Svar pa skriftligt sporsmal SSS 697/2022 rd

Svar pa skriftligt sporsmal om att servicenumren till statliga imbets-
verk ir avgiftsbelagda

Till riksdagens talman

I det syfte som anges i 27 § i riksdagens arbetsordning har Ni, Arade talman, till den minister
som saken géller dversént foljande skriftliga sporsmél SS 697/2022 rd undertecknat av riksdags-
ledamot Vilhelm Junnila /saf:

Nar gor regeringen en konsekvensbedomning av omvandlingen av de statliga &mbetsver-
kens servicenummer till gratisnummer och vidtar ldmpliga atgérder?

Som svar pé detta sporsmal anfor jag foljande:

Enligt 21 § i grundlagen (731/1999) ska garantier for god forvaltning tryggas genom lag. Mojlig-
heterna att utrdtta drenden och behandlingen av drenden hos en myndighet ska om mojligt ordnas
sd att den som vénder sig till forvaltningen far behorig service och att myndigheten kan skota sin
uppgift med gott resultat. God forvaltning omfattar bland annat avgiftsfri rddgivning, vilket re-
gleras i 8 § 1 forvaltningslagen (434/2003). Serviceprincipen som hor till god forvaltning regleras
17 § i forvaltningslagen. Serviceprincipen och det att myndigheter kan skota sina uppgifter med
gott resultat innebdr att drendena ska kunna utréttas sa snabbt, smidigt och enkelt som mgjligt for
bade kunden och myndigheten, med s& smé kostnader som mojligt. Bland annat i flera av riksda-
gens justiticombudsmans avgoranden har lagen tolkats sa att den inte forutsitter radgivning som
inte medfor nagra kostnader alls for den som utréttar drenden hos myndigheten. Radgivningen far
dock av skidl som beror pd myndigheten inte leda till kostnader for kunden som &verstiger det
normala samtalspriset. Med normalt samtalspris avses det pris som uppringaren betalar fér sam-
talet enligt prislistan for sitt abonnemang,.

De statliga myndigheternas telefontjanster fungerar enligt statsforvaltningens gemensamma kon-
kurrensutsatta service och prissittning. En enskild statlig myndighet kan inte pa egen hand upp-
handla sina telefontjénster. Kostnaderna for samtal som kunden ringer grundar sig pa lokalnéts-
avgiften och vid samtal fran mobiltelefoner pa en mobilsamtalsavgift som bestdms av kundens
egen operator. Enligt operatorernas villkor ingér ofta inte servicenumren i manadsavgiften for
mobilabonnemangens tjdnstepaket varvid kunden faktureras separat for samtalskostnaderna. Det
ar frdga om ett avtalsérende mellan kunden och operatéren. Myndigheterna tar inte sjdlva ut ser-
viceavgifter for samtalen.



Att myndigheternas radgivning per telefon skulle vara helt avgiftsfri, nér man ocksé beaktar bland
annat normala samtalsavgifter, skiljer sig fran den etablerade tolkningen av begreppet avgiftsfri-
het enligt forvaltningslagen. En betydligt mer omfattande avgiftsfrihet eller en &ndring av ser-
vicenumren till gratisnummer skulle innebéra att samtal till dem skulle medf6ra en minutbaserad
kostnad for &mbetsverket enligt respektive upphandlingsavtal och dirmed en eventuell betydande
kostnadsokning for staten. Fragan har inte utretts nirmare under denna regeringsperiod och ingen
utredning pagér.

Regeringen har inlett flera projekt for att trygga tillgdngen till statliga tjanster. Enligt lagen om
grunderna for tillgdngen till statliga tjénster och placeringen av funktioner (728/2021) som tradde
1 kraft i borjan av forra aret ska tillgdngen till statliga tjdnster ordnas sé tillgdngen till tjdnster
genom anvéndning av olika former av drendehantering svarar mot olika kundgruppers servicebe-
hov pé ett sétt som tillgodoser de grundldggande fri- och rittigheterna. Med ordnande av till-
gangen till tjanster avses till exempel Oppettider, svarstider och véntetider for tjanster som till-
handahalls per telefon. Enligt 5 ¢ § som trddde i kraft vid ingdngen av detta ar ska myndigheten
kunna nas per telefon. Enligt forarbetena till lagen innebér det inte att myndigheten alltid ska
kunna nés. Sédana situationer kan inte betraktas som tillginglighet dir telefontiden i princip ar
lang, men myndighetens kapacitet att svara pa samtal dr s liten att de telefonnummer som star
till kundernas foérfogande i regel &r upptagna. Som tillgénglighet kan inte heller betraktas en sidan
situation dir myndigheten séllan svarar i telefon eller under en mycket kort tid under vardagar.
Om myndighetens kunder helst skdter sina drenden per telefon, ska kunderna 1att kunna nd myn-
digheten per telefon. Myndigheten ska saledes, till exempel genom att styra sina resurser pa ett
andamaélsenligt sitt, se till att kdtiderna och &teruppringningstiderna inte utgdr ett faktiskt hinder
for tillgdngen till radgivningstjénster.

Tillgdngen till statliga tjanster dr nara forknippad med fragan om myndigheternas 6ppettider. Lag-
stiftningen om statliga myndigheters Sppettider har reviderats frén och med borjan av detta ér.
Finansministeriet tillsdtter under innevarande manad en bredbasig arbetsgrupp for att bereda an-
visningar om de nya bestimmelserna. Avsikten ar ocksé att behandla telefontjénsternas tillgédng-
lighet. Arbetsgruppen ska slutfora sitt arbete senast den 1 juni 2023.

De som inte vill eller av ndgon anledning inte kan utrétta sina drenden elektroniskt eller per telefon
kan fortfarande skoéta sina drenden genom att besoka myndighetens egna eller flera myndigheters
gemensamma kundservicestéllen. I ar inleder de forsta gemensamma kundservicestéllena inom
statens service- och lokalnétprojekt, som forbéttrar mojligheterna att utrétta drenden, sin verk-
sambhet i tre landskap.

Helsingfors 14.2.2023

Kommunminister Sirpa Paatero
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