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STATENS AMBETSVERK 27.8.2013 Nr 132 A10
PA ALAND 1305 44

Finansministeriet
Kommun- och region-
forvaltningsavdelningen

Arende: Kundservice2014-
projektet.

Med antedning av Er anhallan om utlatande over de forslag projektet for att utveckla
den offentliga férvaltningens gemensamma kundservice anfort far Statens ambetsverk
pa Aland anféra féljande.

Inledningsvis konstateras att férvaltningen i landskapet Aland dels bestar av den
foérvaltning som landskapets myndigheter uppratthaller, dels av statsforvaltningen samt
av kommunernas forvaltning. Férdelningen mellan landskapets och rikets lagstiftnings-
och férvaltningsbehérighet anges i sjélvstyrelselagen for Aland. Behérigheten ar |
allmanhet exklusiv, vilket innebar att det inte gar att ingripa i den behorighet som
tillkommer landskapet respektive riket. Enligt 18 § 4 punkten i sjalvstyrelselagen hor
bl.a. kommunernas férvaltning och kommunernas {jansteinnehavare till landskapets
behorighet. Denna omstandighet hindrar i och fér sig inte att kommunerna pé Aland
pafors sadana uppgifter som utgdr riksbehdrighet och som enligt rikets lagstiftning
ankommer pa kommunerna. Det ar dock enligt ambetsverkets beddémning oklart om det
ar mojligt att dlagga kommunerna pa Aland att handha sadana i den féreslagna lagen
avsedda kundservicefunktioner som statliga myndigheter ska tillhandahalla. Det
foreligger ej heller nagot uttalat behov av en sadan centralisering av kundservicen pa
Aland. Den statliga férvaltningen pa Aland &r, liksom landskapets férvaltning,
centraliserad till Mariehamn. Avstanden pa Aland &r skaliga. Landskommunerna pa
Aland &r sma. Av sjalvstyrelsen foljer att ett stort antal av de kundradgivningsuppgifter
som nu féreslds handhas av kommunerna ombesérjs pa Aland av landskapets
myndigheter. Dessutom har den statliga férvaltningen pa Aland delvis en annoriunda
uppbyggnad an i det dvriga landet. Statens &mbetsverk pa Aland handhar dven sadana
uppgifter som i riket ombesdrjs av andra myndigheter, vilket aven mgjliggjort en
centralisering av kundbetjaningen. Exempelvis handhas magistratsuppgifterna och
vissa lantbruksuppgifter av Statens ambetsverk. Statens dmbetsverk tar a&ven emot
skatter och vissa andra betalningar. De statliga myndigheterna verkar i Statens
ambetshus i Mariehamn eller i dess narhet. Med anledning héarav torde det inte finnas
nagot behov av att centralisera kundbetjaningen pa Aland. P& grund av det ovan
sagda &r det enligt &mbetsverkets uppfatining riktigt att inte paféra kommunerna pa
Aland négra i lagférslaget avsedda uppgifter.

Det ovan sagda hindrar dock inte att det dven pa Aland inréttas system for att
underlétta kundkontakter. Statens ambetsverk har t.ex. arbetat for att en gemensam
telefonvaxel skulle aterinrattas i ambetshuset, som dven skulle kunna vagleda
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kunderna. Dessa planer har dock strandat pa grund av att de flesta dverordnade
myndigheter inte visat tilirackligt intresse och da finansieringen inte kunnat 16sas.

Statens ambetsverk dlades i samband med regionférvaliningsreformen ett samord-
nings- och koordineringsansvar gallande statsférvaltningen pa Aland, vilket dock inte
kunnat forverkligas fullt ut pa grund av att sarfinansiering inte beviljats fran de centrala
myndigheterna. Detta ansvar kan dock inte anses innefatta gemensam kundbetjéning.
Ambetsverket har dock genomfért vissa gemensamma projekt sdsom gemensamt
informationsmaterial och utbildningstilifallen. Ambetsverkets vaxel far dven dagligen
vagleda kunder till ratt myndighet.

Trots att ndgot gemensamt kundbetjaningsstille inte i detta skede ska inrattas pa
Aland, kan den gemensamma kundservicen i riket komma att betjana kunder &ven pa
Aland. Detta géller i fraga om aléndska drenden som handhas av myndigheter i riket.
Detta forutsatter att myndigheterna &ven med beaktande av sprakbestammelserna i
sjalvstyrelselagen for Aland tillhandahaller service pa svenska.

Pa grund av det som anforts ovan besvarar ambetsverket inte det frageformulér som
bifogats utlatandebegaran, men énskar framféra nagra papekanden.

Lagforslaget innebar att statliga uppgifter paférs kommunerna som obligatoriska
uppgifter. Ambetsverket ifragasatter om detta ar férenligt med sjalvstyrelsens grunder
och allménna férvaltningsréttsliga principer.

Forslaget gar ut pa att genomfbra rationaliseringar och besparingar. Harvid bér dock
aven beaktas att kundbetjaningen &r myndigheternas viktigaste uppgift och att
myndigheterna finns till for medborgarna. Medborgarnas behov bér vara utgangs-
punkten for reformerna inom férvaltningen.

Den statliga servicen har pa grund av centraliseringar och forvaltningsreformer
forsamrats. Servicekontor har indragits, och avstanden till servicestallena har okat.
Gemensamma kundservicestallen kan utgdra ett alternativ till den del staten inte langre
kan erbjuda heltackande service i hela landet. Ambetsverket ifragasatter dock att
skyldigheten att anordna gemensamma kundbetjaningsstallen aven ska gélla stérre
stader, dar myndigheterna i allméanhet har egna kontor. Utgangspunkten borde vara att
skyldigheten endast skulle gélla orter, dar myndigheterna infe har egna verksam-
hetsstallen. Myndigheterna kan i allménhet sjalva ge den basta och mest fullstandiga
informationen till kunderna, och kundbetjaningen borde ses som en naturlig del av
myndigheternas uppgifter. Atminstone bér kunderna ha ratt att dven direkt vanda sig till
respektive myndighet for fullstandig service. Ambetsverket ifragasétter aven om det |
praktiken ar mojligt att organisera att ett stort antal drenden av olika slag betjanas pa
ett och samma stalle i storre stader.

| den man gemensamma servicepunkter inrattas bor saval reell personlig service samt
telefonservice erbjudas. Detta bor tydligt anges i forstagets 7 § 2 mom. och 8 § 1 mom.

| projektet betonas utnyttjandet av digital teknik. Ambetsverket dnskar dock betona att
trots att man enligt beskrivningen forsoker styra servicen till digitala serviceformer, ar
det fortfarande viktigt med personlig service och telefonkontakter. Digitala tignster &r



endast ett alternativ som inte far patvingas medborgama. Medborgarna bér behandlas
jamstallt. Tidsbokningar ska inféras endast i de fall det &r nédvandigt, och boér dven da
kunna géras genom telefonsamtal. | de fall personlig service féredras framom digitala
tianster vore det inkonsekvent att forutsatta att obligatorisk tidsbokning sker digitalt. Det
ar aven mycket viktigt att kundbetjaningsstallena tillhandahaller kunderna blanketter
och handlingar av olika slag, som &ven kan sandas per post, och som kunden sedan

kan returnera. Det bor vara en sjélvklarhet att intyg och andra handlingar kan sandas
per post till kunden.

| dvrigt foranleder den féreslagna lagstiftningen inga ytterligare kommentarer fran
ambetsverkets sida.
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Foérvaltningschef Rainer Akerblom



