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REMISSFRAGOR: SLUTRAPPORT FOR PROJEKTET FOR ATT UTVECKLA DEN
OFFENTLIGA FORVALTNINGENS KUNDSERVICE

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

Fraga 1

Projektet foresldr att den offentliga forvaltningens gemensamma kundservice baseras pa en
lagstadgad 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
kundservice. (Modellen beskrivs 1 6—14 §, 16 § och 17 § i lagférslaget.)

Skriv nedan era eventuella synpunkter pi modellen for ordnande av den gemensamma
kundservicen som bygger pa lag:

Malax kommun ser den foreslagna lagstadgade skyldigheten for vissa statliga myndigheter att
tillhandahélla service vid kundservicebyraerna som en stabiliserande faktor fér verksamheten i
synnerhet vid byraer vars volym forvéntas vara relativt blygsam. Vid Malax samservicebyra ar
polisens servicetjanster mest anlitade. For de foreslagna avtalsparternas del ér det pa basen av
tillgdnglig statistik fran Malax samservicebyras verksamhet uppenbart att Folkpensionsanstaltens
tjanster ar mest efterfragade.

Friga 2

Projektet foreslar att ordnandet och upprétthéllandet av den gemensamma kundservicen aldggs
kommunerna i lag (skyldigheten att ordna service). De kommuner som &r skyldiga att ordna
gemensam kundservice foreskrivs i lag. (Kommunernas skyldighet att ordna gemensam
kundservice beskrivsi 4 § och 5 § i lagforslaget.)

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

Malax kommun motsitter sig i princip att kommunen via lagstiftning aldggs nya uppgifter.
Eftersom Malax kommun pa frivillig bas atagit sig upprétthallandet av ett samservicekontor, ser
kommunen mojligheten att utveckla och utvidga detta kundservicekoncept. Lagstifining i drendet
ger en stabilare grund och forhoppningsvis storre ldngsiktighet i verksamheten.

Kommunen har som arbetsgivare sjdlvstindig ritt att ordna sin serviceproduktion (arbetsgivarens
direktionsritt). Skyldigheten att vid kundservicestéllet ocksa tillhandahélla service gédllande sddana
uppgifter som kommunen enligt lag skall uppritthalla, boér dérfér inte definieras pé ett mera
omfattande sitt for kommunen 4n for de statliga myndigheter, som lagforslaget tvingande anger
som serviceproducenter.




Iriaga 3

Projektet foreslar att man inom den gemensamma kundservicen lagstadgat alltid tillhandahaller
tjanster av foljande statliga myndigheter: polisens tillstdndsforvaltning, Skatteforvaltningen,
magistraterna, narings-, trafik- och miljécentralerna samt arbets- och néringsbyréerna inklusive
servicecentren for arbetskraften. (Tjdnster av dessa myndigheter som tillhandahalls inom den
gemensamma 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 tjinster som tillhandahalls inom den gemensamma
kundservicen:

Enligt lagforslaget kommer genom forordning att utfirdas narmare bestdmmelser om de tjénster
som hor till de medverkande statliga myndigheternas uppgiftsomraden och som skall
tillhandahallas vid kundservicestéllena. Malax kommun ser att volymen och omfattningen av
kundservicestillenas serviceproduktion kommer att variera kraftigt beroende pa kundunderlag. Av
den anledningen &r det vésentligt att kundservicestéllen med mindre kundunderlag ges tillrdckliga
befogenheter och en betydande spdnnvidd i serviceutbudet fran de statliga myndigheternas sida for
att kunna garantera tillgéngligheten (6ppethallningstider och personalresurser).

Fraga 4

Projektet foreslar att en kommun som har skyldighet att ordna service pé det gemensamma
kundservicestéllet ocksa ska tillhandahélla kundservice som giller sddana 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
kundtjéinster inom den gemensamma kundservicen:

Kommunen bor ha rétt att sjdlvstdndigt besluta om organiseringen av sitt serviceutbud. I Malax
kommuns fall placeras kundservicestillet s optimalt som mdjligt, dvs. i anslutning till kommunens
Ovriga administrativa funktioner, varfor kundserviceradgivarens funktion gillande kommunens
lagstadgade uppgifter blir av mera formell karaktr.

Verksamhetsmiljo, verksamhetsmodell och modell for kvalitetsbedomning

Friga 5

I kapitel 5.4 1 projektets slutrapport och 1 15 och 27 § i lagforslaget beskrivs det gemensamma
kundservicestéllets verksamhetsmiljo: verksamhetslokalen och de anordningar och system som
behdvs for att tillhandahélla tjénsten.

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

Malax kommun har inget att anmirka betréffande forslaget.

Fraga 6

[ kapitel 5.4 i projektets slutrapport och i 7 och 8 § i lagforslaget beskrivs det gemensamma
kundservicestillets verksamhetsprocesser. Dér ges en allmén beskrivning av servicehdndelsen och
processbeskrivningar for olika servicehdndelser.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa de foreslagna processbeskrivningarna:

Det dr visentligt att kapaciteten for servicehdndelser via en elektronisk kanal &r tillrdcklig, speciellt




med beaktande av att utgdngspunkten vid berdkningen av servicebehovet dr en 30 %:ig alternativt
50 %:ig minskning av den direkta kundservicen.

Friga 7

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

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa den foreslagna bedomningsmodellen:

Manga av de kundservicestdllen som grundas kommer till sin omfattning och volym att vara
relativt sma med t.o.m. mindre personresurser &n en heltidsanstélld. Detta innebir att Iyhordheten
betraffande kundbeteendet bér vara stor for att kunna garantera tillracklig kontinuitet i
verksamheten. En effektiv uppfoljning med reagerande utveckling av verksamheten ar darfor av
storsta vikt.

Fraga 8
[ kapitel 5.4 i projektets slutrapport beskrivs igdngsattningen och utvecklingen av ett gemensamt
kundservicestille: testning, igangséttning, utveckling och uppfoljning av verksamhetsmodellen.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa den foreslagna modellen for igangséttning och
utveckling av ett gemensamt kundservicestille:

Malax kommun anser att den foreslagna testningsmodellen &r nédvéndig. Igangséttningen bor
ocksd ske 1 foreslagen projektform. For uppfoljningen och den fortsatta utvecklingen kunde finnas
ett for aktérerna gemensamt organ som kontinuerligt utvérderar och ger forslag till
utvecklingsétgirder, som gynnar verksamheten ur kundservicesynpunkt.

Styrning och tillsyn

Fraga 9

Projektet foreslér att den gemensamma kundservicens allménna administrativa styring aldggs
finansministeriet, som far stod av delegationen for gemensam kundservice inom den offentliga
torvaltningen. Styrningen, uppfoljningen och tillsynen av tjdnsterna skulle ankomma pa de
behoriga statliga myndigheter som avses i 19 § i lagforslaget. Enligt forslaget ska styrningen och
uppfoljningen ske i samarbete med kommunerna. Regionforvaltningsverkets uppgift skulle vara att
dvervaka 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 kundservicestéllet:

Malax kommun ser en viss obalans mellan & ena sidan kommunens skyldighet att ordna den
gemensamma kundservicen och ritten att handha styrningen, uppféljningen och tillsynen av
verksamheten, som helt hanfors till de statliga myndigheterna,

Finansicringsmodell

Férslag om den gemensamma kundservicens finansieringsmodell presenteras i 31 § 1 lagforsiaget.

Fraga 10

Enligt projektets forslag ska ersittning betalas av statens medel till kommunerna for tillhandahal-
lande av kundservicefunktioner for statliga myndigheters rikning. I finansieringssystemet ingar en
grunddel som ticker fasta kostnader och en prestationsbaserad del som i huvudsak técker rorliga
kostnader (l6nekostnader).

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa finansieringssystemets foreslagna grundliggande
struktur:

Malax kommun anser att finansieringssystemet 1 princip ar riktigt, eftersom varje kundservicestille
oberoende av volym kriver en viss nivé i friga om bl.a. lokaliteter och nitverk.

Fraga 11

Syftet med det finansieringssystem som projektet foreslér ar att ersitta fasta kostnader pa kalkyl-
mdssiga grunder som faststélls utifrin den uppskattade volymen av utrittade drenden i tjdnsten.
Avsikten dr att de prestationsbaserade erséttningarna faststills utifrdn de arbetstider som genom-
snittliga eller typiska prestationer kriver samt utifran kundradgivarnas l6ner. I kalkylen ingér ett
antagande om att antalet drendebesok i tjénsten minskar 1 framtiden.

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

Malax kommun anser det vara av vikt att intervallerna for korrigering av de prestationsbaserade
ersdttningarna 4r tillrackligt ldnga framforallt vid eventuella minskningar av tjansteutbudet. Detta
med beaktande av att en trovirdig kontinuitet i serviceutbudets omfing bor finnas. Detsamma gill-
er betriffande behovet av en viss kontinuitet i kundradgivarens (kundradgivarnas) anstéllningsfor-
héllande.

Fraga 12

Enligt projektets forslag pa finansieringsmodell kan det uppsta situationer i vilka erséttningarna pa
grund av ringa efterfrdgan inte técker de kostnader som kundservicestéllet medfor. Férslagsvis ska
man forbereda sig for sadana situationer genom att forkorta kundservicestillenas Sppettider, i vissa
fall genom att héja ersdttningen eller i sista hand genom att stinga kundservicestéllet i fraga.

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

Malax kommun anser att prioriteringarna i forfaringssittet dr de riktiga. Kommunen framfor att en




kontinuerlig granskning av attraktiviteten i serviceutbudet gérs for att mojliggdra eventuella om-
prioriteringar.

Niitverket av servicestillen

Forslag gdallunde den gemensamma kundservicens ndiverk av servicesidllen beskrivs i 4 och 5 §i
lugforslager.

Fraga 13

Projektet har valt ut servicestéllenas tillgdnglighet som det viktigaste kriteriet for nitverket av ser-
vicestillen. Kriteriet dr att 90 procent av invanarna pé verkningsomradet har en kortare vig dn 40
kilometer per landsvég eller jarnvig till servicestillet.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa det foreslagna tillgdnglighetskriteriet:

Malax kommun har inga avvikande synpunkter pa forslaget.

Friga 14

Ett ytterligare kriterium som géller for nétverket av servicestéllen 4r att nitverket ska géra det méj-
ligt att ordna drendebesdken pa ett produktivt och ekonomiskt sétt. I det foreslagna nitverket av
servicestillen finns ett visst antal kundservicestdllen som genom deras tillgénglighet uppskattas 3
laga klientméangder. For att verksamheten pa 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 lénsamheten av det foreslagna niit-
verket av servicestillen:

Malax kommun anser att forfarandet principiellt &r riktigt, men pépekar dnnu en gang kommunens
ritt som arbetsgivare att sjdlvstdndigt besluta om organiseringen av sin serviceproduktion.

Friga 15

I projektets slutrapport presenteras tva alternativ for den offentliga forvaltningens gemensamma
natverk av kundservicestillen. I 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 niitverket av verk-
samhetsstiillen:

Malax kommun ifragasétter dndamalsenligheten i grundandet av kundservicestillen i centralorter
dar de berérda myndigheterna redan har fysisk nirvaro och férordar det mindre omfattande alterna-
tivet.




Friga 16

Det finns dverlappmingar mellan den offentliga férvaltningens gemensamma nétverk av servicestil-
len och de deltagande aktorernas egna nitverk av servicestillen. Dessa dverlappningar forsdmrar
mdojligheterna att bygga ett gemensamt nitverk av kundservicestéllen.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pd en eventuell nedmontering av éverlappningarna
mellan den gemensamma kundservicens nitverk av servicestillen och aktérernas egna nit-
verk av servicestillen:

Malax kommun férordar att kundservicestillen grundas enbart dir de deltagande statliga myndig-
heternas servicendtverk dr bristfalligt eller obefintligt.

Personalens stillning och kundridgivarens uppgifter

Fraga 17

I34 §1lagforslaget foreslas att en kommun som upprétthaller gemensamma kundservicestillen
ocksé svarar for rekryteringen av de kundradgivare som arbetar pa kundservicestéllena. I de fall 1
vilka anstillda 6vergdr fran statens serviceproducenter till kommunerna sker 6vergangen pa frivil-
lig basis genom ett anmélningsforfarande.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa forfarandet for rekrytering och anmilan:
Malax kommun forutsitter att kommunen som arbetsgivare for kundserviceradgivaren och med

skyldighet att tillhandahélla kundservice som enligt lag &ligger kommunen har suverin beslutande-
ratt ifriga om rekryteringen av kundservicerddgivare.

Fraga 18

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

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa kundradgivarens uppgifter:
I lagen bor inforas en skyldighet for kommunen att se till att de sprakliga kompetenskraven for per-

sonalen i samservice faststills enligt lagen om de sprakkunskaper som krévs av offentligt anstéllda
och verksamhetsomradets sprikliga status.

Friga 19

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

utveckling och uppritthallande i 6vrigt av kundrddgivarnas kompetens och ser till att kundradgi-
varna har mojlighet att fa expertstod.

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

Malax kommun har inget att anmérka mot forslaget




