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Inledning

Forsatt i tilifalle att inkomma med utlatande 6ver utkastet till en regeringsproposition
med férslag till lagar om &ndring av lagen om grunderna for tillgangen fill statliga
tianster och placeringen av funktioner och 2 § i lagen om samservice inom den
offentliga férvaltningen avger Statens ambetsverk pa Aland (nedan dmbetsverket) detta
utldtande. Ambetsverket konstaterar inledningsvis att texten i utkastet, forutom sjélva
forfattningstexterna, endast férelegat pa finska, vilket férsvarat ambetsverkets
méjligheter att riktigt uppfatta texten. Ambetsverket avger detta utlatande i egenskap av
en allman statlig forvaltningsmyndighet, som utgér ett i lagen om regionférvaltnings-
verken avsett regionforvaltningsverk. Ambetsverket utfér manga sadana uppgifter som i
det 6vriga landet ankommer pa andra myndigheter an regionférvaitningsverken, och
vilka dagligen féranleder manga kundbesdk och annan kundbetjaning. Pa Aland finns
ingen statlig samservice eller nagot valfardsomrade. Foérslaget till ndring av lagen om
samservice kommenteras darfér inte.

Allmianna konstateranden

Ambetsverket anser att utkastet framst utgar fran myndigheternas bendgenhet att
ombesorja kundservicen pa det satt som ar smidigast och lampligast for dem. Detta ar
en felaktig utgangspunkt, eftersom myndigheternas framsta uppgift ar att betjana
allmanheten utgaende fran kundernas behov. Vidare anser ambetsverket att utkastet
praglas av en alltfér stor tilltro till de digitala medierna. Detta trots det som anférs i
avsnitt 4 om att man genom de nu férutsatta miniminivaerna aven énskar trygga
servicen fér dem som inte kan eller &r villiga att anvanda digitala kanaler.

Ambetsverket konstaterar att det finns olika slags myndigheter. Fér det férsta finns det
myndigheter som sténdigt bér vara nabara. Sadana myndigheter ar nédcentralerna,
enheter inom halso- och sjukvarden, socialvarden samt polis, raddningsvasendet och
gransbevakningen vid akuta handelser. Foér det andra finns det myndigheter som framst
betjanar medborgarna i konkreta &renden sasom skatteverken, lokalkontoren fér
folkpensionsanstalten och myndigheten fér digitalisering och befolkningsdata (f.d.
magistraterna), narings-, trafik- och miljécentralerna, arbets- och naringsbyraerna,
lantméateribyaerna och utsékningsverkets lokalkontor. Det ar viktigt att dessa myndig-
heter, till vilka &mbetsverket hér, ar latt tillgangliga bade fysiskt och digitalt fér alla med-
borgare under alla vardagar stérsta delen av dagen. Fér det tredje finns det myndig-
heter, sdsom statsradet och dess ministerier, som framst betjanar férvaltningen och
andra syften. Vid behov kan betjaningstiderna fér dessa skilda grupper vara olika.
Ambetsverket anser att de myndigheter som nidmns i den andra gruppen, och alltsa
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framst betjanar medborgarna, bér vara tillgangliga fér kundbesdk och telefonsamtal
vardagar mellan klockan 09.00 — 16.15. Ambetsverket anser det viktigt med enhetliga
betjaningstider for dessa myndigheter. Det ar inte skaligt att férutsatta att medborgarna
ska ta reda pa nar myndigheterna ar nabara, utan de bér kunna utga fran att myndig-
heterna har likartade betjaningstider och att de kan bestka alla dessa myndigheter da
de ror sig pa centralorten.

Kommentarer géllande lagtexten

Ambetsverket anser att betjaningstiderna bér regleras pa lagniva. Sasom det i utkastet
konstateras har ett flertal myndigheterna redan nu andra betjaningstider &n de som
forfattningarna forutsatter. Det finns t.0.m. myndigheter som varken tar emot kunder
eller telefonsamtal alla vardagar. Om det inte tillrackligt konkret regleras i férfattningarna
kommer olika myndigheter att tolka bestammelserna pa olika satt och ha avvikande
betjaningstider. Sarskilt beténkligt ar om @mbetsverken sjalva skulle fa reglera sina
betjaningstider, eftersom det finns en tendens att kundservicen inte alltid prioriteras
tillrackligt. Myndigheterna bor forutsattas reservera tillrackliga personairesurser fér
kundbetjaningen.

Ambetsverket anser att bestimmelserna i den féreslagna lagtexten ar alltfér vaga och
ger for stor frihet for myndigheterna, detta géller speciellt lagens 5 b § om kraven i fraga
om langden pa statliga myndigheters betjaningstider. Sdsom ovan anges bor service i
huvudsak ges meilan ki. 09.00 — 16.15. Om man inte dnskar ange klockslag bér tiden
7,15 timmar anges. Ifall tidsangivelserna inte anges i lagtexten ar det nédvéandigt att de
anges i en férordning.

Digitala servicekanaler kan endast ses som ett av fler alternativ fér kundbetjaning. Det
bor sakerstillas att kunderna aven fysiskt kan beséka myndigheterna under dess
betjaningstider. De hdgsta laglighetsévervakarna har i sin beslutspraxis betonat detta.
Det kan inte forutsattas att alla kunder anvander sig av digitala kanaler, och alla bér
behandias likvardigt i enlighet med grundlagens krav pa jamlikhet och god service.

| detta avseende ar den féreslagna bestammelsen i 5 b § 1 mom. 3 punkten betéanklig.
Av dess ordalydelse kan man fa uppfattningen att en kombination av ljud- och
bildférbindelse skulle utgéra en sadan personlig service som skulle jamféras med
fysiska besdk hos myndigheten. Ambetsverket ifragasatter detta, och anser att
erbjudandet av ljud- och bildférbindelser endast kan ersatta kravet pa mottagandet av
fysiska besdk om myndigheten pa ett servicestélle tillhandahaller bade nédvandig
utrustning och assistans foér anvandning av férbindelsen. Detta bér tydligt anges i
propositionen. Namnda punkt méjliggér i undantagsfall &ven personlig service enbart
genom tidsbokning. Detta ar mycket betankligt, och kan komma i fraga endast om
tidsbokningen aven kan ske genom ett telefonsamtal till myndigheten. Det kan inte
forutsattas att kunderna har den utrustning eller kunskap som en digital tidsbokning
skulle férutsatta. Detta bor tydligt anges i propositionen, eftersom det redan nu
forekommer forsummelser i detta avseende. Daremot anser ambetsverket att det utgér
god férvaltning om myndigheten erbjuder sig att ringa upp kunden i de fall da
myndigheten inte direkt kan besvara ett telefonsamtal.



Kommentarer géllande utkastet till férordning

Sasom ovan konstaterats bér som betjaningstid anges 7,15 timmar, om det inte redan
framgar av lagtexten.

Ambetsverket férordar inte avvikande betjéningstider fér myndigheter som har flera
servicestallen. Servicenatet for de statliga myndigheterna har glesnat, och det ar ofta
langa avstand mellan de olika servicepunkterna. Fér Alands del har de allra flesta
statliga myndigheterna endast ett servicestélle pa Aland, varvid de servicestallen som
finns pa det finska fastlandet inte utgér nagot alternativ for kundbesék. Kundkontak-
terna med fastlandet forsvaras dessutom av att myndigheterna dar ofta har bristfallig
formaga att betjana pa svenska.

Med hanvisning till det som anférs ovan férordar ambetsverket inte heller att myndig-
heter med en personal pa hégst 5 arsverken skulle beréttigas att ordna betjaningstider
enbart med tidsbokning. P& Aland finns flera myndigheter med férre &n 5 anstallda,
vilka kunnat ordna kundservicen pa ett smidigt sétt. Det ar dock forstaeligt att ambets-
verk med 1-3 anstélida inte kontinuerligt kan erbjuda personlig service. Aven de mindre
ambetsverken bor dock kunna ta emot samtal och bestk da de ar pa plats. Bestam-
melsen kunde darfor lyda att ambetsverk med hogst 3 arsverken tidvis vid behov kan
ordna betjaningstider enbart med tidsbokning. Ambetsverket noterar i sammanhanget
att det foreslagna kravet i forordningens 5 § pa att alla verksamhetsstéllen ska ta emot
handlingar minst 6 timmar per dag med betjaning férutsatter en viss bemanning hos alla
myndigheter.

Ambetsverkets slutsats

Betjaningstiderna for atminstone de statliga myndigheter som i huvudsak betjanar
medborgarna bér vara enhetliga mellan kl. 09.00 — 16.15 i hela landet. Harvid bor
sdkerstéllas att medborgarna under dessa tider dven fysiskt kan beséka myndigheten.
Detta bér tydligt anges i lag eller férordning. Det ska vara mdjligt att endast géra
temporara undantag. | undantagsfall kan tidsbokning férutsattas om bokningen aven
kan ske genom telefonsamtal. P& Aland kan de statliga myndigheternas betjaningstider
inte vara séamre for kunderna an de som galler fér myndigheter inom den alandska
sjalvstyrelseférvaltningen.
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