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Hur sakrar vi offentliga tjanster
med god kvalitet i hela landet?
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Den offentliga forvaltningens
strategiska arbete:

Ingar i regeringsprogrammet for Sanna
Marins regering

- Mot ett gemensamt kundservicenatverk for
den offentliga forvaltningen 2030
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Lag om andring for offentliga forvaltningens gemensamma
stodtjanster for e-tjanster den 19.12.2019

Lag om andring for offentliga forvaltningens gemensamma
stodtjanster 56.5.2017

Syftet ar att sakra medborgarnas tjanster i hela landet.
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Gemensamma tjanster for den offentliga
forvaltningen:

Grundar sig i kommunala och statliga myndigheters
samt Folkpensionsanstaltens avtal om att erbjuda
kundtjanster tillsammans och samlat fran en plats.
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Gemensamma tjansters Radgivande
namnd

5/2020: Utredning av den statliga
forvaltningens servicenatverk och
gemensamma kundnatverk
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Nulagesbild och framtidsutsikter
for utvecklingen 5/2020

Rapporten ar en del i den offentliga
forvaltningens strategiska arbete
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Utgangspunkt och nulagesbild

Forst och framst tva teman:
e antalet servicekontor
* metod for implementering ar 2030
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Utgangspunkt och nulagesbild

« Kundbesoken har minskat i jamn takt och man bedomer att
de minskar till halften av dagens niva nar artiondet ar slut

* Minskningen av kundbesoken beror pa kunders andrade
vanor samt av okning av elektroniska tjanster.

*Med urbaniseringen har befolkningen centraliserats och denna
trend bedoms fortsatta under 2020-talet.

*| regioner med gles befolkning har besoken minskat till mycket
lag niva. Det ar stora utmaningar att halla dessa servicekontor
oppna och att rattfardiga dem med kundernas behov blir allt
svarare.
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Utgangspunkt och nulagesbild

-Utforare av tjanster har begransat servicekontorens oppettider samt
stangt servicestallen med lag besdksgrad.

Den nuvarande utvecklingen leder till en forsamring av
servicenatverket for den offentliga forvaltningen i regioner som ar
glest befolkade. Att gora arendet inom regionen ar inte alltid
majligt och i i vissa fall far man utféra arendets olika delar pa
flera platser.

-Genom sammanslagning av servicekontor och optimering av
servicenatverket ar det mojligt att 6ka tillgangen till tjansterna
samt astadkomma besparingar
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Mot ett gemensamt

kundservicenatverk for den
offentliga forvaltningen 2030

Diskussionsunderiag for den offentliga forvaltningens strategiska arbefe
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Befolkningsforandringar ar 2019 — 2040,
befolkningen koncentreras i stadsomraden

Den storsta delen av Finlands befolkning kommer att
finnas i narheten av storre stadscentra ar 2030. 1 18

| Férandring i % 2019 - 2040

regionala stadscentra eller i deras narhet finns 90 % av Bl 30% mindre

hela Finlands befolkning.

Bl -20--30%
Bl -15--20%
B 10 - -15%
[ -5--10%

Enligt prognoser far befolkningen ar 2030 restid for ] 0--5%
arenden/tjanster i stadscentra: 56 % inom 30 minuter, [Jo-5%

82 % 60 minuter och rentav 95 % inom 90 minuter

Befolkningsférandringen har en avgérande betydelse I 20 -30%
i placeringen av servicekontor och besoksvolymer.

BesoOk delar sig pa grund av polarisering i tva olika

Tatorter med hoga volymer av tjanster och de glest
befolkade regionerna med mattlig tillgang.

[15-10%
[ 10-15%
Bl 15-20%

M 30% mer
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Uppkoppling OK, kompetens maste oka

Fast bredbandsanslutning tackningsgrad 97 %
(procent av hushallen, 2018)
4G-natverk téackningsgrad 98 %
(procent av hushallen, 2018)
Anvandare av internet 92 %

(procent av befolkningen)

Anvéander internet flera ganger dagligen 79 %
(procent av befolkningen)
Anvandare av internet i aldern 65 — 74 ar (75 — 89) 80 % (41 %)

(procent av befolkningen)

Digitala grundkunskaper minst grundniva
(procent av befolkningen)

Har skickat digital myndighetsblankett
(60 procent av finlandarna har skickat en myndighetsblankett digitalt 2017)

- - - —

------- TAPTIOVARAINMINISTI

FINANSMINISTERIET
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Folkpensionsmyndigheten
Skattemyndigheten

Polis (Tillstindsmyndighet)
Arbets- och naringslivskontor
Myndigheten for digitalisering
och befolkningsdata

Sammanlagt

* Kayntia =
besok

9

2011 2019 _. .
= ... Forand-
(milj.  (milj. fin
kayntia) kayntia
2.8 2,1 -25 %
1.2 0,59 | -51 %
2,3 0,87 | -62 %
1,8 0,47 | -74 %
045 | 0,35 |-22%
855 438 -49%

Ar 2011 totalt antal besdk 9,035 miljoner

Antal besok har minskat i jamn takt

) 2019 2023
Myndighet (milj. ~ (milj.

Forand-
ring

kayntia) kayntia) ) .

Folkpensionsmyndigheten 21 19 17
Skattemyndigheten ’ ’ ‘
Myndigheten for digitalisering och Lhic L85 g2
befolkningsdata 0,35 0,2 0.2
Lantmateriet 0,05 0,04 0,03
Rattshjalp och intressebevakning 0,1 0,07 0,07
Intressebevakning 0,04 0,02 0,01
Polis (Tillstandsmyndighet) 0,87 0,6 0,6
Kronofogden 005 003 002
Migrationsmyndigheten ’ ’ ’
Brottspafoljdsmyndighetens 04 Lo L
kontor 0,04 0,04 0,04
Arbets- och naringslivskontor 047 035 015

Sammanlagt 48 3,6 3,0

n.-24% n.-37%

Foréndring efter ar 2019
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Myndighet

Besokskontor

Regionférvaltningsmyndigheter (AVI)

Naringslivs- trafik- och miljoenheter (ELY)
Folkpensionsmyndigheten

Trafik- och kommunikationsmyndigheten (Traficom)*
Migrationsmyndigheten (Migri)

Lantmateriet (MML)

Magistraten (DVV)

Rattshjalp och intressebevakning **

Polisens tillstdndsmyndighet
Brottpafdljdsmyndighetens kontor

(Antal kontor ar 14 och arbetsstéllen finns pa 24 platser)
Tullverket ***
Arbets- och naringslivskontor (TE-kontor)
Kronofogden

Skattemyndigheten
Tillsammans (ungefar)

10

Myndigheternas egna servicekontor (dagslaget)

Antal servicekontor

n. 195
12
A
143
1
9
26
24 + 12 (rajattu asiointi)
160 paikkakunnalla
100
14
21
75
64
50
724 | 927
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Mall for rikets indelning

18 centralstader+ 32 kompletterande platser
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50 optimoitua asiakaspalvelupistetta

Senaotti

¥\

@ Keskuskaupunkl
& Valikoitu piste

—o0-20

— 20-40

—— 40-50
60 - 80
80 - 100
100- 120

befolkningen 20,59 minuter

Mall for rikets indelning
18 + 32 platser
w

Rikets indelning
0-10 1390822 2577424 2577424
10-20 2221685 41,17151 66,94575 . . "
20-30 826932 15,32442 82,27017 ) F_’Iacerlr?g servicekontor :
30-40 502217 9,306914 91,57708 Eptlmeras. 18 stadscentra
40-50 209797 3,887886 9546497 gmpletteras med 32 st kontor
50-50 123335 2,285602 97,75057 (tilsammans 50)
60-70 63327 1,173554 9892413 « Aland har ej tagits med
400 35842 0664212 9988834, 95 087 personer inte tilldelats
80-90 10388 0,192507 99,78084 nagot kontor
90-100 6345 0,117583 99,89843
100-110 2412 0,044698 99,94313
110-120 1538 0,028502 99,97163
120-130 719 0.013324 99.98495 Tid fér resa i genomsnitt for hela
130-140 349 0,006468 99.99142
140-150 127 0,002354 99,99377 (enkelresa), langd pa resan ar i
150-160 238 0,004411 99,99818 genomsnitt 14,62 km
160-170 55 0,001019 99,9992
170-180 43 0.000797 100 (6ver 65 ar ar motsvarade
Kaikki genomsnittlig restid 20,3 min)
yhteensd 5396171 ol i 0

[P P 0Pk [Bog o oo on [ 4 P w@@m

Matka-aika lhimpéan pisteeseen (min)

Vaesto = befolkning
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Befolkning

Servicekontor

Helsinki
Tampere
Turku
Oulu
Espoo
Lahti
Jyvaskyla
Kerava
Kuopio
Pori
Joensuu
Hyvinkaa
Seinajoki
Lappeenranta
\aasa
Kokkola
Vihti
Hameenlinna
Porvao
Kotka
Ylivieska
Salo
Kouvola
Mikkeli
Rovaniemi
Rauma

som nas av tjansterna

Befolknings-

mangd

905443
436441
347038
262181
245285
206034
198693
168053
162370
137451
136286
134645
132135
122102
113498
113366
111157
105938
85101
84591
82413
81618
80043
75769
73898
71963

Servicekontor

Kajaani
Forssa
Kemi
Aanekoski
Huittinen
Virrat
Varkaus
lisalmi
Teuva
Savonlinna
Raahe
Kuusamo
Lieksa
Pudasjarvi
Kittila
Kuhmo
Sodankyla
Parainen
Virolahti
Inari (Saariselka)
Savukoski
Inari
Enontekia
Utsjoki

g

Befolknings-

mangd

64965
61803
61081
60996
58816
56162
54076
53224
52940
47261
33945
23613
22490
14327
11291
9497
8503
7314
5396
5247
4798
1908
1890
908

0o oo oo &G@j@é@m ;

'%E‘;q YALTEGVARAINBIKISTERID
]

50 optimoitua asiakaspalvelupistetta
Palvelupisteiden vaestipohja

1-15 000
~ 15 000-100 000
® 100 000-200 DOD
@ 200000450 000

Saavutettavuusaluest (min}

. 0
Il &0
[

max 2h ajoaika

Senaatti

Taustakartta: MML
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Langst resor och restid

P o k o ,g:} WALTIOVARAINBIKISTERLD
aver an pa Kommun Léngd (km) Kommun Tid (min)
tlllgangllghet Utsjoki 133 Utsjoki 118
Salla 95  Sala 98
Suomussalmi a3 Kinnula 90
Pudasjarvi 84 Vesanto 82
Pihtipudas 83 Suomussalmi 79
Ett natverk med femtio servicekontor FPelo 80 Savukoski 78 A R R
. v ve sewr . " Kemijarvi 78 Enonkoski 76 Ai'ﬂkfsﬁfvfumtkeﬁm sijainnit
erbjuder en rimlig tiliganglighet for  «eitcic 74 Kustavi 76 $ Brim
befolkningen i hela landet it - - Motk ko himpstn piscesen (i)
ua uolanka -
Siikalatva 73 Pihtipudas 73 -
Utmaningar finns @nda att ordna tillgénglighet ~ Puolanka IS Salkes 3 B
for tianster pa 50 platser i omraden med liten i‘i;;‘i'i“’sk' gg ti;‘g;”‘ g 106426
befolkning Pyhanta 68 Kivijarvi 71
Hartola 68 Pello 70
Tillgangen okar for flera tjanster jamfort med ~ Kuhmo 66 Wl af
dagens situation, och en uppfylld lucka oo e =
gens situation, ppiylidiucka Hyrynsalmi 65  Yitomio 66
underlattar for kundernas arenden i statlig Kinnula 65  Tero 86
forvaltni ng. Enonkoski 64 Reisjarvi 65
Lestijarvi 63 Kannonkoski 65
L e R , . . Karsamaki 63 Kemijarvi 65
Fysisk tillgang till ianster minskar pa vissa Taivalkoski 63 Hailuoto 65
stéllen nar det galler Kela, TE-kontoren, Pyhajarvi 62  Luhanka 64
intressebevakning/rattshjalp och polisens Kivijarvi 62  Kemionsaari 64
tillstandsmyndighet e e .
ynaig Sulkava 60 Sysméa 62
.lKitﬂIé 59 Siikalatva 62
' s ~}=== =Ruovesi 58 Puumala 62
L0712, P 035 [ook & iivaala 58  Kaavi 61 ik : - e
Sysma 57 Kittila 61 e Mk e
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Alternativa principer for
kostnadsfordelning och
organisationsgranskning




Alternativ 1 — servicekontorsnatverk for hela riket baseras pa
en mall med flera tjansteproducenter

» Placering av ytterligare servicekontor i modellen bestams som ett resultat av nationell optimering och
regionalt samarbete

« Arrangemang av servicekontor och allmanna kundtjanster produceras med en multiproducentmodell dar
den lampligaste tjansteleverantoren valjs for varje servicekontor (statlig aktor, kommunal aktor, eller
annan lamplig aktor)

» Allman kundradgivning och stdd for digital- och distanstjanster delas for narvarande enligt
servicekontorsmodellen pa prestationsbasis for tjansteleverantérer enligt en enhetlig nationell
kostnadsmodell

» For att forenkla kontrakts- och faktureringsmetoderna kommer ett avtal att utarbetas som omfattar alla
statliga tjanster med den lokala operatoren

» Kostnader for statliga tjansteleverantérer kommer att férdelas pa nationell niva beraknat pa utférda
tjianster. Pa motsvarande satt far den lokala operatdren av servicekontoret ersattning for alla statliga
tjiansteleverantorer. | tilldelningen anvands posterna i ASTI-systemet som anvands vid servicekontoren
for utforda tjanster.

» Nar utforaren investerar med egna resurser fordelas kostnaderna till det uppskattade lokalbehovet
(kundtjanst och back office) for varje tjansteleverantor som arbetar dar.
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Alternativ 2 — servicekontorsnatverk for hela riket baseras pa
avtal med kommuner

* Placering av ytterligare arendekontor i modellen bestams som ett resultat av nationell optimering och
kommunalt samarbete

» For att sakerstalla ett rikstackande servicenatverk och paskynda framstegen gors till exempel ett avtal
om underhall av 70 kommunala servicekontor, som inkluderar digitala och allman radgivning samt
distanstjanster enligt ett nationellt enhetligt koncept

+ Den exakta placeringen av kontoret kommer att bestammas i samarbete med avtalsparten

» Ytterligare servicekontor baseras pa det nuvarande konceptet for servicekontor, och digital och allman
radgivning samt distanstjanster till varje myndighets tjanster finns tillgangliga.

» Kostnader for statliga tjansteleverantérer kommer att férdelas pa nationell niva beraknat pa utférda
tjanster. Pa motsvarande satt far den lokala operatoren av arendekontoret ersattning for alla statliga
tjansteleverantorer. | tilldelningen anvands posterna i ASTI-systemet som anvands vid arendekontoren
for utforda tjanster.

* Nar statliga tjansteleverantorer investerar sina egna resurser i servicekontoret fordelas kostnaderna till
det uppskattade lokalbehovet (kundtjanst och back office) for varje tjansteleverantor som arbetar dar.

VALTIOVARAINMINISTERIO
FINANSMINISTERIET
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Alternativ 3 — servicekontorsnatverk for hela riket baseras pa
statligt arrangerade servicetjanstfunktioner

Organisering, utveckling och underhall av ytterligare servicekontor tas statligt ansvar med en
rikstackande operator, som planerar det nodvandiga natverket av servicekontor och ansvarar for
resurserna. Kostnaderna tacks av statens gemensamma utgifter

Ytterligare servicekontor baseras pa det nuvarande konceptet for servicekontor, och digital och allman
radgivning samt att distanstjanster till varje myndighets tjanster finns tillgangliga.

| denna modell ar den rikstackande operatoren ansvarig for den enhetliga kundupplevelsen vid
servicekontoren samt tar hansyn till och samordnar kraven for olika tjanster och kundgrupper.
Centraliserat agande av verksamhetsmodellen mojliggor kontinuerlig utveckling av servicemodellerna.

Separata avtal med kommunala eller statliga tjansteleverantérer behdvs inte, savida inte de vill
investera tjanster eller egna resurser som avviker fran det allmanna konceptet.

Som ett alternativ till att tacka kostnaderna helt fran gemensamma kostnader, kan kostnader for
kundservicen fordelas pa prestationsbasis till statliga tjansteleverantorer, sa som presenterats i ovan
namnda alternativ 1.

g
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Alternativ 4 — servicekontorsnatverk baseras pa
tiansteleverantorers beslutsfattande

» Natverket av servicekontor i glesbefolkade omraden bildas pa basis av tjansteleverantérerna, emellertid
kombineras olika operatorers servicekontor.

+ Malet ar att forma och dimensionera ett servicenatverk for arenden som erbjuds av natverket med
tjansteleverantorer av kritiska tjanster. Tillganglighet for det kombinerade anslutna servicenatverket ska
uppfylla alla tjansteleverantorers krav.

« Till exempel natverket for Folkpensionsmyndigheten (Kela) kunde vara dimensionerad och utgora en
ram. Om natverket racker for att tacka Folkpensionsmyndighetens kunders behov, klarar det sannolikt att
tacka den storsta delen av kundernas behov hos de andra tjansteleverantoérerna.

* | mallen utvarderar varje tjansteleverantor ur sin egen synvinkel, i vilket servicekontor man deltar.
Kostnaderna delas mellan de inblandade aktorerna efter behovet av utrymme. Med servicekontoren
upprattas avtal som liknar nuvarande.

g
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Sammanfattning och slutsatser

Julkisten ja hyvinvointialojen liitto JHL




Sammanfattning och slutsatser 1/3

Overgangen till ett gemensamt natverk av servicekontor for statliga tjansteleverantdrer mojliggor utveckling av
somldsa servicevagar for statsforvaltningen och implementering av servicemodeller med samlad kundservice och
minskar kostnaderna avsevart.

Med battre utnyttjande och farre dverlappande kostnader sjunker lokalkostnader till mindre an halften av
nuvarande, och personal som ar knuten till kundtjanst minskar avsevart.

Genom att utveckla natverket av servicepunkter sakerstalls ocksa méjligheten att gora affarer fér dem, som trots
vagledning och support inte kan anvanda digitala tjanster.

Utvecklingen av servicenatverket maste ta hansyn till sprakliga rattigheter och sarskilda gruppers behov.

Folkpensionsmyndigheten och TE-kontoren har kundgrupper vars behov kan vara grund for att dimensionera
servicenatverket, det vill sdga om servicenatverket uppfyller behoven hos dessa kundgrupper, tillgodoser det
ocksa behoven hos andra kundgrupper.

Servicekontorsnatverkets utformning boér fokusera pa att méta behoven hos dessa kundgrupper och fortata
natverket i stads- och glesbefolkade omraden, dar dessa kundgrupper ar val representerade.

Forutom kundtillganglighet maste planeringen av kundservicenatverket ta hansyn till behoven hos myndigheternas
verksamhet och narvaroskyldigheter som féljer av myndigheternas verksamhet.

VALTIOVARAINMINISTERIO
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Sammanfattning och slutsatser 2/3

Det ar mojligt att uppfylla kriteriet for fysisk tillganglighet pa ungefar en timmes (kortid) ganska
heltackande och kostnadseffektivt i den statliga administrationens gemensamma servicenatverk.

Att 6ka antalet servicekontor fran 50 platser 6ver hela landet har en relativt liten inverkan, aven om
betydelsen for en enskild ort kan vara hog.

Med 50 gemensamma servicekontor ar 97,4% av den totala befolkningen inom en timmes rackhall.

Med 90 gemensamma servicekontor uppnas endast 2 procentenheter battre total tackning (99,5%)
enligt kriteriet med en timmes fysisk tillganglighet.

Pa motsvarande satt forblev tillgangligheten pa samma niva som 90 platser i modellen med 228
servicekontor som undersoktes utifran det nuvarande servicenatverket. Ett tatare natverk med 228
servicekontor tillater dock att malet med en timmes fysisk tillganglighet forkortas i utvalda omraden.

Det nuvarande natverket med de olika tjansteleverantdrernas egna servicekontor, uppratthaller inte
fysisk tillganglighet pa en timme for nagon tjansteleverantor, trots att antalet med nuvarande natverk
omfattar mer an 700 tjansteleverantorers egna servicekontor och nastan 200 gemensamma
servicekontor, och i manga glesbefolkade omraden ar avstanden likval langa till flera
tjiansteleverantorer.
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Sammanfattning och slutsatser 3/3

| de yttersta randomradena ar det vettigt att kompromissa med tillgangligheten pa en timme,
eftersom det ar ytterst dyrt att med ett vanligt servicenatverk mojliggora arenden i de yttersta
randomradena, och dess totala effektivitet forblir 1ag.

Ur effektivitetssynpunkt vore det mer meningsfullt att satsa pa att tillgodose specifika gruppers
behov i omraden med en storre befolkningsbas.

Overgangen till gemensamma servicekontor kraver i praktiken en aktdor med 6vergripande ansvar,
som skulle ansvara rikstackande for utvecklingen av servicenatverket och det generella
konceptet, liksom for administrationen.

Huvudmalet for det gemensamma servicekontorsnatverket ar att kunna erbjuda kunderna en
battre overgripande tjanst och sakerstalla en omfattande tillganglighet for tjanster over hela
landet.

Battre overgripande service och mindre granser i arendehanteringen kommer att fora statliga
tjansteleverantorer mot narmare samarbete.

Ju narmare tjanster fran olika statliga tjansteleverantérer integreras med varandra i hanteringen
av kundernas arenden, desto starkare och mer omfattande kan de I6pande kostnaderna tackas
av de gemensamma kostnaderna.
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Utvecklingen av den offentliga forvaltningens servicenatverk forverkligar
regeringsprogrammet och den offentliga forvaltningens strategi — véridens
bédsla offentliga forvalining
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