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REMISSFRR(.}.OR: SLUTRAPPORT FOR PROJEKTET FOR ATT UTVECKLA DEN OF-
FENTLIGA FORVALTNINGENS KUNDSERVICE

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

Fraga 1

Projektet foreslar att den offentliga forvaltningens gemensamma kundservice baseras pa en lag-
stadgad 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 kundtjdnsten kompletteras med avtalsbaserad gemensam kundser-
vice. (Modellen beskrivs i 6-14 §, 16 § och 17 § i lagforslaget.)

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa modellen fér ordnande av den gemensamma
kundservicen som bygger pa lag: Striavan att genom lag forbittra mojligheterna till gemen-
sam kundservice ir en god malsittning speciellt som nuvarande samservicesystem inte fun-
gerar med tillfredsstillelse. Gemensam kundservice kan emellertid inte pa langt néir ersitta
den service som ges av de enskilda statliga myndigheterna, eftersom serviceradgivare inte
har behdérighet och kunskap att skiota alla myndigheternas uppgifter. Nirpes stad har manga
invandrare som bl.a, av sprikliga skil personligen behover fa triffa myndighetspersoner
(med ritt att utova offentlig makt) for att fa drendena utforda.

Friaga 2

Projektet foreslér att ordnandet och upprétthéllandet av den gemensamma kundservicen aldggs
kommunerna 1 lag (skvidigheten att ordna service). De kommuner som ar skyldiga att ordna
gemensam kundservice foreskrivs i lag. (Kommunernas skyldighet att ordna gemensam kundservi-
ce beskrivs 14 § och 5 § i lagforslaget.)

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa den foreslagna skyldigheten att ordna service som
aliggs kommunen: Det ér helt omdjligt att aligga kommunerna att 6verta ansvaret for servi-
ce som borde skotas av de statliga myndigheterna. Antalet lagstadgade firenden som alagts
kommunerna har i en utredning konstaterats vara 535 st och malet har angetts vara att
minska detta antal. Ifall gemensam kundservice inrittas bor uppritthillandet aliggas nagon
av de statliga myndigheterna.

Fraga 3

Projektet féreslar att man inom den gemensamma kundservicen lagstadgat alltid tillhandahaller
tjanster av foljande statliga myndigheter: polisens tillstindsforvaltning, Skatteforvaltningen, magi-
straterna, nérings-, trafik- och miljocentralerna samt arbets- och néringsbyraerna inklusive service-
centren for arbetskraften. (Tjadnster av dessa myndigheter som tillhandahalls inom den gemensam-
ma kundservicen beskrivs 1 9-13 § i lagforslaget.)

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa de foreslagna myndigheter som alltid deltar i den
gemensamma kundservicen samt pa de tjanster som tillhandahalls inom den gemensamma
kundservicen: Valet av myndigheter 4r motiverat. FPA kunde iiven inga.
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Fraga 4

Projektet foreslar att en kommun som har skyldighet att ordna service pa det gemensamma kund-
servicestillet ocksé ska tillhandahélla kundservice som géller sadana uppgifter som enligt lag ska
skotas av kommunen. (Forslaget beskrivs i 14 § 1 lagforslaget.)

Skriv nedan era eventuella synpunkter om det foreslagna ordnandet av kommunens kund-
tjanster inom den gemensamma kundservicen: Kommunen ordnar servicen pa annat hall i
kommunen redan tidigare, varfor forslaget inte kan accepteras.

Verksamhetsmiljd, verksamhetsmodell och modell for kvalitetshedémning

Fraga 5

[ kapitel 5.4 i projektets slutrapport och i 15 och 27 § i lagforslaget beskrivs det gemensamma
kundservicestéllets verksamhetsmiljo: verksamhetslokalen och de anordningar och system som
behdvs for att tillhandahalla tjénsten.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa det gemensamma kundservicestillets foreslagna
verksamhetsmiljo: Beskrivningen av kundservicestillets verksamhetsmiljo dr saklig.

Fraga 6

I kapitel 5.4 1 projektets slutrapport och i 7 och 8 § i lagforslaget beskrivs det gemensamma kund-
servicestéllets verksamhetsprocesser. Dér ges en allmén beskrivning av servicehdndelsen och pro-
cessbeskrivningar for olika servicehindelser.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa de foreslagna processbeskrivningarna: Det verkar
vara teoretiska, invecklade och detaljerade beskrivningar.

Fraga 7

I kapitel 5.8 1 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 lagforslaget).

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa den foreslagna bedémningsmodellen: Bedom-
ningsmodellen ir i stort vill motiverad.

Fraga 8
I kapitel 5.4 1 projektets slutrapport beskrivs igdngsédttningen och utvecklingen av ett gemensamt
kundservicestille: testning, igangséttning, utveckling och uppféljning av verksamhetsmodellen.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa den foreslagna modellen for igangsittning och ut-
veckling av ett gemensamt kundservicestille: Det dr en mycket krivande och dyr process.




Styrning och tillsyn

Fraga 9

Projektet foresldr att den gemensamma kundservicens allménna administrativa styrning aliggs fi-
nansministeriet, som far stod av delegationen for gemensam kundservice inom den offentliga for-
valtningen. Styrningen, uppfoljningen och tillsynen av tjinsterna skulle ankomma pa de behoriga
statliga myndigheter som avses i 19 § i lagforslaget. Enligt forslaget ska styrmingen och uppfolj-
ningen ske i samarbete med kommunerna. Regionférvaltningsverkets uppgift skulle vara att dver-
vaka att kommunens skyldighet att ordna service iakttas. Modellen for styrning och tillsyn beskrivs
118-21 § i lagforslaget.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa den foreslagna modellen for styrning och tillsyn av
det gemensamma kundservicestiillet: Den tviirsektoriella styrningen blir svar att forverkliga.

Finansieringsmodell

Forslag om den gemensamma kundservicens finansieringsmodell presenteras i 31 § i lugforslaget.

Friga 10

Enligt projektets forslag ska ersittning betalas av statens medel till kommunerna for tillhandahél-
lande av kundservicefunktioner for statliga myndigheters rikning. I finansieringssystemet ingér en
grunddel som técker fasta kostnader och en prestationsbaserad del som i huvudsak tidcker rorliga
kostnader (16nekostnader).

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa finansieringssystemets foreslagna grundliggande
struktur: Det dr uppenbart att kommunerna kommer att bli tvungna att sta for stoérsta delen
av ansvaret, men far inte full ersiittning av staten for uppgiften. Statliga myndigheter bor ta
ansvaret for tillhandahallandet av den statliga kundservicen och inte kommunerna.

Fraga 11

Syftet med det finansieringssystem som projektet foreslar ar att ersétta fasta kostnader pé kalkyl-
missiga grunder som faststills utifrdn den uppskattade volymen av utrittade drenden i tjansten.
Avsikten dr att de prestationsbaserade ersittningarna faststills utifran de arbetstider som genom-
snittliga eller typiska prestationer krdver samt utifran kundrddgivarnas 16ner. I kalkylen ingér ett
antagande om att antalet drendebesdk 1 tjansten minskar i1 framtiden.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa den foreslagna modellen for beridkning av ersitt-
ningar: Da drendebesoken antas minska framoéver blir kommunerna kvar med kostnader
som inte ersitts av staten.
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Fraga 12 1
Enligt projektets forslag pa finansieringsmodell kan det uppstd situationer i vilka ersittningarna pa
grund av ringa efterfragan inte ticker de kostnader som kundservicestillet medfor. Forslagsvis ska
man forbereda sig for sddana situationer genom att forkorta kundservicestéllenas dppettider, 1 vissa
fall genom att hoja ersittningen eller 1 sista hand genom att stinga kundservicestéllet i fraga.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa det foreslagna forfaringssittet som giller kund-
servicestillen med ringa efterfriagan: Det dr svirt att genomfora forkortade dppettider i
praktiken om man vill uppriitthilla skilig kvalitet pd kundservicen, Ersittningen bor garan-
tera att ett inriittat kundservicestille kan uppritthallas d&tminstone pa medelling sikt.

Nitverket av servicestillen

Forslag géllande den gemensamma kundservicens ndtverk av servicestéillen beskrivs i 4 och 5 §1
lagforslaget.

Fraga 13

Projektet har valt ut servicestéllenas tillgénglighet som det viktigaste kriteriet for natverket av ser-
vicestéllen. Kriteriet dr att 90 procent av invanarna pa verkningsomradet har en kortare vig &n 40
kilometer per landsviég eller jarnvég till servicestéllet.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa det foreslagna tillginglighetskriteriet: Kriteriet
kan accepteras dven om 40 km ir en mycket lang stricka med tanke pa att de befolknings-
grupper som mest behdver gemensam kundservice.

Fraga 14

Ett ytterligare kriterium som géller for nétverket av servicestillen &r att nétverket ska gora det moj-
ligt att ordna drendebeséken pa ett produktivt och ekonomiskt satt. 1 det foreslagna natverket av
servicestillen finns ett visst antal kundservicestéllen som genom deras tillgédnglighet uppskattas fa
laga klientmangder. For att verksamheten pd dessa servicestéllen ska vara ekonomisk och produk-
tiv, ska deras personal kunna arbeta med andra kommunala uppgifter under en del av sin arbetstid.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa ekonomin och lonsamheten av det foreslagna nit-
verket av servicestiillen: Det kan vara svirt att kombinera de olika uppgifterna personalen
forvintas klara av att utfora.

Fraga 15

[ projektets slutrapport presenteras tva alternativ for den offentliga forvaltningens gemensamma
nitverk av kundservicestillen. I alternativen grundas servicestillen 1 164 eller 129 kommuner (i
lagforslaget presenteras endast alternativet med 164 kommuner).

Skriv nedan era eventuella synpunkter pi de foreslagna alternativen for nitverket av verk-
samhetsstillen: Det bor grundas servicestillen i 164 kommuner for att fa nagorlunda tick-
ning i serviceutbudet,
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Friga 16

Det finns dverlappningar mellan den offentliga forvaltningens gemensamma nétverk av servicestil-
len och de deltagande aktdrernas egna nétverk av servicestillen. Dessa dverlappningar forsédmrar
mdjligheterna att bygga ett gemensamt nétverk av kundservicestéllen.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pi en eventuell nedmontering av 6verlappningarna
mellan den gemensamma kundservicens nitverk av servicestiillen och aktérernas egna nit-
verk av servicestilllen: I forsta hand bor aktorernas egna néitverk och servicestillen behallas,
Att montera ned hefintlig service och dyrt bygga upp ny service ir inte rationellt.

Personalens stiillning och kundradgivarens uppgifter

Fraga 17

134 § ilagforslaget foreslas att en kommun som upprétthaller gemensamma kundservicestillen
ocksa svarar for rekryteringen av de kundradgivare som arbetar pa kundservicestillena. 1 de fall i
vilka anstéllda dvergér frén statens serviceproducenter till kommunerna sker 6vergangen pa frivil-
lig basis genom ett anmélningsforfarande.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa forfarandet for rekrytering och anmiélan: De an-
stillda bor kvarsta som statens anstillda.

Fraga 18

17 § 1 lagforslaget riknas upp de kundserviceuppgifter som kundrddgivaren skoter. 1 2 § 1 lagfor-
slagets konstateras ytterligare att radgivarnas uppgifter vid den gemensamma kundservicen inte
omfattar anvéndning av offentlig makt, om inte annat foreskrivs i lag,

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa kundradgivarens uppgifter: Det ir klart att kund-
radgivaren inte kan utdva offentlig makt, vilket forsvirar hela det gemensamma kundservi-
cekonceptet.

Fraga 19

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

utveckling och upprétthallande i 6vrigt av kundradgivarnas kompetens och ser till att kundridgi-
varna har mojlighet att {4 expertstod.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa det operativa stéd och den utbildning som ska ges
till kundradgivarna: Det ir niistan enda mdjligheten att serviceproducenterna stir for hand-
ledning och utveckling, eftersom det krivs yrkeskunskap hiérvidlag. Det leder tyvirr till
manga inblandade i styrningen av en kundradgivare.







