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Servicehandlaggares
erfarenheter av misstankta
felaktiga utbetalningar

Utbetalningsmyndigheten har i uppdrag att bidra till
kunskapsutvecklingen inom den statliga forvaltningen
och vid arbetsloshetskassorna genom att samla in,
analysera och formedla kunskap om felaktiga
utbetalningar fran valfardssystemen. Inom ramen for
detta uppdrag har Utbetalningsmyndigheten studerat
servicehandlaggares erfarenheter av misstankta
felaktiga utbetalningar.
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Servicehandlaggares
erfarenheter av misstankta
felaktiga utbetalningar

Resultaten i korthet

De statliga servicekontoren tar arligen emot knappt tre miljoner besok, dar
manniskor far hjélp i kontakter med flera myndigheter. | det dagliga kund-
motet uppstar ibland situationer som vacker misstankar om felaktigheter
som kan paverka utbetalningar fran valfardssystemen.

Studien visar att misstankar om felaktiga utbetalningar framst uppstar
inom fyra omraden: folkbokféring, vistelse utomlands, arbetsloshets-
ersattning och anstallningsstdd samt felaktig identitet.

Fel i folkbokforingen framstar som det vanligaste problemet och kan fa
betydelse for flera olika typer av utbetalningar. Utlandsvistelser aterkommer
som en kalla till fel nar personer fortsatter att fa ersattningar som bygger
pa bosattning i Sverige, trots att de har flyttat eller vistas utomlands under
langre perioder. Arbetsloshetsersattning och arbetsmarknadsstdd beskrivs
som ett omrade dar fel kan uppstd genom bade individers och arbetsgivares
agerande. Identitetsfragor aterkommer som en kélla till fel nar oklarhet om
vem en person ar kan ligga till grund for felaktiga utbetalningar.

Studien visar ocksa att personer som far felaktiga utbetalningar inte alltid
ar medvetna om att de gor fel. Madnga kunder saknar enligt servicehand-
laggarna kunskap om regelverk, anmalningsskyldighet och hur férandringar
i livssituationen paverkar ersattningar.
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Misstankar uppstar i kundmotet

Felaktiga utbetalningar i vilfarden ar ett omfattande samhallsproblem som pa-
verkar bade tilltron till valfardssystemen och fortroendet for myndigheterna som
forvaltar utbetalningarna.!

Studier av omfattningen av felaktiga utbetalningar fran valfardsystemen uppskattar
att under 2021 betalade den svenska staten ut mellan 13,0 och 16,3 miljarder kronor
felaktigt. Det motsvarar cirka 2 procent av de totala utbetalningarna.? Vidare har
Utbetalningsmyndigheten i sin lagesbild lyft fram att felaktiga utbetalningar
spanner over ett brett omrade: fran oavsiktliga fel som kan orsakas av savil de
sokande som de utbetalande myndigheterna, till systematiska upplagg dar personer
forsoker tillskansa sig ersittningar, i vissa fall i form av organiserad brottslighet.3

| servicehandiéggarnas dagliga arbete uppstar
situationer som vdcker misstankar om att utbetalningar
sker pd felaktiga grunder.

Servicekontoren# tar arligen emot knappt tre miljoner besok och ger sina kunder
hjalp med att lamna uppgifter, forsta regelverk och fullfdlja sina drenden hos Arbets-
formedlingen, Forsakringskassan, Migrationsverket, Pensionsmyndigheten och
Skattverket.5 Servicehandlaggarna vagleder bade privatpersoner och foretag i allt
fran folkbokforing och skattedeklaration till att skriva ansokningar om st6d och
formaner. Handlaggarna stottar dven personer som behover stod med att anvinda
digitala verktyg.

I servicehandldggarnas dagliga arbete uppstar situationer som vacker misstankar
om att utbetalningar sker pa felaktiga grunder eller att kunder lamnar oriktiga
uppgifter. Denna rapport syftar till att 6ka kunskapen om hur fel kan uppsta och
vilka typer av felaktigheter som servicehandliaggare vid Statens servicecenter
upplever i motet med sina kunder.
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Metod och genomforande

Studien bygger pa semistrukturerade intervjuer med tio servicehand-
laggare vid sex servicekontor. | ett inledande skede intervjuades aven
tva medarbetare vid avdelningen for ledningsstéd i syfte att fa en
overgripande bild av hur myndighetsledningen arbetar med fr&gor om
felaktiga utbetalningar.

Intervjuerna genomférdes under hésten 2025. Servicehandlaggarna har
delat med sig av sina erfarenheter frdn kundméten och beskrivit situationer
dar de har uppmarksammat tecken pa att utbetalningar kan ha skett pa
felaktiga grunder, eller dar det funnits misstankar om felaktiga uppgifter
som skulle kunna leda till felaktiga utbetalningar.

Intervjuerna har analyserats tematiskt for att identifiera handlaggarnas
erfarenheter av dterkommande felaktigheter. Syftet ar inte att uppskatta
omfattningen i siffror, utan att belysa monster. Resultaten ar inte heller
generaliserbara eftersom vi inte kan vara sakra pa att urvalet av intervju-
personer ar representativt for alla servicehandlaggare.

Servicehandlaggare rapporterar misstankta fel till
myndigheterna men utreder dem inte pa egen hand

For att kunna ge service till allmanheten tecknar Statens servicecenter ett service-
avtal med samverkansmyndigheterna.® Avtalet reglerar vilka drenden service-
kontoren far hantera, vilket stod som handlaggarna ska ge och hur arbetet ska ga
till i praktiken. Respektive myndighet ingar dartill ett sarskilt uppdragsavtal med
varje enskild servicehandliggare, vilket innebar att handldggarna arbetar pa sam-
verkansmyndighetens uppdrag trots att de ar anstéllda av Statens servicecenter.

Ansvarsfordelningen mellan Statens servicecenter och de samverkande myn-
digheterna har betydelse for hur servicehandldggarna hanterar misstankar om
felaktiga uppgifter och felaktiga utbetalningar i sitt dagliga arbete. Handlaggarna
ar skyldiga att skicka en underrattelse nar de, i sitt uppdrag for respektive sam-
verkansmyndighet, uppmarksammar nagot som de misstanker ar felaktigt.
Daremot far inte handlaggarna utreda huruvida misstanken ar befogad eller inte.
Underréttelsen lamnas via samverkansmyndighetens e-tjanst for allméanheten.
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Lagen om underrattelseskyldighet

Grunden for underrattelseskyldigheten finns i 2 § lagen (2008:206)
om underrattelseskyldighet vid felaktiga utbetalningar fran valfards-
systemen, den s3 kallade FUT-lagen.

Lagen innebar att myndigheter, kommuner och arbetsléshetskassor ar
skyldiga att lamna en underrattelse nar de i sin verksamhet far skal att
anta att en forman eller ersattning har beslutats eller betalats ut felaktigt,
eller med ett for hogt belopp.

Underrattelsen ska lamnas till den myndighet som ansvarar fér formanen
eller uppgiften, det vill siga den myndighet som har fattat beslutet i
arendet.

Eftersom a@renden vid servicekontoren handlaggs i de samverkande
myndigheternas namn och eftersom arbetet utfors av servicehandlaggare
som ar anstallda vid Statens servicecenter, omfattas dessa service-
handlaggare av underrattelseskyldigheten inom ramen for sina uppdrag.

Vanligast med misstanke om felaktig folkbokforing

Det svenska vilfardssystemet bygger pa tillit. Myndigheterna litar pa att invinarna
lamnar korrekta uppgifter om sina inkomster, var de bor och vilka de bor tillsam-
mans med. Uppgifterna i folkbokforingsdatabasen speglar enskildas boséttning,
identitet och familjerittsliga forhdllanden sa att olika samhallsfunktioner far ett
korrekt underlag for beslut om bland annat utbetalningar fran valfarden. Nar
uppgifterna inte stimmer far det konsekvenser langt bortom sjalva adressen.

Felaktig folkbokforing

« Cirka 116 000 personer ar folkbokforda p& en annan adress an dar de
faktiskt bor i Sverige. Drygt 60 procent ar man.

* Minst 79 000 personer ar folkbokférda i Sverige trots att de borde
vara avregistrerade som utflyttade, eftersom de inte langre kan antas
bo i landet.

o Cirka 24 000 personer vistas i Sverige utan att vara folkbokférda har,
trots att de borde vara registrerade.

Kalla: Skatteverket (2025).
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Samtliga intervjuade servicehandldggare beskriver folkbokforingsdrenden som
de vanligaste arendena diar misstankar om felaktigheter uppstar. Misstanke kan
vackas nar det kunden berittar inte stimmer 6verens med uppgifterna i registren,
till exempel nir posten gar till en annan adress dn folkbokforingsadressen. Service-
handlaggarna beskriver att det forekommer att den felaktiga folkbokféringen beror
pa att ndgon i hushéllet riskerar att fa exempelvis ett bostadsbidrag minskat eller
indraget om fler personer vore skrivna pa adressen:

”... da forsoker kunden ange en annan adress, som en vans foretagsadress
eller en lagerlokal, men Skatteverket godkéanner inte adressen. Nar det
hander kommer kunden hit, ber om hjalp och forklarar situationen.”

Handliggarna beskriver ocksé att det forekommer att felaktig folkbokforing hanger
samman med bristande kunskap om regelverket. Det framkommer att vissa kunder
inte uppfattar folkbokforingen som avgorande for ratten till ersattningar och darfor
inte ser behovet av att anmaéla forandringar i boende eller hushéll. Kunder kan
exempelvis uttrycka att de “ska dndra adressen senare” eller att det “inte spelar
nagon roll var man ar skriven”.

"Pad skdrmen dyker ett hjéirta upp och ett namn - samma
namn som hon nyss sagt att hon inte Idngre bor ihop
med.”

Skenseparationer — par som uppger att de har separerat och skriver sig pa olika
adresser, men i praktiken fortfarande lever tillsammans — forekommer ocksa. 8
Syftet med ett sddant upplagg ar ofta att kvalificera sig for ersattningar som riktar
sig till hushall med ldga inkomster, exempelvis bostadsbidrag eller underhéllsstod.
Misstanke om skenseparation vicks nir ett par besoker servicekontoret tillsammans
och uppger att de vill separera och snabbt dndrar sina folkbokforingsadresser for att
kunna soka olika ekonomiska stod. Misstanke vacks ocksa om paret delar bank-
konto eller har varandras bilder pa mobilens startskarm:

Vi servicehandlaggare kan ibland se, mitt under ett samtal, att den
sokandes telefon plotsligt ringer. Pa skarmen dyker ett hjarta upp och ett
namn — samma namn som hon nyss sagt att hon inte langre bor ihop med.”

Sammantaget visar intervjuerna att fel i folkbokforingen ofta ar en startpunkt
for andra fel i valfardssystemen. Nar adress, hushall och familjeférhallanden inte
speglar verkligheten kan ersattningar sokas pa fel grund.
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Utbetalningar fortsatter trots utlandsvistelse

Langa utlandsvistelser ar nira kopplade till felaktig folkbokforing, och kan leda
till felaktiga utbetalningar niar personer bor utomlands, men fortfarande far bo-
sattningsbaserade formaner.

I vissa fall ror det sig enligt handlaggarna om personer som har bosatt sig utom-
lands permanent. I andra fall handlar det om utlandsvistelser som pagar langre dn
vad som ar tillatet for fortsatt ratt till ersattning. Misstankar om sadana situationer
vacks exempelvis i drenden som ror barnbidrag, flerbarnstillagg, garantipension,
bostadsbidrag och aktivitetsstod. En servicehandlaggare berattar:

“Det hiander att en foralder kommer in och siger att hen beh6ver information
om barnbidrag och sd framkommer det att barnet inte bor i Sverige. I sidana
situationer kan det finnas anledning att misstinka att barnbidrag har betalats
ut pa felaktiga grunder, ibland under en langre tid.”

Olika handlaggare beskriver att felaktigheterna kan upptéickas av en slump,
exempelvis nar kunden berattar att hen ”bara ar i Sverige ndgra manader per

ar” eller nar kontaktuppgifterna leder till adresser i andra lander. Handldggarna
bedomer att vissa upplagg ar medvetna, medan andra snarare bottnar i bristande
kunskap om vilka regler som géaller.

"Ménga kanner inte till att man behover informera myndigheterna om

man vistas utomlands under en langre tid. Det finns en uppfattning om att
medborgarskap i sig ger ratt till olika ersattningar och bidrag, men systemen
bygger pa att man faktiskt ar bosatt i Sverige.”

Sammantaget beskriver handlaggarna att fel kopplade till utlandsvistelser ofta
blir synliga forst i motet pé servicekontoret. Informationen i registren kan se
korrekt ut, men samtalet avslojar detaljer som tyder pa att personen inte langre
uppfyller villkoren for ersattningen. Felen kan alltsa vara svara att upptiacka utan
personlig kontakt, vilket tydliggor servicekontorens roll som tidig upptackare.

Felaktigheter kopplade till arbetsmarknadspolitiska
formaner uppmarksammas i kundméotet

Arbetsmarknadspolitiska formaner ar ersdttningar och stod inom arbetsmarknads-
politiken som syftar till att underlétta for personer att fa eller behalla ett arbete.
Formanerna kan riktas till savil individen, exempelvis genom aktivitetsstod vid
deltagande i arbetsmarknadspolitiska program, som till arbetsgivare, exempelvis i
form av anstéllningsstod som lonebidrag.

Servicehandldggarna beskriver att det finns utrymme for flera olika felaktiga
utbetalningar inom ramarna for dessa formaner. Detta hanger ssmman med att
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systemet i stor utstrackning forutsitter att den arbetssékande sjalv redovisar sina
arbetssokande aktiviteter korrekt, medan kontrollmdjligheterna ar begransade. En
servicehandlaggare beskriver en sadan situation:

”Jag minns en man som satt framfor skirmen hir och fyllde i sin aktivi-
tetsrapport.® Nar jag gick forbi sag jag att han hade Platsbanken'® 6ppen
och skrev in uppgifter darifran. Han forde alltsa in en lista direkt fran
Platsbanken. Direfter limnade han in sin aktivitetsrapport med jobb som
han uppgav att han hade sokt, till min kollega.”

Foretag anstaller personer med Ionebidrag och kréver
tillbaka en del av I6nen i utbyte mot att anstdllningen fdr
fortsdtta.

Felaktiga anstallningsstod

Anstallningsstod ar arbetsmarknadspolitiska stéd som Arbetsformedlingen
beslutar om for att underlatta for personer att fa eller behalla ett arbete.
Stdden betalas i regel ut till arbetsgivare men ar kopplade till en individ.
Tva vanliga former &r I6nebidrag och nystartsjobb.

Enligt Ekonomistyrningsverkets omfattningsstudie betalas drygt var
tionde krona ut felaktigt i Idnebidrag och nystartsjobb, vilket motsvarade
1,7 miljarder kronor 2021.

Utbetalningsmyndighetens rapport av I6nebidrag och nystartsjobb
visar bland annat att ndstan fem procent av personer med I6nebidrag
hade inkomster som under minst tre manader 6versteg den I6n som
arbetsgivaren angett med minst 10 000 kronor per manad. Rapporten
visar ocksd att i drygt 60 procent av dessa fall kom extrainkomsterna
frdn samma foretag som dar personen hade sin I6nebidragsanstalining.
Det tyder pé att arbetstagaren kan ha arbetat fler timmar an vad arbets-
givaren uppgett i ansdkan om I6nebidrag.

Kalla: Ekonomistyrningsverket (2023) och Utbetalningsmyndigheten
(2025b).

Det forekommer dven misstankar om felaktiga utbetalningar kopplade till arbets-
givare och anstéllningsstod. Servicehandlaggare beskriver hur féretag kan manipulera
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anstillnings- och loneuppgifter for att fa ersittning fran staten, samtidigt som de
kan utnyttja utsatta personer som ofta saknar kunskap om sina rattigheter. Vidare
beskriver olika servicehandlaggare att vissa foretag anstiller personer med 16ne-
bidrag och kraver tillbaka en del av 16nen i utbyte mot att anstallningen far fortsatta.

Servicehandldaggarna berattar om svara samtal med kunder som har utsatts for
arbetskraftsexploatering dar arbetsgivare — sirskilt inom restaurang, stid- och
byggbranschen — har utnyttjat deras sarbarhet for att tjdna pengar. En service-
handlaggare forklarar:

”Vissa besokare brukar komma till servicekontoret en tid efter att
anstallningen har upphort for att beratta om sina erfarenheter. Vissa vill
anmadla arbetsgivaren, medan andra framst vill prata om vad de har varit
med om, till exempel att de varje ménad tvingades ta ut samma belopp
fran bankomaten och 1dmna det kontant till arbetsgivaren.”

Olika handlaggare framhaller att servicekontoret ofta blir en plats dar sidana miss-
forhallanden forst blir synliga, eftersom kunder soker stod och i samtal delar med sig
av sina erfarenheter. Kundmotet blir en trygg kontaktpunkt dar personer kan beratta
om situationer som annars inte skulle komma till myndigheternas kannedom.

Inférandet av maskinell kontroll av identitetshandlingar
har 6kat méjligheterna att upptdcka felaktigheter.

Identitetsmissbruk ar en utmaning for valfardssystemen

Nir samma person kan upptriada under flera identiteter forsdmras kontrollen av
utbetalningarna. En felaktigt faststalld identitet kan ocksa utnyttjas for organiserad
brottslighet, ekonomiskt missbruk av bidragssystemen och i varsta fall for att under-
latta terrorhandlingar.*

I intervjuerna lyfter handlaggarna fram att inférandet av maskinell kontroll av
identitetshandlingar har 6kat deras mojlighet att uppticka felaktigheter. Den nya
utrustningen for insamling av biometriska uppgifter underlattar upptackten av
forfalskade eller manipulerade handlingar och har bidragit till att minska risken
for felaktiga identiteter i samband med utfardande av ID-kort. Handldggarna
beskriver att kontrollerna numera sker mer likvardigt mellan kontoren och att
tekniken ger dem bittre stod i bedomningen. Samtidigt betonar de att utrustning-
en bara kan verifiera dokumentens dkthet, inte om personen som lamnar fram
handlingen faktiskt ar den som handlingen avser. Fragor om kundens identitet blir
darfor fortsatt aktuella i kundmoten, dven nir giltiga handlingar visas upp.
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En servicehandldaggare siger:

”Vi moter personer som har kommit till Sverige genom falska identitetshand-
lingar. Efter en tid har nagra av dem fétt ordning pa sina uppgifter, blivit
folkbokforda och fatt personnummer. I dag lever manga av dem med arbete,
bostad och familj, som en del av det svenska samhaéllet.”

I citatet ovan reflekterar servicehandliggaren 6ver ett moraliskt dilemma. Aven
om anvandningen av en felaktig identitet for att ta sig till Sverige ar ett brott mot
regelverket, beskriver hen hur vissa personer senare etablerar sig i samhallet med
arbete, bostad och familj. Intervjun synliggor att kundmdétet ibland kraver svara
professionella avvagningar, dar handlaggarna forvantas kombinera ett stodjande
bemdétande med ett ansvar att uppmérksamma misstankta regelbrott.

Servicehandlaggarnas kundmoten ger unik kunskap om
misstankta bidragsbrott

Servicehandldggarna har ofta ett informationsovertag gentemot handlaggare inom
samverkansmyndigheterna som f6ljd av att de kan kombinera information fran det
personliga motet med myndigheternas registeruppgifter. Misstankar kan uppsta
nar uppgifter i samtalet inte stimmer 6verens med informationen i systemen, eller
nir kunden sjalv beskriver sin situation pa ett satt som vacker fragor om exempelvis
bosittning, arbete, familjeforhallanden eller identitet.

Intervjuerna visar att servicekontoren &r en plats dir felaktigheter synliggors, sarskilt
i frdgor om folkbokforing, utlandsvistelse, arbetsloshet och identitetshandlingar.
Samtidigt framkommer att felaktiga utbetalningar inte alltid ar avsiktliga, utan
aven kan bero pa okunskap om regelverk eller anmalningsskyldighet.

Utbetalningsmyndigheten bedomer att servicehandldggarnas erfarenheter bidrar
med vardefull kunskap om hur felaktiga utbetalningar kan uppsta. Erfarenheterna
ar inte bara exempel pa enskilda misstankar, utan ger dven insikter om ater-
kommande risker som kan tas till vara i myndigheternas forebyggande arbete,
bland annat genom att utveckla kontroller och genomfora dataanalys.

Kontaktpersoner
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Analytiker, Utbetalningsmyndigheten
serena.cinque@ubm.se

Daniel Melén

Analytiker, Utbetalningsmyndigheten
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Slutnoter

' Se: Delegationen mot felaktiga utbetalningar (2007); Rothstein (2011); Statskontoret
(2017).

2 Ekonomistyrningsverket (2023), s. 20 och 27-28.

3Utbetalningsmyndigheten (2025a).

4 Prop. 2018/19:47.

> Dessa myndigheter kommer fortsattningsvis att kallas samverkansmyndigheter.

6 Uppdraget regleras i ett serviceavtal som Statens servicecenter tecknar med sam-
verkansmyndigheterna. Dessa myndigheter ar Arbetsformedlingen, Férsakrings-
kassan, Migrationsverket, Pensionsmyndigheten och Skatteverket. Se lagen
(2019:212) om viss gemensam offentlig service och férordningen (2012:208) med
instruktion for Statens servicecenter.

7 Statens servicecenter (2021), s. 4.
8 Se: Eskilstuna kommun (2025).

® Aktivitetsrapporten ar en manadsvis redovisning av den arbetsstkandes aktiviteter,
sasom arbetssokande, till Arbetsférmedlingen. Den utgor ett underlag for bedém-
ningen av ratten till ersattning.

© Platsbanken ar Arbetsférmedlingens webbplats dar lediga jobb annonseras.
" Riksrevisionen (2024).
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