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REMISSFRAGOR: SLUTRAPPORT FOR PROJEKTET FOR ATT UTVECKLA DEN OF-
FENTLIGA FORVALTNINGENS KUNDSERVICE

Ordnandet av den gemensamma kundservicen och de tjiinster som tillhandahalls genom den

Fraga 1

Projektet foreslar att den offentliga forvaltningens gemensamma kundservice baseras pa en
lagstadgad modell, dar de myndigheter som alltid deltar i den gemensamma kundservicen och de
myndighetstjdnster som alltid tillhandahalls inom den gemensamma kundservicen foreskrivs i lag.
Den lagstadgade gemensamma kundtjénsten kompletteras med avtalsbaserad gemensam kundser-
vice. (Modellen beskrivs 1 6—14 §, 16 § och 17 § i lagforslaget.)

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa modellen fér ordnande av den gemensamma
kundservicen som bygger pa lag:

Vi dr oroade 6ver utvecklingen dar kommunernas uppgifier Skar utan nagra garantier om att kom-
munerna ersétts fullt ut for de kostnader som uppstar. Dessutom strider lagforslaget mot det s.k.
normtalkot som ju syftar till att minska kommunernas skyldigheter.

Friaga 2

Projektet foreslér att ordnandet och uppritthallandet av den gemensamma kundservicen aldggs
kommunerna i lag (skyldigheten att ordna service). De kommuner som dr skyldiga att ordna ge-
mensam kundservice foreskrivs i lag. (Kommunernas skyldighet att ordna gemensam kundservice
beskrivs i 4 § och 5 § i lagfrslaget.)

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa den foreslagna skyldigheten att ordna service som
aliiggs kommunen:

Vi utgar ifran att reformen inte medfor merkostnader f6r kommunen och att staten ersitter fullt ut
de kostnader som reformen f6ranleder.

Fraga 3

Projektet f6resldr att man inom den gemensamma kundservicen lagstadgat alltid tillhandahaller
tjanster av foljande statliga myndigheter: polisens tillstindsforvaltning, Skatteforvaltningen, magi-
straterna, nirings-, trafik- och miljdcentralerna samt arbets- och néringsbyrierna inklusive service-
centren for arbetskraften. (Tjinster av dessa myndigheter som tillhandahalls inom den gemen-
samma kundservicen beskrivs 1 9—13 § i lagforslaget.)

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa de foreslagna myndigheter som alltid deltar i den
gemensamma kundservicen samt pi de tjiinster som tillhandahalls inom den gemensamma
kundservicen:

Det dr sant att principen att fa alla tjdnster dver en disk och ett mer omfattande servicenat mojlig-
gor béttre service for invanare. Man maste emellertid fista mycket stor vikt vid utbildning av kund-
radgivare for att ocksa kvaliteten pé service halls pa en tillrdckligt hdg niva. Det dr ocksé oklart
vem som bir det s.k. sistahandsansvaret (fér verksamheten, informationen etc.).




2(6)

Fraga 4

Projektet féreslar att en kommun som har skyldighet att ordna service pa det gemensamma kund-
servicestiillet ocksa ska tillhandahélla kundservice som géller sadana uppgifter som enligt lag ska
skitas av kommunen. (Forslaget beskrivs i 14 § i lagforslaget.)

Skriv nedan era eventuella synpunkter om det féreslagna ordnandet av kommunens kund-
tjanster inom den gemensamma kundservicen:
Se svaret ovan,

Verksamhetsmiljo, verksamhetsmodell och modell for kvalitetshedomning

Friga 5

I kapitel 5.4 i projektets slutrapport och i 15 och 27 § i lagftrslaget beskrivs det gemensamma
kundservicestillets verksamhetsmiljé: verksamhetslokalen och de anordningar och system som
behdvs for att tillhandahalla tjansten.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa det gemensamma kundservicestiillets foreslagna
verksamhetsmiljo:

Nir det géller kraven pa verksamhetslokal och anordningar/system maste man ta hinsyn till kom-
munens resurser med verksamhetslokaler o.d. Sdsom redan konstaterats i de tidigare svaren maste
de kostnader som uppstar ersattas fullt ut.

Fraga 6

| kapitel 5.4 i projektets slutrapport och i 7 och 8 § i lagftrslaget beskrivs det gemensamma kund-
servicestillets verksamhetsprocesser. Dir ges en allmén beskrivning av servicehidndelsen och pro-
cessbeskrivningar for olika servicehindelser.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa de foreslagna processbeskrivningarna:

Man ska fista stérre vikt vid utbildning av personal; de utbildningstimmar som nu toreslas forefal-
ler vara for fa till antalet i forhallande till hur omfattande uppgifterna dr. En eventuell skyldighet
att ta emot betalningar kontant medfor omstéliningar bland annat rérande sdkerheten och leder sa-
ledes till 6kade kostnader.

Fraga 7

| kapitel 5.8 i projektets sluttrapport beskrivs modellen for bedémning av det gemensamma kund-
servicestillets kvalitet: mal och indikatorer for bedémningen och bedémningskriterier (jamfor dven
19 och 25 § i lagf6rslaget).

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa den foreslagna bedémningsmodellen:

En beddmningsmodell som bygger pa en utvirdering av kostnadsetfektiviteten och produktiviteten
ska vara tillrickligt enkel for att den ska kunna genomftras och bedomningskriterierna ska vara
tillrdckligt objektiva.
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Friga 8
| kapitel 5.4 i projektets slutrapport beskrivs igéngséttningen och utvecklingen av ett gemensamt
kundservicestille: testning, igdngséttning, utveckling och uppféljning av verksamhetsmodellen.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa den féreslagna modellen fér igangsittning och ut-
veckling av ett gemensamt kundservicestille:

Planering och igdngsiittning av ett kundservicestélle ska inte sd att séiga dikteras uppifran. utan allt
ska ske 1 samarbete med kommunen (bland annat planering och upphandling av gemensamma sy-
stem, planering av verksamhetslokal och kartldgening av befintliga resurser, personalens stéillning
och kompetensutveckling, marknadsforings- och annan kommunikation).

Styrning och tillsyn

Fraga 9

Projektet foreslar att den gemensamma kundservicens allménna administrativa styrning aléggs fi-
nansministeriet, som fér stdd av delegationen for gemensam kundservice inom den offentliga for-
valtningen. Styrningen, uppféljningen och tillsynen av tjansterna skulle ankomma pa de behdriga
statliga myndigheter som avses i 19 § i lagforslaget. Enligt forslaget ska stymingen och uppfolj-
ningen ske i samarbete med kommunerna, Regionférvaltningsverkets uppgift skulle vara att ver-
vaka att kommunens skyldighet att ordna service iakttas. Modellen fér styrning och tillsyn beskrivs
118-21 § i lagforslaget.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa den féreslagna modellen fér styrning och tillsyn av
det gemensamma kundservicestiillet:

| forslaget konstateras att styrningen och uppféljningen ska ske 1 samarbete med kommunerna.
Eltersom det handlar om arbetstagare som &r anstéllda av kommunen utgar vi ifran att samarbetet i
ovannidmnda fragor dr konkret. och inte sa att sidga diktering uppifran nerat. Dessutom forefaller
det atminstone &n sa linge ganska oklart vilka delomraden som ingar i till exempel den administra-
tiva styrningen eller styrningen av servicen.,

Finansieringsmodell

Forslag om den gemensamma kundservicens finansieringsmodell presenteras i 31 § i lagforslaget.
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Fraga 10

Enligt projektets torslag ska ersittning betalas av statens medel till kommunerna {6r tillhandahal-
lande av kundservicefunktioner for statliga myndigheters rikning. | finansieringssystemet ingar en
grunddel som técker fasta kostnader och en prestationsbaserad del som i huvudsak tacker rérliga
kostnader (I6nekostnader).

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa finansieringssystemets foreslagna grundliggande
struktur:

Vi utgdr ifran att reformen inte med{or merkostnader t6r kommunen, utan att staten ersétter fullt ut
de kostnader som uppstar.

Fraga 11

Syftet med det finansieringssystem som projektet foreslar &r att ersitta fasta kostnader pa kalkyl-
missiga grunder som faststélls utifrdn den uppskattade volymen av utréttade drenden 1 tjénsten.
Avsikten &r att de prestationsbaserade ersdttningarna faststills utifrdn de arbetstider som genom-
snittliga eller typiska prestationer krver samt utifrdn kundradgivarnas l16ner. I kalkylen ingér ett
antagande om att antalet drendebestk 1 tjinsten minskar iframtiden.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa den féreslagna modellen for beriikning av ersiitt-
ningar:
Se svaret ovan.

Friga 12

Enligt projektets forslag pa finansieringsmodell kan det uppsta situationer i vilka ersdttningarna pa
grund av ringa efterfragan inte ticker de kostnader som kundservicestillet medfor. Forslagsvis ska
man forbereda sig for sddana situationer genom att forkorta kundservicestillenas dppettider, i vissa
fall genom att héja ersattningen eller i sista hand genom att stinga kundservicestillet i fraga.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pi det foreslagna forfaringssiittet som giller kund-
servicestiillen med ringa efterfragan:

Vi utgér ifran att reformen inte ska medttra merkostnader for var kommun. Eftersom var stads
peografiska ldge dr mycket utmanande (totalyta 5 548 km?, av vilken ca 80 % vattenyta, och 98
bebodda &ar eller holmar utan fast vigforbindelse). kan det vid eventuella servicestiillen 1 stadens
randomraden uppstd situationer dir erséttningarna inte ticker kostnaderna pé grund av liten efter-
frigan, Darfor ska man forbereda sig for dessa situationer sa att staten ersitter {or de kostnader
som uppstér genom att hdja erséttningarna.

Niitverket av servicestillen

Forslag gillande den gemensamma kundservicens ndtverk av servicestdllen beskrivs i 4 och 5 §i
lagforslaget.

Fraga 13
Projektet har valt ut servicestéllenas tillgdnglighet som det viktigaste kriteriet for ndtverket av ser-
vicestiillen. Kriteriet dr att 90 procent av invénarna pa verkningsomradet har en kortare viig dn 40
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kilometer per landsvig eller jarnvig till servicestéllet.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa det foreslagna tillginglighetskriteriet:
Vid uppbygenad av ett gemensamt nét av servicestillen ska man i Pargas ta hiinsyn 1ill stadens

geografiska vidd och de langa avstanden, dock sa att serviceverksamheten kan ordnas pa ett sa
ekonomiskt sétt som mdjligt och dven i stadens randomraden.

Friga 14

Ett ytterligare kriterium som giller for ndtverket av servicestillen ér att ndtverket ska gora det mgj-
ligt att ordna drendebestken pa ett produktivt och ekonomiskt sétt. I det féreslagna nitverket av
servicestédllen finns ett visst antal kundservicestidllen som genom deras tillgdnglighet uppskattas fa
laga klientmangder. For att verksamheten pa dessa servicestéllen ska vara ekonomisk och produk-
tiv, ska deras personal kunna arbeta med andra kommunala uppgifier under en del av sin arbetstid.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa ekonomin och linsamheten av det foreslagna niit-
verket av servicestillen:
Se svaret ovan,

Fraga 15

I projektets slutrapport presenteras tva alternativ for den offentliga forvaltningens gemensamma
nitverk av kundservicestillen. I alternativen grundas servicestéllen i 164 eller 129 kommuner (i
lagforslaget presenteras endast alternativet med 164 kommuner).

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa de foreslagna alternativen for nitverket av verk-
samhetsstiillen:

Fraga 16

Det finns 6verlappningar mellan den offentliga forvaltningens gemensamma nitverk av servicestil-
len och de deltagande aktdrernas egna nétverk av servicestéllen. Dessa dverlappningar forsamrar
mdjligheterna att bygga ett gemensamt natverk av kundservicestillen.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa en eventuell nedmontering av éverlappningarna
mellan den gemensamma kundservicens niitverk av servicestiillen och aktorernas egna nit-
verk av servicestillen:

Pargas stad har tor tillfdllet fem kommunala servicestéllen: 1 Pargas, Nagu, Korpo. Ini6 och
Houtskér, Det enda statliga servicestéllet 1 staden finns i Pargas och det innebér att eventuella Gver-
lappningar som ndmns ovan inte namnvart forekommer. Vid uppbyggnad av ett gemensamt nét av
kundservicestillen ska man dérfor utdver de kriterier som foreslas beakta stadens geogratiska vidd
och de mycket langa avstanden.

Personalens stiillning och kundradgivarens uppgifter

Fraga 17
1 34 § i lagforslaget foreslas att en kommun som uppritthaller gemensamma kundservicestillen
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ocksa svarar tor rekryteringen av de kundrddgivare som arbetar pa kundservicestillena. 1 de fall i
vilka anstiillda Svergar {ran statens serviceproducenter till kommunerna sker dvergangen pé frivil-
lig basis genom ett anmélningstorfarande,

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa forfarandet for rekrytering och anmiilan:
Kommunen ska ha kvar riitten att besluta om hur manga kundradgivare det behdvs, eftersom verk-
samheten maste kunna organiseras pa ett effektivt och ekonomiskt sitt: en del av den ersétining
som betalas till kommunen betalas utifran antalet kundserviceprestationer. dvs. att staten inte ersét-
ter kundradeivarnas 16n i sin helhet.

Fraga 18

I 7 § i lagforslaget rdknas upp de kundserviceuppgifter som kundradgivaren skoter. 12 § 1 lagftr-
slagets konstateras ytterligare att radgivarnas uppgifter vid den gemensamma kundservicen inte
omfattar anvindning av offentlig makt, om inte annat féreskrivs i lag.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa kundradgivarens uppgifter:

Kundradgivarnas uppgiftsomrade forefaller mycket (f6r?) omfattande. Man ska fista storre vikt vid
utbildning av personal 4n vad som nu fareslds: de utbildningstimmar som f@reslas i forslaget fore-
faller vara for fa till antalet i forhallande till hur omfattande uppgifterna &r.

Fraga 19

125 § i lagforslaget foreslas att serviceproducenter som tillhandahéller sina tjénster i den gemen-
samma kundservicen svarar inom det egna ansvarsomradet for handledning och utbildning samt

utveckling och uppritthallande i vrigt av kundradgivarnas kompetens och ser till att kundradgi-
varna har mgjlighet att fa expertstdd.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa det operativa stod och den utbildning som ska ges
till kundradgivarna:

Kundradgivarna kommer att behéva savil utbildning. inskolning som stéd for att kunna tilldgna sig
sitt mycket omfattande uppgiftsomrade. Dérfor skulle det vara bra om alla serviceproducenter re-
serverar utsedda kontaktpersoner for utbildning och expertstdd.




