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Svenska Finlands folkting har tagit del av utkastet till lag om gemensam kundservice inom den
offentliga forvaltningen. Lagforslaget géller inte kommunerna i landskapet Aland.

Enligt lagforslaget ska 164 kommuner och fem statliga myndigheter tillhandahalla
servicefunktioner vid gemensamma kundservicestallen i landet. Kommunerna avses fungera
som ansvarig myndighet med uppgift att inratta ett kundservicestélle och handha den
gemensamma kundservicen. Det kan inrattas kundservicestéllen som ar gemensamma foér flera
kommuner och saledes betjanar verkningsomraden som &r stdrre an en kommun.

Folktinget lamnar sitt utlatande i det foljande.
Folktingets stéallningstagande

En myndighet som har ett enhetligt ansvar och uppgifter att utféra inom ett visst
verksamhetsomrade ska organisera verksamheten i enlighet med principen om medborgarnas
jamlikhet och likhet infor lagen, vilket omfattar de grundlaggande sprakliga rattigheterna. Det ar
viktigt att denna grundprincip tillampas ocksa inom den gemensamma kundservicen.

Ansvarskommunens sprakliga stallning regleras emellertid inte i lag i nulaget, vilket ar en brist
mot bakgrunden av att verksamheten ar viktig ocksa for andra kommuners invanare. Folktinget
anser att ansvarskommunens sprakliga stallning ska regleras enligt motsvarande villkor som
géaller for samkommunerna. En mojlighet vore dartill att den sprakliga indelningen av
kundservicestdllenas verkningsomraden faststalls samtidigt som statsradet utfardar
bestammelser genom férordning om hur verkningsomradet bestams och bildas.

e Folktinget anser att ansvarskommunens sprakliga stallning ska regleras i lag
enligt motsvarande villkor som galler for samkommunerna i nulaget.
e Folktinget anser att den gemensamma kundservicens sprakliga stallning, i de fall

verkningsomradet omfattar flera kommuner, ska faststallas enligt samma princip
som galler fér ansvarskommuner och samkommuner.

e Folktinget anser att den sprakliga indelningen av kundservicestéllenas
verkningsomraden kan faststallas i forordning av statsradet.



o Folktinget anser att lagen om gemensam kundservice inom den offentliga
forvaltningen bor beaktas i samband med kommunallagens totalrevidering,
eftersom kommunerna avses ha till uppgift att inratta ett kundservicestéalle och
handha den gemensamma kundservicen.

Den gemensamma kundservicen som verksamhetsform innebar att invanarnas sprakliga
rattigheter och myndigheternas sprakliga skyldigheter far en central betydelse inom
verksamheten. 23 § i lagforslaget foreskriver om hur kundens sprakliga rattigheter tryggas, ifall
kommunens sprak ar ett annat an kundens sprak. Enligt 17 § ska de praktiska arrangemangen
gallande tryggandet av de sprakliga rattigheterna skrivas in i serviceavtal mellan
uppdragsgivare och uppdragstagare. Propositionen innehaller dessutom sarskilda avsnitt om
spraklagstiftningen, sprakliga konsekvenser och sprakliga rattigheter.

Folktinget kommenterar lagforslaget i det foljande.
23 § Tryggande av kundens sprakliga rattigheter

Syftet med 23 § ar att trygga kundens sprakliga rattigheter, om "spraket i en kommun ... &r ett
annat an det sprak kunden sjalv anvander vid ett gemensamt kundservicestalle, antingen finska
eller svenska”. Avsikten med detta ar att kunden vid ett sddant servicestalle atminstone ska ha
réatt till distansservice via en elektronisk anslutning.

Folktinget anser att det ar viktigt att lagen innehaller bestammelser som galler sakerstallande av
kundens sprakliga rattigheter. Men eftersom detta i regel innebar individens sprakliga rattigheter
hos tvasprakiga statliga myndigheter samt tvasprdkiga kommunala myndigheter och
samkommuner, sa ar lagforslagets rubrik vilseledande. | detta fall galler forslaget kundens
sprakliga rattigheter vid ett kundservicestalle i en ensprakig kommun, vars sprak ar ett annat an
kundens sprak.

e Folktinget foreslar att ministeriet kompletterar lagforslaget med en ny
bestammelse om kundens sprakliga rattigheter i kapitel 2 med hanvisning till 10 §
1 mom. i spraklagen (423/2003). Det ar motiverat att lagen utover detta innehaller
en bestammelse om kundens sprakliga rattigheter i enlighet med det aktuella
forslaget, om kommunens sprak ar ett annat &n kundens sprak.

17 § Serviceavtal

Enligt 17 8 2 mom. 5 punkten ska uppdragsgivare och uppdragstagare komma 6verens om de
praktiska arrangemangen nar det géller tryggandet av de sprakliga rattigheterna i ett skriftligt
serviceavtal. | detaljmotiven anges att myndigheternas sprakliga skyldigheter med stod av
spraklagen ska beaktas i detta avtal.

Folktinget konstaterar att det serviceavtal som avses i 17 § har en vasentlig betydelse for hur
verksamheten utformas i enlighet med principerna for rattssdkerhet och god forvaltning.
Kundens ratt till service pa finska eller svenska och myndigheternas sprakliga skyldigheter ingar
som ett centralt element i dessa principer.



Enligt spraklagen ska myndigheterna i sin verksamhet sjalvmant se till att individens sprakliga
rattigheter tillgodoses i praktiken (23 8 1 mom.). En enskild person ska inte behdva krava att
hans eller hennes sprakliga rattigheter tillgodoses. En myndighet far inte be en person anvanda
ett annat sprak an det som personen sjalv énskar anvanda. For att denna serviceprincip ska
kunna genomforas i praktiken maste myndigheterna se till att deras anstéllda har tillrackliga
sprakkunskaper (RP 92/2002 rd, s. 88-89). Enligt 2 § i lagen om de sprakkunskaper som kravs
av offentligt anstdllda (424/2003) ska varje myndighet genom utbildning och andra
personalpolitiska atgarder se till att de anstallda har tillrackliga sprakkunskaper for att kunna
skdta myndighetens uppgifter pa det satt som spraklagen (423/2003) och andra lagar
forutsatter.

En tvasprakig myndighet ska betjana allmanheten pa finska och svenska, och bade i sin
betjaning och i annan verksamhet utat visa att den anvander bada spraken (23 § 2 mom.).
Myndigheten ska t.ex. se till att skyltar och informationstavior samt blanketter och broschyrer
finns synliga pa bada spraken. Kvaliteten pa servicen far inte forsamras till foljd av det sprak
kommuninvanaren valjer att anvanda. Den sprakliga minoritetens sprak far inte diskrimineras
t.ex. sa att de texter som anvands ar klart mindre an texter pa den sprakliga majoritetens sprak
(RP 92/2002 rd, s. 89). Utver detta ska en tvasprakig myndighet nar den tar kontakt med
enskilda personer anvanda deras eget sprak (23 § 3 mom.).

Folktinget har inom sin verksamhet erfarit att svensksprakiga kommuninvanare i storre
kommuner med finska som majoritetens sprdk ofta tilltalas pa& finska inom
samserviceverksamheten i nulaget, vilket inte &r i enlighet med spraklagen. Eftersom det ocksa
framOver kan uppstd oklara och otillfredsstallande situationer i anknytning till kundernas
sprakliga rattigheter och den sprakliga status som verksamheten ska leva upp till behovs det
skriftliga féreskrifter. Serviceavtalet bor utgéra ett styrmedel foér verksamheten och enligt behov
kompletteras av narmare instruktioner om sprakliga rattigheter och skyldigheter med tanke pa
personalens behov. Folktinget foreslar att justitieministeriets rekommendation till tvasprakiga
kommuner och samkommuner (JM 2/58/2013, 20.6.2013) beaktas i avtalet.

e Folktinget framhaller det viktiga i att de behdrighetsvillkor géllande kunskaper i
finska och svenska, som ansvarskommunen stéller p& personalen inom den
gemensamma kundservicen, sakerstaller de finsk- och svensksprakiga kundernas
ratt till likvardig service pa sitt eget sprak. Pa motsvarande satt ska den personal
som foretrader statliga myndigheter skéta myndighetens uppgifter och de
enskilda kundkontakterna pa det satt som spraklagstiftningen forutsatter.

e Folktinget foreslar att ansvarskommunen inrattar ett system med kundrespons vid
samservicestallena, sa att kunderna kan ge synpunkter pa verksamheten inklusive
den sprakliga servicen. Den uppféljning och tillsyn av servicen som avses i 19
och 20 § i lagforslaget bor omfatta sakerstallande av kundernas sprakliga
rattigheter.



27 § Informationssystem for gemensam kundservice

Enligt 27 § ansvarar finansministeriet for de kundservice-, tidsboknings- och publikationssystem
som anvands inom den gemensamma kundservicen.

e Folktinget ber finansministeriet fasta avseende vid att de datasystem som
anvands inom den gemensamma kundservicen ska fungera i enlighet med
myndighetens skyldighet att betjana allmanheten pa finska och svenska, detta
med stod av 23 § 2 mom. i spraklagen.

29 § Informationsskyldighet

Enligt 29 § ska de parter som deltar i den gemensamma kundservicen informera allmanheten
om den gemensamma kundservicen, servicestallena, serviceutbudet och motsvarande.

Folktinget understbder forslaget om en separat bestdmmelse om informationsskyldighet i
lagforslaget och hanvisar till att 32 § i spraklagen har relevans for detta lagforslag. Information
som statliga och kommunala myndigheter riktar till allménheten ska ges pa finska och svenska
(32 8 1 mom.). Detta omfattar ocksa informationen pa myndigheternas webbplats. Dartill ska en
tvasprakig myndighets meddelanden, kungorelser och anslag samt annan information till
allmanheten finnas pa finska och svenska (32 § 2 mom.).

e Folktinget ber ministeriet fasta vikt vid att 32 § i spraklagen har relevans for
myndigheternas informationsskyldighet och darmed ska tillampas inom den
gemensamma kundservicen.
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