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Dnr: KST 185/2013

§305 FORVALTNINGSARENDEN, Utvecklande av den offentliga férvaltningens kundservice,
utldtande

KST § 305

KST 02.09.2013, § 305

Kommunsekreterarens beredning:

Finansministeriet har begért utldtande om férslagen som framstillits i slutrappor-
ten fér Kundservice 2014-projektet, vilket har planerat utvecklandet av den offent-
liga forvaltningens gemensamma kundservice, Den évergripande malsattningen &r
att en stor del av statliga myndigheters direkta kundservice ska i framtiden ske via
kundservicestéllen i kommunerna. Mélséttningen &r att invanarna ska via ett "en
luckas system” kunna fa hjélp med kontakten till olika statliga myndigheter, frimst
via webbaserad service, och denna kontaktméjlighet ska finnas tillginglig pa lokal
niva. | grunden &r det en vidareutveckling av dagens system med samservicebyra-
er, av vilket vi har en byrd i kommungarden i V6ra centrum,

Forutom Kundservice 2014-projektets slutrapport (som finns pa finska pa adressen
http://www.vm.fi/vm/fi/04 julkaisut ja_asiakirjat/01 julkaisut/04 hallinnon kehi
ttaminen/20130612Asiaka/name.jsp ) har man sint till kommunerna svenskspra-
kiga dversattningar av slutrapportens kapitel 5.4 och 5.8 samt forslaget till ny lag
for verksamheten som underlag for utlatandet.

Kommunens forslag till utlatande som bilaga.

KOMMUNDIREKTORENS FORSLAG:
Kommunstyrelsen godkénner utldtandet i enlighet med bilagan.

BESLUT:
Utldtandet godkindes.

Carina Nyqvist,/kanslisekreterare
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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 lag-
stadgad modell, ddr de myndigheter som alltid deltar i den gemensamma kundservicen och de
myndighetstjanster 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 for ordnande av den gemensamma
kundservicen som bygger pa lag:

Lagforslaget stoder definieringen av vilka tjdnster som ska formedlas via den gemensamma kund-
servicen, vilket forenklar den statliga myndighetens och kommunernas avtalsférhandlingar och
avtal. Positivt att ett enhetligt utbud av statliga tjénster finns att tillgd 1 kommunerna.

Fraga 2

Projektet foreslar att ordnandet och uppritthéllandet av den gemensamma kundservicen dldggs
kommunerna i lag (skyvidigheten att ordna service). De kommuner som &r skyldiga att ordna
gemensam kundservice foreskrivs i lag. (Kommunernas skyldighet att ordna gemensam kundservi-
ce beskrivs i 4 § och 5 § i lagforslaget.)

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

Kommunen kan vil tinka sig ta ansvaret och skyldigheten att ordna servicen. Samtidigt stiller det
Okade personalméssiga krav pA kommunernas kundservicefunktioner genom externa (statliga) or-
ganisationers tjdnster, vilket ska ersittas ekonomiskt med ett sadant stodsystem som é&r hallbart for
kommunen dven niir den beriknade minskningen av servicebehovet pa statligt hall minskar (presta-
tionsbaserade delen av ersdttningen).

Fraga 3

Projektet foreslar att man inom den gemensamma kundservicen lagstadgat alltid tillhandahéller
tjdnster av foljande statliga myndigheter: polisens tillstdndsforvaltning, Skattefgrvaltningen, magi-
straterna, ndrings-, trafik- och miljécentralerna samt arbets- och néringsbyréerna inklusive service-
centren for arbetskraften. (Tjdnster av dessa myndigheter som tillhandahalls inom den gemensam-
ma kundservicen beskrivs i 9-13 § i lagforslaget.)

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

Samservicebyran i Véra har verkat sedan 2010 och efterfragade tjdnster har till dver 95 % varit
Folkpensionsanstaltens och polisens tillstandsforvaltning, eftersom de har tjinsteman pa plats vissa
dagar i veckan. Mycket sillan efterfragas arbets- och néringsbyrernas eller magistratens tjanster
eftersom de inte har mottagning pa plats.

Det ir osikert vilken efterfragan sakkunnigservice pa distans kommer att fa. Vi hade en kundter-
minal med internetuppkoppling under 2 ar i bruk vid véar samservicebyré och endast en géng an-
viinde sig en kund av kundterminalen for att kontakta mol.fi tjénster.
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Det ér bra att det definieras i lag minimitjénsteutbud f6r de statliga organisationerna, speciellt ef-
tersom det {ran dessa myndigheter finns en utbredd skepsis till denna reform (uttryckt i flertalet
talturer vid Kommunservice2014-seminariet 1 Tammerfors 16.8.2013).

Fraga 4

Projektet foreslar att en kommun som har skyldighet att ordna service pa det gemensamma kund-
servicestéllet ocksa ska tillhandahalla kundservice som géller sddana uppgifter som enligt lag ska
skotas av kommunen. (Forslaget beskrivs i 14 § i lagftrslaget.)

Skriv nedan era eventuella synpunkter om det foreslagna ordnandet av kommunens kund-
tjinster inom den gemensamma kundservicen:

Kommunerna far pd detta sitt dven en naturlig kundservicepunkt dit en del av kommunens grins-
snitt mot kunderna kunde koncentreras. Nuvarande samservicebyrderna fungerar inte riktigt pa
detta sitt, eftersom byrans verksamhet koncentreras till, som i Voras fall, polisens och FPA:s
kundmottagning.

Verksamhetsmiljo, verksamhetsmodell och modell for kvalitetsbedomning

Fraga 5

1 kapitel 5.4 1 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 tjdnsten.

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

Kundservicestillets beskrivna verksamhetsmiljo 4r bra, under fSrutséttning att initialkostnaderna
for anskaffning av utrustning och ombyggnation av utrymmen sker med stodfinansiering. Kommu-
nerna ska inte ensam sta for denna merkostnad, eftersom reformen ir av staten initierad.

Fraga 6

[ kapitel 5.4 i projektets slutrapport och i 7 och 8 § i lagforslaget beskrivs det gemensamma kund-
servicestillets verksamhetsprocesser. Dir ges en allmén beskrivning av servicehéndelsen och pro-
cessbeskrivningar for olika servicehéndelser.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa de foreslagna processbeskrivningarna:
Inget att anmdérka.

Fraga 7

I kapitel 5.8 i projektets sluttrapport beskrivs modellen for beddmning av det gemensamma kund-
servicestéllets kvalitet: mal och indikatorer for bedémningen och bedomningskriterier (jamfor dven
19 och 25 § i lagforslaget).

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa den féreslagna bedomningsmodellen:

Uppfoljning och utvérdering av mél ska ske inom ramen f6r verksamheten. Utvirderingen ska dven
ske ur kommunalt perspektiv och inte enbart ur de statliga samarbetsparternas perspektiv och in-
fressen,
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Friga 8
I kapitel 5.4 i projektets slutrapport beskrivs igangsattningen och utvecklingen av ett gemensamt
kundservicestille: testning, igangsittning. utveckling och upptéljning av verksamhetsmodellen.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa den foreslagna modellen for igdngsiittning och ut-
veckling av ett gemensamt kundservicestiille:

Modellen f6r igangsétining och utveckling av kundservicestéllet verkar vara genomtinkt. Det dr
bra om kundservicestdllena 1 landet bildas i enlighet med en gemensam modell, men som ger ut-
rymme for lokal anpassning med avseende pa utrymmen och personalstruktur,

Styrning och tillsyn

Fraga 9

Projektet toreslér att den gemensamma kundservicens allménna administrativa styrning aldggs fi-
nansministeriet, som fér stdd av delegationen for gemensam kundservice inom den offentliga for-
valtningen. Styrningen, uppfdljningen och tillsynen av tjdnsterna skulle ankomma pa de behériga
statliga myndigheter som avses i 19 § i lagforslaget. Enligt forslaget ska styrningen och uppfolj-
ningen ske i samarbete med kommunerna. Regionforvaltningsverkets uppgift skulle vara att 6ver-
vaka att kommunens skyldighet att ordna service iakttas. Modellen for styrning och tillsyn beskrivs
i 18-21 § i lagforslaget.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa den foreslagna modellen for styrning och tillsyn av
det gemensamma kundservicestillet:

Det dr bra med en viss del av 6vervakning och att statliga myndigheter granskar att lagligheten
uppfylls i servicen. Dock ska inte Gvervakande myndighet se sig som en nitisk granskare som ska
hitta fel, utan samtidigt. om fel uppdagas. ska den dvervakande myndigheten se som sitt ansvar att
vigleda och hjélpa kommunen i att felen atgérdas pa rétt sitt. Kundservicefunktionen &r ett samar-
betsprojekt ddr samtliga myndigheter har samma intresse av att ge en sa bra och effektiv service till
invénarna som mdjligt.

Finansieringsmodell

Forslag om den gemensamma kundservicens finansieringsmodell presenteras i 31 § 1 lagforslaget.

Friga 10

Enliggt projektets forslag ska erséttning betalas av statens medel till kommunerna f6r tillhandahal-
lande av kundservicefunktioner for statliga myndigheters rikning. 1 finansieringssystemet ingar en
grunddel som ticker fasta kostnader och en prestationsbaserad del som i huvudsak ticker rorliga
kostnader (lonekostnader).

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa finansieringssystemets foreslagna grundliggande
struktur:
Denna reform dr ur statligt perspektiv att minska pa de totala statliga kostnaderna for kundservice
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och man vill fran statligt hall att kommunerna ska triida till och tillhandahilla detta kundservice-
grinssnitt. Det dr av vikt att kommunernas intresse bevakas i denna fraga, sa att inte extra kostna-
derna dverfors till kommunerna fran staten. 1 lagforslagets 31 § delas erséttningen in i en grunddel
och en prestationsdel. For att detta ska vara eckonomiskt hillbart for kommunerna bor grunddelen
vara minst 75 % av kostnaderna och prestationsdelen ca 25 %. Motiveringen till detta dr att pro-
gnosen for tjanstebehovet vid kundservicestillena ska minska med 30-50 % fram till r 2020, vil-
ket betyder att det dr erséittningarna via prestationsdelen som minskar for kommunerna.

Lonekostnaderna kan man inte enbart se som rérliga kostnader, som framstillts i denna fragestill-
ning. For kommunens del dr [6nekostnaden vid ett kundservicestille dven en fast kostnad, eftersom
upprétthallandet av ett kundservicestélle krdver viss mangd personal. Berdknat for en mindre
kommun som Véra skulle det innebéra att 3-4 serviceradgivare ska involveras i arbetet for att ticka
upp for semestrar, sjukskrivningar och en stérre méngd utbildningsdagar samt klara av eventuella
toppar i kundtillstrémningen. Det kommer troligtvis att medftra nyrekrytering av en del av service-
radgivarna, vilket inte skulle ske om inte denna reform verkstélls. Vi har redan idag en mycket
liten forvaltning i kommunen, vilket gor att det inte direkt finns personal att tillga for denna nya
serviceform. Den som anstills ska dven ha skiliga anstillningsforhallanden och anstédllningens
omfattning kan inte vara enbart relaterad till prestationerna pa kundservicestillet. Férutom att
kundservicen ska de dven klara av andra férvaltningsuppgifter i kommunen, vilket gor att kommu-
nen r ocksa intresserad av att en serviceradgivare har tillrickligt med arbete,

Friga 11

Syftet med det finansieringssystem som projektet foreslar dr att ersétta fasta kostnader pa kalkyl-
méssiga grunder som faststélls utifran den uppskattade volymen av utrdttade drenden i tjansten.
Avsikten &r att de prestationsbaserade erséttningarna faststills utifran de arbetstider som genom-
snittliga eller typiska prestationer kriver samt utifrdn kundradgivarnas I6ner. I kalkylen ingar ett
antagande om att antalet drendebesdk i tjansten minskar i framtiden.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa den foreslagna modellen for beriikning av ersiitt-
ningar:

Staten ska sta for de kostnader som de fororsakar kommunen genom denna reform till fullt pris.
Den prestationsbaserade delen ska vara mycket liten och grunddelen stor. Upprepar svar fran friga
10:

Denna reform &r ur statligt perspektiv att minska pé de totala statliga kostnaderna for kundservice
och man vill fran statligt hall att kommunerna ska trida till och tillhandahalla detta kundservice-
grinssnitt. Det dr av vikt att kommunernas intresse bevakas i denna fraga, sa att inte extra kostna-
derna dverfors till kommunerna fran staten. | lagforslagets 31 § delas ersédttningen in i en grunddel
och en prestationsdel. For att detta ska vara ekonomiskt hallbart fér kommunerna bor grunddelen
vara minst 75 % av kostnaderna och prestationsdelen ca 25 %. Motiveringen till detta &r att pro-
gnosen for tjanstebehovet vid kundservicestillena ska minska med 30-50 % fram till ar 2020, vil-
ket betyder att det &r erséttningarna via prestationsdelen som minskar for kommunerna.

L.onekostnaderna kan man inte enbart se som rorliga kostnader, som framstéllts i denna fragestill-
ning. Fér kommunens del &dr [6nekostnaden vid ett kundservicestille &ven en fast kostnad, eftersom
uppritthallandet av ett kundservicestille kréver viss méngd personal. Berdknat for en mindre
kommun som Vora skulle det innebéra att 3-4 servicerddgivare ska involveras i arbetet for att ticka
upp for semestrar. sjukskrivningar och en stérre mingd utbildningsdagar samt klara av eventuella
toppar i kundtillstrdmningen. Det kommer troligtvis att medftra nyrekrytering av en del av service-
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rdgivarna. vilket inte skulle ske om inte denna reform verkstélls. Vi har redan idag en mycket
liten forvaltning | kommunen, vilket gor att det inte direkt finns personal att tillgd for denna nya
serviceform. Den som anstills ska dven ha skiliga anstillningstérhallanden och anstdllningens
omfattning kan inte vara enbart relaterad till prestationerna pé kundservicestiillet. Férutom att
kundservicen ska de dven klara av andra forvaltningsuppgifter 1 kommunen. vilket gor att kommu-
nen ir ocksd intresserad av att en serviceradgivare har tillriickligt med arbete.

Friaga 12

Enligt projektets forslag pa finansieringsmodell kan det uppsta situationer i vilka ersittningarna pé
grund av ringa efterfrigan inte ticker de kostnader som kundservicestéllet medfor. Forslagsvis ska
man torbereda sig for sddana situationer genom att forkorta kundservicestillenas dppettider, i vissa
fall genom att hija erséttningen eller i sista hand genom att stiinga kundservicestillet i friga.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa det foreslagna forfaringssittet som giller kund-
servicestiillen med ringa efterfrigan:

Antingen ett kundservicestille eller inget alls.

Kundservicestéllet kommer i de flesta fall att vara en del av forvaltningen i kommunen (kommuna-
la fjénster, arbetsuppgifter och utrymmen) och av praktiska skl dr det Gppet den tid som kommu-
nen r &ppen. Ar inte indamalsenligt att ha betjining under vissa tider, fastdn personalen #r pd
plats. Rekommendabelt dr att finansieringsmodellen dr sddan att erséttning kommer till fullo till
den dag da beslut gors att kundservicestéllet stings helt och héllet. Det &r av personalpolitiska skl
dven en biéttre [0sning.

Nitverket av servicestiillen

Forslag gdllande den gemensammea kundservicens nétverk av servicesidllen beskrivs i 4 och 5 §'i
lagforslaget.

Fraga 13

Projektet har valt ut servicestéllenas tillgéinglighet som det viktigaste kriteriet for nidtverket av ser-
vicestéllen. Kriteriet dr att 90 procent av invanarna pa verkningsomradet har en Kortare vig én 40
kilometer per landsvig eller jarnvig till servicestillet.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa det foreslagna tillgiinglighetskriteriet:

Kriteriet uppfylls i Vora kommun. med ett kundservicestille i Vora centrum. Placering i Vora cent-
rum underlittar d&ven for ndrliggande grankommuners mera perifera kommundelar att utnyttja
kundservicestillet, som de gér redan idag vid vart samservicekontor.

Friga 14

Ett ytterligare kriterium som géller for nitverket av servicestéllen &r att nitverket ska géra det mdj-
ligt att ordna drendebesdken pa ett produktivt och ekonomiskt sétt. I det foreslagna nitverket ay
servicestéllen finns ett visst antal kundservicestéllen som genom deras tillgénglighet uppskattas fa
laga klientmdngder. For att verksamheten pé dessa servicestéllen ska vara ekonomisk och produk-
tiv, ska deras personal kunna arbeta med andra kommunala uppgifter under en del av sin arbetstid.
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Skriv nedan era eventuella synpunkter pa ekonomin och lonsamheten av det foreslagna niit-
verket av servicestillen:

Som tidigare svar i friga 10 och 11 sd forutsitter ett kundservicestille en viss grundpersonal. Dessa
kommer dven att ha forvaltningsuppgifter i kommunen. men kundservicefunktionen ar den primé-
ra. Finansieringen av serviceradgivarnas [6ner och omkostnader ska dock huvudsakligen ersittas
via kundservicekonceptet.

Friaga 15

I projektets slutrapport presenteras tva alternativ for den offentliga férvaltningens gemensamma
nédtverk av kundservicestdllen. | alternativen grundas servicestiillen i 164 eller 129 kemmuner (i
lagforslaget presenteras endast alternativet med 164 kommuner).

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa de féreslagna alternativen for niitverket av verk-
samhetsstiillen:

Ingen storre skillnad mellan forslagen. Forslaget med 164 kommuner innehéller dven stidder som
for Osterbottens del #r Jakobstad och Vasa. Aven de kan ha kundservicestillen, men de ska inte
etableras pd bekostnad av att statliga myndigheter monterar ned sitt nétverk av regionkontor. Regi-
onkontor behdvs i vissa specialfall finnas tillgdngliga for invdnarna da inte kundservicestillenas
service eller distansservicens sakkunskap rdcker till.

Fraga 16

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

Skriv nedan era eventuella synpunkter pi en eventuell nedmontering av éverlappningarna
mellan den gemensamma kundservicens niitverk av servicestiillen och aktérernas egna niit-
verk av servicestiillen:

Statliga myndigheter ska inte montera ned sitt natverk av regionkontor. Regionkontor behévs i
vissa specialfall finnas tillgangliga for invanarna dé inte kundservicestéllenas service eller distans-
servicens sakkunskap ricker till. Overlappningen torde inte vara ndgot problem eftersom servicen
ges pd olika sakkunskapsniva.

Personalens stiillning och kundridgivarens uppgifter

Fraga 17

134 § i lagf6rslaget foreslas att en kommun som uppritthaller gemensamma kundservicestéllen
ocksa svarar for rekryteringen av de kundradgivare som arbetar pa kundservicestillena. T de fall i
vilka anstdllda Gvergar fran statens serviceproducenter till kommunerna sker vergangen pa frivil-
lig basis genom ett anmélningsforfarande.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa forfarandet for rekrytering och anmiilan:

Mycket problematiskt att kommunen skulle anstilla personal fran statlig anstédllning och att de
skulle fortsittningsvis félja statliga arbets- och kollektivavtal och pensionsvillkor. Mycket proble-
matiskt ur personalpolitiskt perspektiv om anstillda med samma arbete ska ha olika regler, 16n och
formaner. Om sa 4r fallet ska ocksé staten ersdtta kommunen f6r deras 16n till fullt belopp under
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motsvarande tid eller sd ska den anstillde fortsitta vara anstilld av den statliga samarbetsparten.

Eftersom det dr nya anstéllningar i kommunen ska de offentligt lediganslis och sékas i normal
ordning som vilken annan befattning, De som har varit i statlig anstéilining behandlas pd samma
séitt som s6kanden som kommer fran privata sektorn m.m. Inga specialvillkor for statligt anstillda.

Friga 18

17§ 1 lagforslaget riknas upp de kundserviceuppgitter som kundradgivaren skéter. 1 2 § i lagfor-
slagets konstateras ytterligare att radgivarnas uppgifter vid den gemensamma kundservicen inte
omfattar anvéindning av offentlig makt. om inte annat foreskrivs i lag.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa kundridgivarens uppgifter:
Kundservicerddgivarna inrdttas som befattningar. Om de kommunala arbetsuppgifterna forutsitter
anvéindning av offentlig makt kan kundservicerddgivaren undantagsvis vara i tjansteférhallande.

Fraga 19

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

utveckling och upprétthéllande i 6vrigt av kundradgivarnas kompetens och ser till att kundradgi-
varna har mdjlighet att fa expertstod.

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

Denna 25 § dr mycket viktig ur kommunernas synvinkel. Serviceproducenterna som tillhandahaller
sina tjanster via kundservicestillet ska ha tillriickliga ekonomiska och personalresurser for utbild-
ning, handledning och stdd &r servicerddgivarna pa kundservicestillet. Servicerdgivarna kommer
att kontinuerligt behova utbildning av samarbetsinstanserna i deras tjénster. Varje utbildning/kurs
ska héllas vid minst 2 tillfillen pa svenska och finska for att servicerddgivarna ska kunna delta i tur
och ordning 1 dessa for att kundservicestillet inte ska behdva stidngas sé fort det &r en utbildnings-
dag. Det dr serviceproducenterna som ansvarar for att servicerdgivarna har ritt information och
kunskap for sitt uppdrag.

Tillricklig utbildning, handledning och stdd ar servicerddgivarna dr betydligt viktigare &n utvirde-
ring och granskning av kundservicestillena. Ar de ekonomiska och personella resurserna hos ser-
viceproducenterna begrinsade, ska utbildning. handledning och stéd prioriteras framom gransk-
ning.







