i telefonkundtjinst och
fysisk kundtjanst.
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20. Ange eventuella kommentarer till fragorna 15-19, t.ex. om hur ni
maitt NKI eller om orsaker till att uppgifter saknas.

Avsnittet innehaéller fragor om myndighetens bedomning av en rad aspekter
kopplade till det egna servicegivandet. Det innehaéller ocksa fragor om

funktionalitet/behov som tillgodoses i telefonkundtjinst.

21. Hur vl stimmer féljande pastaenden in pa er

myndighets servicegivande?

Mycket Ganska Ganska  Mycket Svart att
daligt daligt bra bra séga
Myndigheten har kommit langt med att digitalisera o o o o o
serviceutbudet jamfért med fér tio ar sedan.
Myndigheten har fsrmatt anviandare att i hogre o o o o o
grad nyttja myndighetens digitala servicekanaler
idag jamfort med for tio ar sedan.
Myndighetens digitala service &r snabbare, billigare o o o o o
eller pa annat sitt battre fér anvindarna jamfort
med servicen i andra kanaler.
Digitaliseringen av myndighetens service har lett o o [ o o
till lagre kostnader fér den service som erbjuds.
Vissa kundgrupper/anvindare har svarigheter o o o o o
med eller vill inte anvinda myndighetens
digitala serviceutbud.
Anvindare med behov av alternativ till det o o o o o
digitala serviceutbudet utgér en férsumbar del
av myndighetens malgrupper.
Majligheten fér enskilda att nyttja myndighetens o o o o o
service, oavsett personliga férutsattningar, har
forbattrats eller ar likvirdig jamfort med for
tio ar sedan.
En enskild som inte kan eller vill anvanda o o o o o
myndighetens digitala servicekanaler har
majlighet till lika god service jamfért med den
som anvinder de digitala servicekanalerna.
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22. Finns det mojlighet till féljande vad giller er myndighets

telefonkundtjénst?

Ja Nej Inte relevant
Att bli uppringd istillet for att vinta kvar i telefonks. o o o
Att fa vinta kvar i telefon och pa sa sitt o o o
automatiskt kopplas till en kundtjanstmedarbetare.
Att fa utskad service for den som har mgjlighet att o o o
identifiera sig digitalt (med t.ex. Bank-ID).
Att fa utkad service genom alternativ majlighet till o o o
identifiering (t.ex. genom motfragor eller
motringning) fér den som inte har mojlighet att
identifiera sig digitalt.
Att fa service pa andra sprak 4n svenska. o o o

23. Ovriga kommentarer eller tillagg, t.ex. om ni anser att véra fragor
missat nagot visentligt avseende er myndighets service?
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Den offentliga forvaltningen digitaliseras alltmer. Samtidigt som digitaliseringen
har manga f6rdelar dr det inte alla medborgare som kan eller vill anvinda
digitala kanaler. Myndigheterna ska vara serviceinriktade och ge den hjilp som
krivs for att alla privatpersoner och foretag ska kunna ta tillvara sina intressen.
Riksrevisionen har dirfér granskat 22 myndigheters formaga att ge service
med god tillganglighet och kvalitet till enskilda som inte kan eller vill vara digitala.
Myndigheterna har valts ut for att de samverkar om digitala 16sningar och har
omfattande kontakter med medborgare och féretag.

Granskningen visar att var tredje granskad myndighet har orimligt linga
vintetider i telefon och att endast ett fital av de myndigheter som tar emot
fysiska besok foljer upp vintetider vid kontoren. De flesta av myndigheterna
kan bli bittre pa att folja upp servicekvalitet i icke-digitala kanaler och pa att
analysera mélgruppernas behov av kompletterande service.

For att sikerstilla att myndigheterna ir tillgingliga och erbjuder fullgoda
alternativ till digital service rekommenderar vi regeringen att stilla tydligare
krav pa god service i icke-digitala kanaler. De granskade myndigheterna bor
sikerstilla att deras uppfoljningar av servicekvalitet ocksd fangar synpunkter
fran icke-digitala anvindare. Ett antal granskade myndigheter bér forbittra
tillgangligheten till icke-digital service genom att korta vintetiderna till service
via telefon och fysisk kundtjanst.
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