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Regeringens proposition till Riksdagen med forslag till lag om &ndring av lagen om samser-
vice inom den offentliga forvaltningen

PROPOSITIONENS HUVUDSAKLIGA INNEHALL

| denna proposition foreslas andringar i lagen om samservice inom den offentliga forvalt-
ningen. Propositionen ar baserad pa ett liknande avtalsbaserat myndighetssamarbete som for
narvarande.

Syftet med propositionen ar att pa lika villkor i hela landet framja tillgangen till kundservice
som tillhandahalls av de offentliga forvaltningsmyndigheterna samt att forbattra effektiviteten
i myndigheternas verksamhet. Avsikten ar ocksa att stodja den digitala utvecklingen och att
kostnadseffektivt uppratthalla ett adekvat natverk av servicepunkter, genom att skapa forut-
sattningar for att de statliga och kommunala kundservicefunktionerna ska kunna skétas som
samservice. Framfor allt de andringar som foreslas i samservicesystemet kan bidra till att
trygga deras behov att utrétta arenden, som antingen inte kan eller som inte har tekniska moj-
ligheter eller vilja att skota sina arenden enbart med hjalp av elektroniska tjanster.

Det foreslas att den gallande lagen preciseras sa att det battre an for narvarande kan saker-
stallas att sjalvkostnadsprincipen forverkligas vid fordelningen av kostnaderna for ordnande
av samservicen mellan de deltagande myndigheterna. Vidare foreslas att bestammelserna om
ordnande av samservice andras ocksa sa att uppdragsgivarnas skyldighet att introducera och
utbilda serviceradgivare samt ge dem expertstod preciseras och utvidgas. Forteckningen Gver
uppgifter som ska skdtas inom ramen for samservice ses over i bestdmmelserna och samtidigt
understryks anvandningen av elektroniska tjanster samt radgivning och stod. Dessutom fore-
slas att till lagen fogas bestammelser om nya former att tillhandahdlla samservice. Tjanster
kan tillnandahallas inte bara genom sedvanliga personliga besok utan ocksa med hjalp av in-
formations- och kommunikationstekniska anslutningar samt med forfaranden och metoder
som inte forutsatter fasta lokaler. Inom ramen for samservice ar det dessutom méjligt att med
hjalp av en teknisk anslutning ge kunderna personlig betjaning som ges av uppdragsgivaren.

Vidare foreslas att bestammelserna om innehallet i samserviceavtal uppdateras och att i for-
teckningen éver drenden som forutsatter avtal ocksa namns omstandigheter som har samband
med anvandning av tekniska anslutningar, behandling av sekretesshelagda uppgifter samt
tryggande av sprakllga rattigheter. Vidare foreslas en precisering av bestammelserna om sam-
serviceregistret. | fraga om systemet for styrning av samservicen foreslas en sadan revidering
att finansministeriet vid informationsstyrningen ska bistds av en delegation for samservice.
Delegationen tillsatts av statsradet. Uppdragsgivarna och de myndigheter som styr dem fore-
slds ocksa fa& okade befogenheter och storre ansvar nér det galler styrningen, uppfoljningen

och dvervakningen av tjansterna.

Lagen i propositionen foreslas trada i kraft sa snart som majligt efter att den antagits och
stadfasts.

3 Malsattning och de viktigaste forslagen
3.1 Malsattning
Myndigheternas egna natverk av verksamhetsstallen har under 2000-talet blivit betydligt

glesare och myndigheterna har, i och med de 6kande kraven pa ekonomisk och produktiv
verksamhet, fortfarande behov att minska antalet verksamhetsstallen och dra ner pa Oppetti-



derna. Om man inom den offentliga sektorn inte har ett gemensamt synsatt och samarbete nar
det galler uppratthallandet av natverk av verksamhetsstéllen leder detta till att man endast pa
centralorter kan utratta arenden genom personliga besok hos myndigheterna. Detta innebar att
tlllgangen pa service blir samre, i synnerhet for sddana anvandare av offentliga forvaltnings-
tjanster som inte sjalvstandigt kan utnyttja elektroniska servicekanaler. Det ar aven mojligt att
man maste uppratthalla underutnyttjade verksamhetsstéllen pa orter dar det vore mera kost-
nadseffektivt om flera myndigheter ordnade gemensam kundservice.

Ett allmént syfte med propositionen &r att pa lika villkor i hela landet framja tillgangen pa
kundservice inom den offentliga sektorn samt att forbattra effektiviteten i myndigheternas
verksamhet. Genom samservice stods den digitala utvecklingen och det blir sdlunda mojligt att
kostnadseffektivt uppratthalla ett adekvat natverk av servicepunkter genom att skapa forutsatt-
ningar for att de statliga och kommunala kundservicefunktionerna kan skdtas som samservice
vid servicepunkterna. Genom samservice kan servicebehoven tryggas framfor allt for personer
som inte sjdlva kan eller inte har tekniska méjligheter eller vilja att utratta sina &renden enbart
med hjalp av elektroniska tjanster. Utdver de stodbehov som sammanhanger med den &ldrande
befolkningens mojligheter att anvanda elektroniska tjanster har det konstaterats att unga per-
soner ofta behover personlig radgivning for att skéta sina drenden med den offentliga forvalt-
ningen.

Avsikten med propositionen dr att bredda och férenhetliga urvalet av tjanster som tillhanda-
hélls inom ramen for de statliga myndigheternas samservice. Syftet ar att trygga den faktiska
tillgangen pa tjanster inom samservicen.

Ett syfte med propositionen ar dessutom att revidera det nuvarande pa samserviceavtal base-
rade samservicesystemet sa att de positiva erfarenheterna av den i samband med projektet
Kundservice 2014 utvecklade och vid fem servicepunkter piloterade modellen for gemensam
kundservice kan utnyttjas inom samserviceverksamheten. Avsikten &r att koordinera forfaran-
dena och metoderna som tillampas inom samservicen samt att lyfta fram myndigheternas digi-
tala tjanster med tillnérande radgivning till ett centralt element i sanserviceverksamheten.
Andringen ska dessutom gora det mojligt att tillhandahalla samservice ocksa fran service-
punkter som inte ar belagna i en fast lokal. Sadana forfaranden och metoder kan t.ex. vara ser-
vicebilar som trafikerar vissa rutter samt tidbokade hembesok under vilka kunderna kunde ges
stod med att utrdtta &renden elektroniskt.

En central malsattning ar dessutom att forsékra att sjalvkostnadsprincipen iakttas vid fordel-
ningen av kostnaderna for samservicen. Vidare elimineras den i samband med nuvarande
finansieringspraxis uppkomna olagenheten att uppdragstagarna, dvs. i praktiken kommunerna,
inte alltid har fatt full ersattning for sina kostnader for skotsel av uppdragsgivarnas ataganden.

3.2 Alternativ

Under beredningen av propositionen gjordes en omfattande beddmning av alternativa satt att
forverkliga samservicen, dvs. dels en avtalsbaserad modell som den nuvarande och dels en
forfattningsbaserad modell for gemensam kundservice.

| det utkast till regeringens proposition med forslag till lag om gemensam kundservice inom
den offentliga forvaltningen som var pa remiss 17.6.2013-13.9.2013 ingick ett forslag till ett
forfattningsbaserat system for gemensam kundservice, vilket skulle ha inneburit att vissa i la-
gen namnda kommuner skulle ha alagts att uppratthalla gemensamma servicepunkter. | lagen
skulle dessutom ha foreskrivits bl.a. om statliga myndigheters deltagande i gemensam kund-
service, om tillhandahallande av tjanster inom ramen for den gemensamma kundservicen samt
om sattet for faststallande av ersattning till kommunerna for skotsel av de statliga myndighet-
ernas servicefunktioner. Ocksa kommunernas egna forfattningsbaserade kundservicefunktion-
er skulle enligt lagforslaget i stor utstrdckning ha 6verforts till den gemensamma kundser-
vicen.

| det ovan namnda propositionsutkastet konstateras det att den avtalshaserade samservice-
modell som utvecklats fr.0.m.1993 trots anstrangningar inte har uppnatt ndgon betydande
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stallning som servicekanal for den offentliga férvaltningens kundservice. Dess roll har snarare
varit att komplettera serviceproducenternas egna natverk av servicestdllen. De problem som
sammanhanger med det begransade och heterogena utbudet och urval av tjanster inom den av-
talsbaserade samservicen samt med finansieringssystemet har inte kunnat avhjalpas med pro-
jekten for utveckling av samservicen. Med det nuvarande konceptet har man inte lyckats skapa
och langsiktigt utveckla ett tickande nétverk av gemensammaservicepunkter. Konceptet inne-
bar dessutom att besluten om uppratthallande av samservicen och om finansieringen fattas pa
lokalnivan och baseras pa tidsbundna avtal.

Syftet med propositionsutkastet som var pa remiss och byggde pa den forfattningsbaserade
modellen var att skapa en ny modell for ordnande av gemensam kundservice. Modellen skulle
leda till att serviceutbudet inom ramen for den gemensamma kundservicen utékades och koor-
dinerades avsevart. Malsattningen var att kunden genom den gemensamma kundservicen
skulle fa tillgang till ett brett sortiment av offentliga forvaltningstjanster. Malsattningen var
ocksa att den nya organiseringsmodellen skulle 6ka antalet gemensamma tjanster samt den
gemensamma kundservicens betydelse och effektivitet som servicekanal, och darmed pa sikt
innebdra att den gemensamma kundservicen skulle bli det enda centrala kundgrénssnittet till
offentliga forvaltningstjanster.

Det ovan namnda propositionsutkastet byggde pa bedomningen att med hansyn till erfaren-
heterna av den avtalsbaserade samservicen skulle det enda effektiva séttet att nd de mal som
namns ovan vara att skapa en forfattningsbaserad modell for organisering av den gemen-
samma kundservicen. | propositionsutkastet gjordes dessutom den bedomningen att det vid si-
dan av den forfattningsbaserade modellen ar skal att halla kvar den avtalsbaserade modellen
som innebar att i den gemensamma kundservicen kan delta ocksa andra an sadana myndighet-
er som alltid enligt lag ska delta i servicen. Med beaktande av Folkpensionsanstaltens statsfor-
fattningsrattsliga status samt vissa sarskilda funktionella och ekonomiska omstandigheter i an-
slutning dartill ansags det vara motiverat att ordna Folkpensionsanstaltens deltagande i den
gemensamma kundservicen pa avtalsbasis, trots att det inte i och for sig ansags foreligga nagra
rattsliga hinder for att ordna saken pa forfattmngsbasw

Remissvaren pa propositionsutkastet var tudelade i fraga om den forfattningsbaserade mo-
dellen och bestammelsen som alade kommunerna att ordna servicen. Forslaget enligt vilket i
lagen ska anges de myndigheter som alltid ska delta i den gemensamma kundservicen samt de
tjanster som myndigheterna alltid ska tillhandahalla inom ramen fér den gemensamma kund-
servicen, forordades reservationslost i 147 remissvar och med reservationer i 60 remissvar. Av
de 63 remissvar som var negativa till férslaget kom 29 fran kommuner, 12 fran statens region-
forvaltningsverk och 16 fran statliga verk inom den lokala forvaltningen. | remissvaren an-
sags det att den forfattningshaserade modellen tryggade servicetillgangen pa lika villkor, vil-
ket den avtalshaserade modellen inte gjorde. Den forfattningshaserade modellen ansags ocksa
sdkerstdlla de statliga myndigheternas engagemang i den gemensamma kundservicen. Det
vanligaste argumentet i de remissvar som motsatte sig den forfattningsbaserade modellen var
att ett forfattningsbaserat system skapar en permanent servicestruktur som &r svar att justera,
t.ex. pa grund av att arendena i allt stérre utstrackning utrattas elektroniskt. Dessutom ansag
man att sadana omraden dar statliga myndigheter redan har kundbetjaningspunkter, inte i lag
ska alaggas att inratta gemensamma servicepunkter. Man uttryckte ocksa farhagor for att den
forfattningsbaserade modellen kommer att 6ka kommunernas och statens kostnader.

| majoriteten av remissvaren forordades forslaget att kommunernas ska alaggas att ordna
servicen, men i kommunerna gick asikterna dock isar satillvida att 50 kommuner forordade
forslaget medan 54 forordade det med reservationer och 56 motsatte sig forslaget. De som
forordade forslaget att alagga kommunerna att ordna kundservicen ansag bl.a. att kommunen
ar valbekant och lattillganglig som serviceproducent och som den foretradare for det allmanna
som star medborgarna narmast. | en del av remissvaren patalades det faktum att man samtidigt
stravar efter att minska kommunernas uppgifter. Kommunforbundet ansag i sitt svar att kom-
munerna borde ges mdjlighet till medbestammande i samband med att serviceverksamheten
inleds och avslutas, en mojlighet som inte finns med i modellen. Kommunerna understrok
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ocksa att de maste fa full ersattning for kostnaderna. | remissvaren framhélls ocksa att kom-
munerna maste fa besluta om ordnandet av verksamheten, t.ex. om hur den inleds, var den be-
drivs och ndr den avslutas.

Efter den pilotering av modellen med gemensam kundservice som genomfordes pa fem orter
23.9.2014-30.4.2015 beslét den av finansministeriet tillsatta styr- och utvarderingsgruppen
for pilotering av gemensam kundservice for alternativet att den fortsatta beredningen av aren-
det i forsta hand skulle ske genom revidering av den nuvarande verksamhetsmodellen med av-
talsbaserad samservice, dock med beaktande av de goda erfarenheterna fran piloteringen av
den gemensamma kundservicen. For denna I6sning talade ocksa de riktlinjer for digitali-
seringen som ingar i statsminister Sipilas regeringsprogram.

3.3 De viktigaste forslagen

| propositionen foreslas en genomgripande modernisering av den gallande lagen om samser-
vice.

Det foreslas att till lagen fogas bestammelser om den ersattning for samservice som ska be-
talas till uppdragstagaren. Ersattningen ska enligt forslaget i enlighet med sjalvkostnadsprinci-
pen baseras pa uppdragstagarens kostnader for uppratthallande av en servicepunkt och, i fraga
om uppdragsgivarens tjanster, pa kostnaderna for kundservicen. Till lagen ska enligt forslaget
ocksa fogas en bestammelse om ersittande av skada som en serviceanvandare asamkats vid
skotsel av en kundservicefunktion som samservice.

Vidare foreslas att bestaimmelserna om ordnande av samservice dndras sa att uppdragsgivar-
nas skyldighet att introducera och utbilda serviceradgivare samt vid behov ge dem experthjalp
for skotsel av kundservicefunktioner preciseras och utvidgas.

Forteckningen over uppgifter som ska skotas inom ramen fér samservice revideras och
framfor allt de funktionerna i samband med anvandning av elektroniska tjanster samt radgiv-
ning om och stéd for anvéndningen av sddana tjanster lyfts fram pa ett satt som stodjer den di-
gitala utvecklingen. Dessutom foreslas det att i lagen tas in ocksa en bestammelse som moj-
liggér mottagande av hittegods vid servicepunkter.

Det foreslas att till lagen fogas bestimmelser om nya former av att tillhandahalla samser-
vice. Det ar till en viss del fraga om forfaranden som redan nu anvands vid samservicekon-
toren. Tjdnster kan enligt forslaget tillhandahallas i samband med sedvanliga personliga besok
och dessutom i samband med tjanster som tillhandahalls per telefon eller med nagon annan in-
formations- eller kommunikationsteknisk anslutning. Tjanster kan tillhandahallas dels fran en
fast servicepunkt och dels genom hembesok och dessutom med sadana nya serviceforfaranden
och -metoder som inte forutsatter nagon fast lokal. Fran en servicepunkt kan dessutom med en
teknisk anslutning ges tillgang till personlig kundservice som tillhandahalls av uppdragsgiva-
ren.

Det foreslas att bestammelserna om innehallet av samserviceavtal uppdateras och att i for-
teckningen Over &renden som forutsétter avtal ska ndmnas omstandigheter som har samband
med anvéandning av tekniska anslutningar, behandling av sekretessbelagda uppgifter och tryg-
gande av sprakliga rattigheter.

| bestammelserna om samserviceregistret foreslas sadana andringar och preciseringar att
statsradet ges befogenhet att genom férordning foreskriva narmare om uppgifter som ska foras
in i registret och om registreringsforfarandet. 1 en ny bestimmelse hanvisas dessutom i fraga
om utldmnande av uppgifter till lagen om offentlighet i myndigheternas verksamhet samt fore-
skrivs om méjligheten att lamna ut registrerade uppygifter i skriftlig och elektronisk form.

Vidare foreslas att systemet fOr styrning av samservicen preciseras. Finansministeriet har
fortfarande till uppgift att leda den riksomfattande utvecklingen av samservicen och koordi-
nera myndigheternas atgarder inom ramen for den. I denna uppgift ska finansministeriet enligt
propositionen bistés av delegationen fér samservice som tillsatts av statsradet. Genom forord-
ning av statsradet kan narmare foreskrivas om delegationens sammansattning, mandatperiod
och uppgifter. Uppdragsgivarna och de myndigheter som styr dem foreslas ocksa fa ckade be-
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fogenheter och stdrre ansvar nér det géller styrningen, uppféljningen och 6vervakningen av
tjansterna.
| lagen foreslas dessutom vissa terminologiska andringar och andringar av teknisk karaktar.



Lag
om andring av lagen om samservice inom den offentliga forvaltningen

| enlighet med riksdagens beslut

andras i lagen om samservice inom den offentliga forvaltningen (223/2007) 2-8 och 10a § 2
mom., av dem 8 och 10 a § sadana de lyder i lag 1096/2010, och

fogas till lagen nya 5 a-5c¢ §, 6 a, 8 a och 10 b § samt till 10 a §, sadan den lyder i lag
1096/2010, ett nytt 3 mom. som foljer.

28
Tillampningsomrade

Denna lag tillampas nar kundservicefunktioner som ankommer pa statliga myndigheter,
kommunala myndigheter och Folkpensionsanstalten ordnas och skéts genom samarbete mel-
lan myndigheter.

En myndighet far inte i den verksamhet som avses i 1 mom. utfora uppgifter som innebéar
utévande av offentlig makt eller som enligt lag forutsatter att den som anlitar servicen person-
ligen besoker den behdriga myndigheten, om inte nagot annat foreskrivs i lagen.

38
Definitioner

| denna lag avses med

1) samservice skotsel av kundservicefunktioner med stod av ett samserviceavtal som ingés
mellan myndigheter,

2) uppdragsgivare den myndighet som &r part i samarbetet och vars kundservicefunktioner
ar foremal for samserviceavtalet,

3) uppdragstagare den myndlghet som &r part i samarbetet och som atar sig att skota de
kundservicefunktioner som anges i samserviceavtalet,

4) servicepunkt en lokal som uppdragstagaren forfogar 6ver och som anvands fér samser-
vice,

5) serviceradgivare en person i uppdragstagarens anstallning som med stod av ett samser-
viceavtal skoter kundservicefunktioner.

48
Forutsattningar for samservice
For att samservice ska ordnas forutsatts att det for att trygga tillgangen till tjanster och effek-

tivisera verksamheten inom forvaltningen ar andamalsenligt och behovligt att ordna och skéta
kundservicefunktioner i samarbete.
58

Ordnande av samservice

Ordnandet av samservice grundar sig pa ett i denna lag avsett avtalsforhallande.

Uppdragstagaren ska for skotseln av kundservicefunktionerna ha ett i forhallande till utbudet
av tjanster tillrackligt antal serviceradgivare. Serviceradgivarnas utbildning, sakkunskap och
erfarenhet ska motsvara de krav som kundservicen stéller.



Uppdragstagaren ska kunna erbjuda behévliga, andamalsenliga och trygga forhallanden, lo-
kaler, arbetsredskap och anordningar for skétseln av kundservicefunktionerna och &rendena.

5a8§
Erséttning for samservice

Uppdragsgivaren ska i enlighet med samserviceavtalet till uppdragstagaren betala ersattning
for skotsel av uppdragstagarens kundservicefunktioner som samservice. Ersattningen baseras
enligt sjalvkostnadsprincipen pa uppdragstagarens kostnader for uppratthallandet av service-
punkten och for kundservicen i frdga om tjanster som tillhandahalls pa uppdragsgivarens vag-
nar.

5b§
Verksamhetsstdd och utbildning

Uppdragsgivarna ska inom sina verksamhetsomraden ansvara for introduktion och utbild-
ning av serviceradgivare samt se till att serviceradgivarna har mojlighet att vid behov fa ex-
pertstdd for skotseln av kundservicefunktioner.

5c§
Skadestandsansvar

Uppdragsgivaren &r skyldig att ersétta skada som orsakats serviceanvandare i samband med
skotsel av kundservicefunktioner som samservice, enligt vad som foreskrivs i 3 kap. i skade-
standslagen (412/1974).

68
Uppgifter som skéts inom ramen for samservice

Foljande kundservicefunktioner kan skdtas inom samservice:

1) konstaterande och verifiering av kunders identitet,

2) mottagande av anmalningar, ansokningar och andra handlingar som &r avsedda for upp-
dragsgivaren och vidarebefordran av dem till uppdragsgivaren samt mottagande av hittegods
for vidarebefordran till polisen,

3) utgivande av uppdragsgivarens expeditioner och andra handlingar samt sadan delgivning
som avses i 60 § 2 mom. i forvaltningslagen (434/2003),

4) mottagande av avgifter for uppdragsgivarens prestationer samt omedelbar vidarebeford-
ran av avgifterna och uppgifter om dem till uppdragsgivaren,

5) stodfunktioner for kundservicen i samband med ovan ndmnda servicefunktioner samt
teknisk handledning, formedling av upplysningar och information som direkt hanfor sig till
dessa servicefunktioner,

6) radgivning och stod for anvandning av uppdragsgivarens nat- och telefontjanster,

7) mottagande av tidsbestéllningar for uppdragsgivarens kundservice som anordnas med en
teknisk anslutning samt upprattande av en anslutning till uppdragsgivaren, inklusive radgiv-
ning och stod for anvéndning av tjansten,

8) forsaljning av uppdragsgivarens produkter samt omedelbar vidarebefordran av betalning-
arna och uppgifterna om dem till uppdragsgivaren.

Kundservicefunktioner som avses i 1 mom. ska skotas inom ramen for samservice som per-
sonlig service av uppdragstagaren, i samband med personligt besok eller med telefon eller na-
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gon annan informations- eller kommunikationsteknisk anslutning. Servicen kan ocksa ges som
hembestk samt med andra forfaranden och metoder som inte forutsatter en fast lokal.

Fran en servicepunkt ar det med hjalp av en teknisk anslutning mojligt att ge kunder tillgang
till personlig service som ges av uppdragsgivaren.

6asg
Avgifter

For prestationer och tjanster som en myndighet tillhandahallit med stod av denna lag ska av-
gifter tas ut enligt vad som sérskilt foreskrivs eller bestams.

78
Handlingar och hittegods som ldmnas in till samservicen

En handling som en serviceanvéndare inom utsatt tid har [amnat in till en uppdragstagare en-
ligt denna lag, anses ha kommit in till den behdriga myndigheten inom utsatt tid. En handling
som pa det satt som avses i 6 § 1 mom. 3 punkten genom férmedling av uppdragstagaren har
delgetts en serviceanvéndare, anses vara delgiven i enlighet med férvaltningslagen.

Hittegods som lamnats in till en servicepunkt som tar emot hittegods, anses ha lamnats till
polisen pa det sétt som foreskrivs i hittegodslagen (778/1988).

88
Samserviceavtalet och dess innehall

Ett avtal mellan tva eller flera myndigheter om ordnande av samservice ska ingas skriftligen
for viss tid eller tills vidare.

| avtalet ska 6verenskommas om

1) samservicens uppdragstagare och uppdragsgivare,

2) vilka kundservicefunktioner avtalet géller och i vilken omfattning de skéts inom ramen
for samservice,

3) anvéandning av en teknisk anslutning i samband med samservice och det praktiska genom-
forandet av den,

4) de praktiska arrangemangen kring styrningen, uppféljningen och 6vervakningen enligt 10

5) Servicepunktens lokaler, arbetsredskap, anordningar och dppettider samt var servicepunk-
ten &r belagen,

6) de praktiska arrangemangen kring skyldigheter i anslutning till behandlingen av sekre-
tessbelagda uppgifter och personuppgifter,

7) de praktiska arrangemangen kring tryggandet av sprakliga rattigheter,

8) erséttning for samservicens kostnader eller om grunderna for faststéllande av erséttning-
en, enligt vad som foreskrivsi 5a§,

9) den personal som skéter samservicen och de krav som stalls pa den,

10) serviceradgivarnas utbildning samt det kunskapsmassiga och tekniska stod som uppgif-
terna kraver,

11) avtalets giltighet och uppségning av avtalet, samt

12) andra eventuella praktiska fragor kring ordnandet av samservice.



8asg
Samserviceregister

Over samserviceavtalen ska foras ett register i vilket fors in uppgifter om avtalsparterna, var
servicepunkterna dr beldgna och deras serviceutbud samt om avtalens giltighetstid och andra
motsvarande uppgifter som behdvs for uppféljningen av avtalen. Bestdmmelser om vilket reg-
ionférvaltningsverk som dr registeransvarigt utfardas genom forordning av statsradet. Samser-
vicens uppdragstagare ska inom en manad underratta regionforvaltningsverket om att samser-
viceavtal ingatts, andrats eller avslutats.

Genom férordning av statsradet kan det foreskrivas narmare om vilka uppgifter som ska fo-
ras in i samserviceregistret och om registerféringen.

| fraga om utldamnande av uppgifter ur samserviceregistret ska iakttas bestdmmelserna om
myndighetshandlingars offentlighet i lagen om offentlighet i myndigheternas verksamhet.
Uppgifterna kan lamnas ut i skriftlig eller elektronisk form.

10§
Informationsskyldighet

Parterna i samarbetet ska informera allmanheten om samservicen, serviceurvalet, Oppetti-
derna och andra omstandigheter som galler servicen.

10a8§
Myndigheternas uppgifter

I lagen om utveckling av regionerna och forvaltning av strukturfondsverksamheten (7/2014)
foreskrivs om landskapsforbundens uppgifter vad galler samservicen.

Nér det galler uppgifter som avses i 1 mom. bistas finansministeriet av delegationen for
samservice som statsradet tillsatter for viss tid. Delegationen leds av finansministeriet och de-
legationen ska atminstone ha foretradare for de myndigheter som deltar i och styr samservicen
samt for verksamhetens centrala referensgrupper. Delegationen har till uppgift att delta i den
allménna beredningen av arenden som galler planering, styrning, organisering och utveckling
av samservicen. Genom foérordning av statsradet kan utfardas narmare bestammelser om till-
séttning av delegationen samt om dess sammansattning, mandatperiod och uppgifter.

10b§
Styrning, uppféljning och évervakning av servicen
Uppdragsgivarna och de myndigheter som styr dem ansvarar for styrningen och uppfélj-
ningen av hur kundservicefunktionerna skots och utvecklas inom respektive verksamhetsom-

rade samt for 6vervakningen av hur kundservicefunktionerna skots. Styrningen, uppféljningen
och 6vervakningen ska utforas i samarbete med uppdragstagarna.

Denna lag trader i kraft den 201 .
Samserviceavtal som ingatts innan denna lag trader i kraft ska inom ett ar efter ikrafttradan-
det uppdateras i 6verensstammelse med denna lag.



Bilaga
Parallelltext

Lag

om andring av lagen om samservice inom den offentliga forvaltningen

I enlighet med riksdagens beslut

andras i lagen om samservice inom den offentliga forvaltningen (223/2007) 2-8 och 10 a § 2
mom., av dem 8 och 10 a § sadana de lyder i lag 1096/2010, och
fogas till lagen nya 5 a-5 ¢ §, 6 a, 8 a och 10 b § samt till 10 a §, sadan den lyder i lag

1096/2010, ett nytt 3 mom. som foljer.

Gallande lydelse
28

Tillampningsomréade

Denna lag tillampas nar bitradande kund-
servicefunktioner som ankommer pa statliga
myndigheter, kommunala myndigheter och
Folkpensionsanstalten ordnas och skoéts ge-
nom samarbete mellan myndigheter.

En myndighet far inte i den verksamhet
som avses i 1 mom. utféra uppgifter som in-
nebdr utdvande av beslutanderétt eller som
enligt lag forutsatter att den som anlitar ser-
vicen personligen besoker den behdriga
myndigheten.

38

Definitioner

| denna lag avses med

1) samservice skotsel av bitrddande kund-
servicefunktioner med stod av ett samser-
viceavtal som ingas mellan myndigheter,

2) uppdragsgivare den myndighet som é&r

Foreslagen lydelse
28

Tillampningsomréade

Denna lag tillampas nar kundservicefunkt-
ioner som ankommer pa statliga myndighet-
er, kommunala myndigheter och Folkpens-
ionsanstalten ordnas och skdts genom samar-
bete mellan myndigheter.

En myndighet far inte i den verksamhet
som avses i 1 mom. utféra uppgifter som in-
nebér utdvande av offentlig makt eller som
enligt lag forutsatter att den som anlitar ser-
vicen personligen besoker den behdriga
myndigheten, om inte nagot annat foreskrivs
i lagen.

38

Definitioner

| denna lag avses med

1) samservice skotsel av kundservicefunki-
ioner med stdd av ett samserviceavtal som
ingas mellan myndigheter,

2) uppdragsgivare den myndighet som ar

10



part i samarbetet och vars bitrddande kund-
servicefunktioner ar foremal for samservice-
avtalet,

3) uppdragstagare den myndighet som ar
part i samarbetet och som atar sig att skota de
bitradande kundservicefunktioner som anges
i samserviceavtalet, samt med

4) samservicekontor en lokal som upp-
dragstagaren forfogar 6ver och vars anvand-
ning for samservice faststélls i samserviceav-
talet.

48

Forutsattningar for samservicen

For att samservice skall ordnas forutsatts
att det for att trygga tillgangen till tjanster
och effektivisera verksamheten inom forvalt-
ningen ar andamalsenligt och behovligt att
ordna och skota bitrddande kundservice-
funktioner i samarbete.

58

Ordnande av samservice

Ordnandet av samservice grundar sig pa ett
i denna lag avsett avtalsforhallande. Upp-
dragstagaren kan skota en bitraddande kund-
servicefunktion som ankommer pa den och
som skall skotas inom ramen for samservice
vid ett samservicekontor i form av personlig
kundservice eller med hjalp av tekniska me-
del.

Uppdragsgivaren ar skyldig att s som fo-
reskrivs i 3 kap. i skadestandslagen
(412/1974) ersétta skada som vid skotseln av
bitrddande kundservicefunktioner inom ra-
men for samservice tillfogats den som anlitar
servicen. Uppdragsgivaren har till uppgift att
ge uppdragstagarens personal sadan hand-
ledning och utbildning som uppgiften kraver.

Den personal som skoéter kundservicen
inom ramen for samservice skall ha sadan
utbildning, sakkunskap och erfarenhet som

part i samarbetet och vars kundservicefunkt-
ioner ar féremal for samserviceavtalet,

3) uppdragstagare den myndighet som ar
part i samarbetet och som atar sig att skota de
kundservicefunktioner som anges i samser-
viceavtalet,

4) servicepunkt en lokal som uppdragstaga-
ren forfogar 6ver och som anvands for sam-
service,

5) serviceradgivare en person i uppdrags-
tagarens anstallning som med stéd av ett
samserviceavtal skoter kundservicefunktion-
er.

48

Forutsattningar for samservice

FOr att samservice ska ordnas forutsétts att
det for att trygga tillgangen till tjanster och
effektivisera verksamheten inom forvaltning-
en dr andamalsenligt och behdvligt att ordna
och skota kundservicefunktioner i samarbete.

58

Ordnande av samservice

Ordnandet av samservice grundar sig pa ett
i denna lag avsett avtalsforhallande.

Uppdragstagaren ska for skotseln av kund-
servicefunktionerna ha ett i forhallande till
utbudet av tjanster tillrackligt antal service-
radgivare. Serviceradgivarnas utbildning,
sakkunskap och erfarenhet ska motsvara de
krav som kundservicen stéller.

Uppdragstagaren ska kunna erbjuda be-
hovliga, andamalsenliga och trygga forhal-
landen, lokaler, arbetsredskap och anord-
ningar for skotseln av kundservicefunktion-
erna och &rendena.

11



motsvarar svarighetsgraden pa den kundser-
vice som erbjuds.

68

Uppgifter som skots inom ramen for samser-
vice

5a8§

Ersattning for samservice

Uppdragsgivaren ska i enlighet med sam-
serviceavtalet till uppdragstagaren betala er-
sattning for skotsel av uppdragstagarens
kundservicefunktioner som samservice. Er-
sattningen baseras enligt sjalvkostnadsprin-
cipen pa uppdragstagarens kostnader for
uppratthallandet av servicepunkten och for
kundservicen i frdga om tjanster som tillhan-
dahalls pa uppdragsgivarens vagnar.

5b§

Verksamhetsstdd och utbildning

Uppdragsgivarna ska inom sina verksam-
hetsomraden ansvara for introduktion och
utbildning av serviceradgivare samt se till att
serviceradgivarna har mojlighet att vid be-
hov fa expertstod for skotseln av kundser-
vicefunktioner.

5c§

Skadestandsansvar

Uppdragsgivaren &r skyldig att ersatta
skada som orsakats serviceanvandare i sam-
band med skétsel av kundservicefunktioner
som samservice, enligt vad som féreskrivs i 3
kap. i skadestandslagen (412/1974).

68

Uppgifter som skots inom ramen for samser-
vice

12



De bitrddande kundservicefunktioner som
skots inom ramen for samservice kan galla

1) konstaterande och verifiering av identi-
teten hos den som anlitar servicen,

2) mottagande av anmélningar, ansékning-
ar och andra handlingar som &r avsedda for
den myndighet som ar uppdragsgivare och
vidarebefordran av dem till uppdragsgiva-
ren,

3) utgivande av expeditioner och andra
handlingar samt sadan delgivning som avses
i 59 § och 60 8 1 och 2 mom. i forvaltnings-
lagen (434/2003),

4) mottagande av avgifter for expeditioner
eller andra handlingar och vidarebefordran av
avgifterna till uppdragsgivaren,

5) stodfunktioner for kundservicen i sam-
band med ovan namnda uppgifter samt tek-
nisk handledning, formedling av upplysning-
ar och information som direkt hanfor sig till
dessa uppgifter, samt

6) annan formedling av information som
hé&nfor sig till anh&ngiggdrandet av &renden

Foljande kundservicefunktioner kan skdtas
inom samservice:

1) konstaterande och verifiering av kunders
identitet,

2) mottagande av anmélningar, ansékning-
ar och andra handlingar som &r avsedda for
uppdragsgivaren och vidarebefordran av
dem till uppdragsgivaren samt mottagande
av hittegods for vidarebefordran till polisen,

3) utgivande av uppdragsgivarens expedit-
ioner och andra handlingar samt sadan del-
givning som avses i 60 § 2 mom. i forvalt-
ningslagen (434/2003),

4) mottagande av avgifter fér uppdragsgi-
varens prestationer samt omedelbar vidare-
befordran av avgifterna och uppgifter om
dem till uppdragsgivaren,

5) stodfunktioner for kundservicen i sam-
band med ovan namnda servicefunktioner
samt teknisk handledning, formedling av
upplysningar och information som direkt
hanfor sig till dessa servicefunktioner,

6) radgivning och stod for anvandning av
uppdragsgivarens néat- och telefontjanster,

7) mottagande av tidsbestallningar for
uppdragsgivarens kundservice som anordnas
med en teknisk anslutning samt uppréattande
av en anslutning till uppdragsgivaren, inklu-
sive radgivning och stod for anvandning av
tjansten,

8) forsaljning av uppdragsgivarens pro-
dukter samt omedelbar vidarebefordran av
betalningarna och uppgifterna om dem till
uppdragsgivaren.

Kundservicefunktioner som avses i 1 mom.
ska skotas inom ramen fOr samservice som
personlig service av uppdragstagaren, i
samband med personligt besok eller med te-
lefon eller nagon annan informations- eller
kommunikationsteknisk anslutning. Servicen
kan ocksa ges som hembesok samt med andra
forfaranden och metoder som inte forutsatter
en fast lokal.

Fran en servicepunkt ar det med hjalp av
en teknisk anslutning méjligt att ge kunder
tillgang till personlig service som ges av
uppdragsgivaren.

13



78

Handlingar som lamnas in till samservice-
kontor

En handling som den som anlitar servicen
har ldmnat in till en uppdragstagare som av-
ses i denna lag inom utsatt tid, anses ha
kommit in till den behdriga myndigheten
inom utsatt tid. En handling som pa det satt
som avses i 6 § 3 punkten genom férmedling
av uppdragstagaren har delgetts den som an-
litar servicen, anses vara delgiven pa det satt
som foreskrivs i forvaltningslagen.

88

Samserviceavtalet och dess innehall

Ett avtal mellan tva eller flera myndigheter
om tillhandahallande av samservice skall in-
gas skriftligen for viss tid eller tills vidare.

I avtalet skall dverenskommas om

1) samservicens uppdragstagare och upp-
dragsgivare,

2) vilka bitradande kundservicefunktioner
avtalet galler och i vilken omfattning de skdts
inom ramen fOr samservice,

6asg

Avgifter

FOr prestationer och tjanster som en myn-
dighet tillhandahallit med stod av denna lag
ska avgifter tas ut enligt vad som sarskilt fo-
reskrivs eller bestams.

78

Handlingar och hittegods som lamnas in till
samservicen

En handling som en serviceanvandare
inom utsatt tid har lamnat in till en uppdrags-
tagare enligt denna lag, anses ha kommit in
till den behdriga myndigheten inom utsatt tid.
En handling som pa det sétt som avsesi 6 8 1
mom. 3 punkten genom férmedling av upp-
dragstagaren har delgetts en serviceanvan-
dare, anses vara delgiven i enlighet med for-
valtningslagen.

Hittegods som l&mnats in till en service-
punkt som tar emot hittegods, anses ha lam-
nats till polisen pa det satt som foreskrivs i
hittegodslagen (778/1988).

88

Samserviceavtalet och dess innehall

Ett avtal mellan tva eller flera myndigheter
om ordnande av samservice ska ingas skrift-
ligen for viss tid eller tills vidare.

| avtalet ska 6verenskommas om

1) samservicens uppdragstagare och upp-
dragsgivare,

2) vilka kundservicefunktioner avtalet gal-
ler och i vilken omfattning de skéts inom ra-
men for samservice,

14



3) de praktiska arrangemangen kring styr-
ningen och dvervakningen av de bitradande
kundservicefunktionerna,

4) samservicekontorets lokaler, utrustning
och Oppettider samt var kontoret ar beléget,

5) de praktiska arrangemangen i fraga om
skyldigheter i samband med behandlingen av
personuppgifter,

6) fordelningen av de kostnader som samser-
vicen medfor eller férdelningsgrunderna,

7) den personal som skdter samservicen och
de krav som stalls pa den,

8) personalens utbildning och det kunskaps-
massiga och tekniska stod uppgifterna kréa-
ver,

9) avtalets giltighet och uppségning av avta-
let, samt

10) andra eventuella praktiska fragor kring
ordnandet av samservice.

Det ska foras ett register 6ver samservice-
avtalen, i vilket det inférs uppgifter om av-
talsparterna, var samservicekontoret ar be-
laget, serviceurvalet, avtalets giltighetstid
och andra motsvarande uppgifter som krévs
for en avtalsuppféljning. Bestammelser «om»
vilket regionforvaltningverk som ar register-
ansvarigt utfardas genom férordning av
statsradet. Samservicens uppdragstagare ska
inom en manad fran det att ett samserviceav-
tal har ingatts, andrats eller avslutats infor-
mera regionférvaltningsverket om detta.

3) anvandning av en teknisk anslutning i
samband med samservice och det praktiska
genomfdérandet av den,

4) de praktiska arrangemangen kring styr-
ningen, uppféljningen och évervakningen en-
ligt 10 b §,

5) Servicepunktens lokaler, arbetsredskap,
anordningar och Oppettider samt var ser-
vicepunkten ar belagen,

6) de praktiska arrangemangen kring skyl-
digheter i anslutning till behandlingen av
sekretessbelagda uppgifter och personuppgif-
ter,

7) de praktiska arrangemangen kring tryg-
gandet av sprakliga rattigheter,

8) ersattning for samservicens kostnader
eller om grunderna for faststéllande av er-
sattningen, enligt vad som foreskrivsi 5 a §,

9) den personal som skoter samservicen
och de krav som stalls pa den,

10) serviceradgivarnas utbildning samt det
kunskapsmassiga och tekniska stéd som upp-
gifterna kraver,

11) avtalets giltighet och uppséagning av
avtalet, samt

12) andra eventuella praktiska fragor kring
ordnandet av samservice.

8asg

Samserviceregister

Over samserviceavtalen ska foras ett regis-
ter i vilket fors in uppgifter om avtalsparter-
na, var servicepunkterna ar beldgna och de-
ras serviceutbud samt om avtalens giltighets-
tid och andra motsvarande uppgifter som be-
hovs for uppféljningen av avtalen. Bestam-
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10§

Informationsskyldighet

Parterna i samarbetet skall informera all-
manheten om samservicen och om serviceur-
valet, dppettiderna och andra omsténdigheter
som géller servicen.

10a8§

Myndigheternas uppgifter

| lagen om utveckling av regionerna
(1651/2009) finns bestammelser om land-
skapsforbundens uppgifter vad géller sam-
servicen

melser om vilket regionforvaltningsverk som
ar registeransvarigt utfardas genom forord-
ning av statsradet. Samservicens uppdrags-
tagare ska inom en manad underratta reg-
ionforvaltningsverket om att samserviceavtal
ingatts, andrats eller avslutats.

Genom forordning av statsradet kan det fo-
reskrivas narmare om vilka uppgifter som
ska foras in i samserviceregistret och om re-
gisterféringen.

| frdga om utlamnande av uppgifter ur
samserviceregistret ska iakttas bestdmmel-
serna om myndighetshandlingars offentlighet
i lagen om offentlighet i myndigheternas
verksamhet. Uppgifterna kan lamnas ut i
skriftlig eller elektronisk form.

10§

Informationsskyldighet

Parterna i samarbetet ska informera all-
manheten om samservicen, serviceurvalet,
Oppettiderna och andra omstandigheter som
galler servicen.

10a 8§

Myndigheternas uppgifter

| lagen om utveckling av regionerna och
forvaltning av strukturfondsverksamheten
(7/2014) foreskrivs om landskapsforbundens
uppgifter vad galler samservicen.

Nar det galler uppgifter som avses i 1
mom. bistas finansministeriet av delegation-
en for samservice som statsradet tillsatter for
viss tid. Delegationen leds av finansministe-
riet och delegationen ska atminstone ha fore-
tradare for de myndigheter som deltar i och
styr samservicen samt for verksamhetens
centrala referensgrupper. Delegationen har
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till uppgift att delta i den allménna bered-
ningen av &arenden som galler planering,
styrning, organisering och utveckling av
samservicen. Genom forordning av statsradet
kan utfardas narmare bestammelser om till-
sattning av delegationen samt om dess sam-
mansattning, mandatperiod och uppgifter.

10b §

Styrning, uppfdéljning och évervakning av
servicen

Uppdragsgivarna och de myndigheter som
styr dem ansvarar for styrningen och upp-
foljningen av hur kundservicefunktionerna
skots och utvecklas inom respektive verksam-
hetsomrade samt for Gvervakningen av hur
kundservicefunktionerna skots. Styrningen,
uppféljningen och dvervakningen ska utforas
i samarbete med uppdragstagarna.

Denna lag trader i kraft den 201 .

Samserviceavtal som ingatts innan denna
lag trader i kraft ska inom ett ar efter ikraft-
tradandet uppdateras i Overensstdmmelse
med denna lag.
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