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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, ddr 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 for ordnande av den gemensamma
kundservicen som bygger pa lag:

Kimitoéns kommun forhaller sig forsiktigt positiv till lagforslaget om det kan trygga de statliga
myndigheternas tillgdnglighet for invinarna pa Kimitoén pa sikt.

Den offentliga servicen genomgdr stora fordndringar samtidigt som mdngua tjdnster som invd-
narna tidigare erhallit fran ett kansii blivif elektroniska eller levereras av privata aktirer (pass
till R-kiosk, ristning i képcentrum mm). Det dr naturligt art arbetsfordelningen mellan stat och
kommun justeras, men pa sd sdtt att staten eller kommunerna tar ansvar for en servicehelhet
gentemot invanarna tex. konsumentradgivning, rittsskydd, miljohdlsovird mm. Erfarenheterna
visar emellertid att det ir svart att leda och organisera en verksamhet med flera olika huvud-
midn. Modellen blir ytterligare mer komplex om kommunerna ska skéta en del av kundservicen
for flera olika statliga myndigheter, utan att ha tillgdang till de olika ministeriernas databaser
och kunduppgifter. Det hiir gir det svdrt for kommunerna att kunna ge en kvalitativ kundservice
som kunderna uppfattar som meningsfull.

Fraga 2

Projektet foreslar att ordnandet och uppritthallandet av den gemensamma kundservicen &ldggs
kommunerna i lag (skyldigheten att ordna service). De kommuner som ér skyldiga att ordna ge-
mensam kundservice foreskrivs i lag. (Kommunernas skyldighet att ordna gemensam kundservice
beskrivs i 4 § och 5 § i lagforslaget.)

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

Kimitoéns kommun ifragasdtter att kommunerna ska klara av att skita sdadant dir statens resur-
ser inte rdicker till. Detta utan att en statlig samordning alls har utretts,
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Friga 3

Projektet foreslar att man inom den gemensamma kundservicen lagstadgat alltid tillhandahéller
tjdnster av foljande statliga myndigheter: polisens tillstandsforvaltning. Skatteforvaltningen, magi-
straterna, nérings-, trafik- och miljécentralerna samt arbets- och ndringsbyrderna inklusive service-
centren for arbetskraften. (Tjdnster av dessa myndigheter som tillhandahalls inom den gemen-
samma kundservicen beskrivs 1 9-13 § i lagforslaget.)

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa de féreslagna myndigheter som alltid deltar i den
gemensamma kundservicen samt pa de tjinster som tillhandahdlls inom den gemensamma
kundservicen:

Kimtitoéns kommun anser att en forutsdtining for att detta ska [yckas dr att statens interna in-
formationssystem stider detta verksamhetssdtt. Utan ett samordnat system blir uppgiften att fun-
gera som link mellan alla dessa statliga aktérer for krdivande fir den enskilda servicerddgiva-
ren.

Kimitoons kommun betonar ocksd vikten av att invanarna ska fia tillgdang till arbetskrafisservice
som ndrservice pa Kimitodn ocksd i fortsétining. Arbetskrafisservicen dr i en sirstillning ef-
tersom den kriver ndtverkshyggande med bl.a. kommunens socialenhet och dirmed en helhets-
syn pd kundens situation.

Fraga 4

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

Skriv nedan era eventuella synpunkter om det foreslagna ordnandet av kommunens kund-
tjdnster inom den gemensamma Kundservicen:
Kimitoons kommun anser att det hdr dr en dndamdlsenlig del av firslaget.

Verksamhetsmiljd, verksamhetsmodell och modell for kvalitetsbedémning

Fraga §

I kapitel 5.4 i projektets slutrapport och i 15 och 27 § i lagforslaget beskrivs det gemensamma
kundservicestillets verksamhetsmiljé: verksamhetslokalen och de anordningar och system som
behovs for att tillhandahélla tjdnsten.

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

Kimitoins kommun anser att staten pd sikt ska utveckla ett system for hur elektroniska tjinste-
erbjudanden kan utvecklas sa att de assisterande tjinstemdénnen dven ska kunna fungera
elektroniskf frdan mindre kommuner, inte enbart frin stirre stider eller enheter. Detta dr ett siitt
att oka mangden arbetsplatser i kommuinen.

Det dr utmanande att inom kommunerna hitta limpliga utrymmen
som uppfvller kraven pda kundservicestdllets verksamhetsmiljo, speciellt da kommunerna inte
har lediga utrymmen for dndamdlet och forsoker minska pa sin fastighetsmassa.




3(7)

Fraga 6

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

Skriv nedan era eventuella synpunkter pi de féreslagna processbeskrivningarna:

Pa lang sikt maste kundservicemodellen ses som ett mellanting mellan fraditionell kundbetji-
ning i egna kontor (nuvarande modell) och distansservice direkt rem till hunderna. Farslaget
betjinar bést den del av befolkningen som inte dr van ait sjily anvinda elektroniska kanaler for
att utrdtta sina drenden. Den hér delen av befolkningen far hjilp med att hitta vétt kanal och att
tryget och under handledning anvinda de elektroniska kanalerna.

For de som anvinder elektroniska kanaler redan nu kan det kinnas ldngsikt att komma till en
kundbetjiningspunkt, dir det centrala dr att fa hjilp med att anvinda samma elektroniska verk-
g som man har tillgdang till hemifidn. Ddrfor dr det viktigt att den regelrdtta elekironiska
kundbetjiningen med t.ex. videokontakt, utvecklas i den rikiningen att kundkontakten 1 framfi-
den kan forverkligas fran kundens hem. Dd har inte liingre de geografiska avstinden till exper-
ten betydelse mier och landsbygd och stad har summa servicenivi.

Fraga 7

I kapitel 5.8 i projektets sluttrapport beskrivs modellen fér bedomning av det gemensamma kund-
servicestéllets kvalitet: mal och indikatorer for bedomningen och bedémningskriterier (jaimfor dven
19 och 25 § i lagfGrslaget).

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa den foreslagna bedéomningsmodellen:

Fraga 8
| kapitel 5.4 i projektets slutrapport beskrivs igangsédttningen och utvecklingen av ett gemensamt
kundservicestille: testning, igadngséttning, utveckling och uppftljning av verksamhetsmodellen.

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

Fraga 9

Projektet foreslar att den gemensamma kundservicens allménna administrativa styrning dlidggs fi-
nansministeriet, som fir stod av delegationen {6r gemensam kundservice inom den offentliga f6r-
valtningen. Styrningen. uppféljningen och tillsynen av tjansterna skulle ankomma pé de behériga
statliga myndigheter som avses i 19 § i lagforslaget. Enligt f6rslaget ska styrningen och uppfolj-
ningen ske 1 samarbete med kommunerna. Regionforvaltningsverkets uppgift skulle vara att Sver-
vaka att kommunens skyldighet att ordna service iakttas. Modellen for styrning och tillsyn beskrivs
i 18-21 § i lagfGrslaget.

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

Finansieringsmodell

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

Fraga 10

Enligt projektets forslag ska ersattning betalas av statens medel till kommunerna f6r tillhandahal-
lande av kundservicefunktioner for statliga myndigheters rdkning. [ finansieringssystemet ingar en
grunddel som ticker fasta kostnader och en prestationsbaserad del som i huvudsak ticker rérliga
kostnader (lénekostnader).

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa finansieringssystemets foreslagna grundliggande
struktur:

Kimitoons kommun ser det som kostnadsstyrande att kommunens egen andel (sjilvkostnadsan-
del) av kostnaderna fastslas till 50 %, sérskilt som forslaget betonar att kundservicen ska vara
tillginglig under helu dret och girna med senarelagda dppettider. Mindre kommuner har ofta
ersittande kundservice i bibliotek, turistinfon o.dyl. under delar av daret och under kvillar.

Friga 11

Syftet med det finansieringssystem som projektet foreslar &r att ersdtta fasta kostnader pé kalkyl-
maéssiga grunder som faststélls utifran den uppskattade volymen av utriittade drenden i tjénsten,
Avsikten &r att de prestationsbaserade ersittningarna faststélls utifran de arbetstider som genom-
snittliga eller typiska prestationer kréver samt utifran kundradgivarnas 16ner. I kalkylen ingér ett
antagande om att antalet drendebesdk i tjinsten minskar i framtiden.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa den foéreslagna modellen for berikning av ersiitt-
ningar:
Se firegdende fraga
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Friga 12

Enligt projektets forslag pa finansieringsmodell kan det uppsta situationer i vilka ersattningarna pa
grund av ringa efterfragan inte tacker de kostnader som kundservicestéllet medfsr. Forslagsvis ska
man forbereda sig for sddana situationer genom att forkorta kundservicestillenas dppettider. i vissa
fall genom att hja erséittningen eller i sista hand genom att stinga kundservicestillet i fraga.

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

Kimitodns kommun anser att man redan fran birvjan mdste planera verksambieten sa arf den inte
ar overdintensionerad med tanke pda de lokala belioven.

Nitverket av servicestdllen

Forslag gallande den gemensamma kundservicens ndrverk av servicestdllen beskrivs i 4 och 5 § i
lugforsiaget.

Fraga 13

Projektet har valt ut servicestillenas tillgdnglighet som det viktigaste kriteriet for nitverket av ser-
vicestillen. Kriteriet &r att 90 procent av invénarna pa verkningsomradet har en kortare vig 4n 40
kilometer per landsvdg eller jarnviag till servicestillet.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa det foreslagna tillgiinglighetskriteriet:
Kimitoons kommun anser att det hdr dr ett dndamalsenligt forslag.

Fraga 14

Ett ytterligare kriterium som giéller for nétverket av servicestillen &r att nétverket ska géra det mdj-
ligt att ordna drendebesdken pa ett produktivt och ekonomiskt sitt. I det foreslagna nitverket av
servicestdllen finns ett visst antal kundservicestdllen som genom deras tillgéinglighet uppskattas fa
laga klientmiingder. For att verksamheten pa dessa servicestillen 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 pia ekonomin och lénsamheten av det foreslagna niit-
verket av servicestiillen:

Kimitoins kommun har haft egna servicerddgivningspunkter de senaste fem dren. Erfarenheten
visar att det dr svart att hitta uppgifter som passar att skita vid sidan av ett regelriitt kundbetji-
ningsarbete. Kundbetjiningen medfor stindiga avbrott i arbetsuppgifterna och det gor det svart
att kunnu lita pa att ett arbete blir slutfort inom den tid det behdiver giras.

Fraga 15

[ projektets slutrapport presenteras tva alternativ for den offentliga forvaltningens gemensamma
natverk av kundservicestéllen. 1 alternativen grundas servicestillen 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:
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Kimitoins konunun har ingen dsikt om de tvda modellerna. Kimitoons kommun ingar i higge
fs] & a8
alternativen.

Fraga 16

Det finns dverlappningar mellan den offentliga forvaltningens gemensamma nétverk av servicestil-
len och de deltagande aktdrernas egna nétverk av servicestéllen. Dessa Gverlappningar férsimrar
mdojligheterna att bygga ett gemensamt nédtverk av kundservicestillen.

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

Personalens stillning och kundradgivarens uppgifter

Fraga 17

134 § i lagforslaget foreslas att en kommun som uppritthéller gemensamma kundservicestillen
ocksa svarar for rekryteringen av de kundradgivare som arbetar pa kundservicestillena. 1 de fall i
vilka anstillda dvergdr frén statens serviceproducenter till kommunerna sker Svergangen pé frivil-
lig basis genom ett anmélningsforfarande.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa forfarandet for rekrytering och anmilan:
Kimitoons kommun anser att det inte fir uppstd en situation dir kommunerna blir med en éver-
stor personalstyrka. Det hiir bér kunna regleras.

Fraga 18

17§ ilagforslaget riknas upp de kundserviceuppgifter som kundradgivaren skoter. 12 § i lagfor-
slagets konstateras ytterligare att radgivarnas uppgifter vid den gemensamma kundservicen inte
omfattar anvindning av offentlig makt, om inte annat foreskrivs i lag.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa kundradgivarens uppgifter:

Kimitoons kommun anser att uppgifterna lingt motsvara de uppgifter som kommunens egna
servicerddgivare har idag.
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Friaga 19

125§ i lagforslaget foreslas att serviceproducenter som tillhandahéller sina tjdnster 1 den gemen-
samma kundservicen svarar inom det egna ansvarsomradet for handledning och utbildning samt

utveckling och uppritthallande i dvrigt av kundradgivarnas kompetens och ser till att kundradgi-
varna har mdjlighet att fa expertstod.

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

Det dir viktigt art serviceproducenterna fortlopande skéter handledning och utbildning

i.o.m. att de besitter den sakkunskap och expertis som behdvs.







