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Utlatande till regeringens proposition till riksdagen med forslag till lag om andring av lagen
om grunderna for tillgangen till statliga tjanster och placeringen av funktioner samt till lag om
upphadvande av 10 a § 3 mom. i lagen om samservice

Enligt utkastet till propositionen ar syftet med det foreslagna omfattande statliga natverket for
besokskundsservice att trots minskade resurser pa ett ekonomiskt effektivt satt sakerstalla och

trygga:

e att statliga myndigheter i tillracklig grad tillhandahaller sadan kundservice som
mojliggor utrattande av arenden genom fysiska besok.”

e “jamlikheten i synnerhet for de personer som pa grund av brist pa fardigheter eller
utrustning har svart att skota arenden digitalt eller for vilka det av andra orsaker ar
nodvandigt att skota arenden genom fysiska besok.”

Aven om avsikten uttryckt ovan i grund och botten &r god haller FSS 4nd& med
Vammaisfoorumi ry att langt ifran alla personer, i synnerhet dldre personer med
synnedsattning, har mojlighet att anvanda sig av digitala tjanster. For att trygga jamlikhet vid
skotseln av myndighetsarenden maste reformen beakta foljande:

e Att de offentliga myndigheterna arrangerar det sa att medborgare i teorin kan skota
flera arenden pa ett stalle pa det satt som lagforslaget foreslar innebar inte att en
person med sarskilda behov nodvandigtvis far sitt arende skott pa ett andamalsenligt
satt.

e Forutom att kunder kan ha nedsatt fysisk, kognitiv, psykisk, social eller sensorisk
funktionsformaga, kan de sakna kunskap och erfarenheter om digital utrustning och
teknik. Dartill ar det ett faktum att sprakbarriarer mellan personal och kunder kan skapa
oonskade problem.

Darfor ar det viktigt att sakerstalla att personalen har kapacitet att hjalpa aven i mer konkreta
fragor, sasom att hitta den ratta myndighetsblanketten och hjalpa med att fylla i den enligt
instruktionerna som personen med funktionsnedsattning ger.

For personer med svar synnedsattning ar det utmanande att logga in med bankkoder. Darfor
maste det vara mojlighet att identifiera sig pa kundservicepunkterna med hjalp av pass eller
ID-kort som visas upp for personalen.



Saledes racker det inte med att det finns en person pa plats som ansvarar for tekniska fragor
och som fatt en kort utbildning om hurdana specialbehov olika kundgrupper i allmanhet kan
ha. Det behovs en djupare forstaelse och en faktisk kapacitet att erbjuda den hjalp och stod
som ar nodvandigt for att kundens myndighetsarenden ska kunna skotas. For att lyckas i denna
uppgift maste det finnas tillrackligt med personal pa den gemensamma kundservicepunkten
som uppfyller de kunskapsmassiga och sprakliga krav som behovs samt dartill faktiskt ha tid
att satta sig ner tillsammans med kunden.

Av detta foljer att det maste finnas atminstone en socialarbetare som har erfarenhet av olika
specialbehov som personer med funktionsnedsattning kan ha. Hur manga personer som finns
pa plats pa stallet maste utga ifran kundservicepunktens lage, det geografiska omrade som
kundservicepunkten tacker samt kundservicepunktens anvandningsgrad.

Det finns manga svensksprakiga personer med funktionsnedsattning som inte beharskar finska.
B2-sprakkunskaper i svenska racker inte till for att undvika missforstand pa grund av sprakliga
barridrer. Darfor bor det alltid finnas en person pa plats som uppnar minst C1-niva i svenska.

Aven behoven hos de kunder med synnedsattning som &r vana att utféra drenden digitalt med
saknar behovlig utrustning maste beaktas. Den fysiska och digitala tillgangligheten, inklusive
behdvliga hjalpmedel maste darfor noggrant beaktas redan vid planeringen av de
gemensamma kundservicepunkterna. Exempel pa hjalpmedel:

e Skarm med hog kontrast (till exempel svart-vitt) for att oka lasbarheten.
e Forstoringsprogram som gor det mojligt att anpassa visningsstorlek.
o Skarmlasare och talsyntes for att tolka och aterge innehall muntligt.

Vid de centrala kundservicepunkterna uppstar problematiska fragor kring rattssakerhet, om
kunderna inte sjalva kan identifiera sig elektroniskt. Darfor yrkar vi pa att det ska finnas
mojlighet att identifiera sig fysiskt.

Av alla ovannamnda skal anser FSS att det ar positivt att skyldigheten att radgora med
intresseorganisationer uttryckligen skrivits in i lagen. FSS hanvisar har till propositionens
forslag till 3 & forsta momentet i Statsradets forordning om statens gemensamma
kundserviceverksamhet, som lyder:

e “Tillstands- och tillsynsverket ska med avseende pa hur natverket for statens
gemensamma kundservicepunkter och modellen for gemensam kundservice fungerar
och med avseende pa hur statens kundservice organiseras som samarbete mellan
statliga myndigheter och den Ovriga offentliga forvaltningen hora



1) organisationer som foretrader dldre, personer med funktionsnedsattning, personer
med ett frammande sprak som modersmal och unga samt andra kundgrupper som
kan bedémas vara centrala med tanke pa statens besdkskundservice, och”

Det vore onskvart att lagen eller motiveringarna noggrannare beskriver hur detta samarbete
ska forverkligas. Om skyldigheten inte preciseras ar risken att framfor allt mindre
organisationer far mycket litet inflytande i implementeringen av lagen och dven i det fortsatta
fornyelsearbetet. Ratten till delaktighet enligt artikel 4.3 i funktionshinderkonventionen ska
sakerstallas i pa ett tydligt, klart, konkret och definitivt satt i lagen - bade personer som talar
svenska som modersmal och personer med finska som modersmal ska ha samma faktiska
rattigheter att delta i beslutsfattandet i fragor som berdr dem.

Pa basis av ovan foreslar FSS foljande precisering (tilldgg markerade med fet stil) i
propositionens forslag till moment 2 i 3 &:

e "Samrad enligt 1 mom. ska hallas regelbundet minst 2 ganger per ar. Tillstands- och
tillsynsverket kan arrangera samrad genom att ordna tillstallningar om centrala planer
eller genom att i sina beredningsgrupper ta in foretradare for de aktorer som avses i 1
mom. Samrdd kan hallas pa distans. Samrad ska ordnas pa sa satt att landets
finsksprakiga och svensksprakiga befolknings behov tillgodoses enligt lika grunder”

FSS forslag till andring (tillagg markerade med fet stil) i specialmotiveringentill 2 ¢ §
(Undantag fran skyldigheten for myndigheter att tillhandahalla kundservice vid de
gemensamma kundservicepunkterna) pa sida 7.

e "FOr det andra ska myndighetens kundservicepunkt vara tillganglig. En myndighets
kundservicestalle far till sin utformning inte vara sadant att det, nar det galler personer
med funktionsnedsattning eller andra kundgrupper heller, leder till att alla
kundservicelokaler for de myndigheter som finns pa ett stalle som kan betraktas som
ett och samma campusomrade inte ar tillgangliga for alla kunder. Tillganglighet
innebar inte bara undanréjandet av fysiska hinder, utan det maste aven finnas tillracklig
kompetens bland personalen, exempelvis vad avser teknisk hjalputrustning och de
utmaningar som olika funktionsnedsattningar och sjukdomar staller. Utover IT-personal
bor det dven finnas sakkunniga socialarbetare fysiskt pa plats som kan bista med
kundernas arenden.

For personer som av fysiska eller andra skal inte kan ta sig till en kundservicepunkt maste man
kunna erbjuda alternativa losningar, exempelvis att skota arenden via telefon.
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