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Regeringens proposition till riksdagen med forslag till lag om dndring av lagen om samser-
vice inom den offentliga forvaltningen

PROPOSITIONENS HUVUDSAKLIGA INNEHALL

I denna proposition foreslés dndringar i lagen om samservice inom den offentliga férvaltning-
en. Propositionen dr baserad pa ett liknande avtalsbaserat myndighetssamarbete som for nér-
varande.

Syftet med propositionen &r att pé lika villkor i hela landet framja tillgangen till kundservice
som tillhandahélls av de offentliga forvaltningsmyndigheterna samt att forbéttra effektiviteten
i myndigheternas verksamhet. Avsikten dr ocksa att stodja den digitala utvecklingen och att
kostnadseffektivt uppratthalla ett adekvat ndtverk av servicepunkter genom att skapa forutsatt-
ningar for att de statliga och kommunala kundservicefunktionerna ska kunna skétas som sam-
service. Framfor allt de dndringar som foreslds i samservicesystemet kan bidra till att tillgo-
dose behoven att utrétta drenden hos dem som antingen inte kan eller som inte har tekniska
mdjligheter att skota sina drenden enbart med hjilp av elektroniska tjanster.

Det foreslas att den géllande lagen preciseras sa att det béttre dn for nidrvarande kan sékerstal-
las att sjdlvkostnadsprincipen forverkligas vid fordelningen av kostnaderna for ordnande av
samservicen mellan de deltagande myndigheterna. Vidare foreslds att bestimmelserna om
ordnande av samservice éndras ocksé sé att uppdragsgivarnas skyldighet att introducera och
utbilda serviceradgivare samt ge dem expertstdd preciseras och utvidgas. Forteckningen dver
uppgifter som ska skotas inom ramen for samservice ses Over i bestimmelserna och samtidigt
laggs tonvikten pa anvéndningen av elektroniska tjénster samt radgivning och stdd. Dessutom
foreslas att till lagen fogas bestimmelser om nya former att tillhandahéalla samservice. Tjénster
kan tillhandahéllas inte bara genom sedvanliga personliga besok utan ocksd med hjélp av in-
formations- och kommunikationstekniska anslutningar samt med forfaranden och metoder
som inte forutsétter fasta lokaler. Inom ramen for samservice ér det dessutom mgjligt att med
hjdlp av en teknisk anslutning ge kunderna personlig betjdning som ges av uppdragsgivaren.

Vidare foreslés att bestimmelserna om innehéllet i samserviceavtal uppdateras och att i for-
teckningen Over drenden som fOrutsétter avtal ocksd ndmns omstandigheter som har samband
med anvindning av tekniska anslutningar, behandling av sekretessbelagda uppgifter samt
tryggande av sprakliga rattigheter. Vidare foreslas en precisering av bestimmelserna om sam-
serviceregistret. I fraiga om systemet for styrning av samservicen foreslas en sddan revidering
att finansministeriet vid informationsstyrningen ska bistas av en delegation for samservice.
Delegationen tillsdtts av statsradet. Uppdragsgivarna och de myndigheter som styr dem fore-
slés ocksa f4 0kade befogenheter och storre ansvar néir det giller styrningen, uppfdljningen
och Overvakningen av tjdnsterna.

Den foreslagna lagen avses trada i kraft sa snart som mojligt.
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ALLMAN MOTIVERING
1 Inledning

Den statliga lokalforvaltningens struktur har under 2000-talet, i synnerhet i slutet av dess
forsta decennium, genomgatt betydande fordndringar. Verksamhetsomradena for statens lokal-
forvaltning har utvidgats och flera statliga myndigheters verksamhetsomraden som tradition-
ellt uppfattats som en del av statens lokalforvaltning foljer for ndrvarande narmast landskaps-
granserna eller bestar av flera landskap. Som exempel kan ndmnas polisen, magistraterna och
arbets- och nédringsbyrierna. Dessutom har en del av de stathga verk som tidigare var organi-
serade som lokala eller regionala sjdlvstdndiga &mbetsverk, sasom Skatteférvaltningen, Tullen
och Lantmadteriverket, Gvergatt till modellen med en myndighet vilket innebér att en myndig-
het med rikstickande behorighet skdter uppgifterna i1 hela landet, dels centraliserat for hela
landet, dels med regionala servicestéllen som bas.

Pé flera forvaltningsomraden dr en gallring i nétverket av servicepunkter en del av struktur-
omvandlingen. Men trots denna utveckling har de statliga aktdrer som med tanke pa den ge-
mensamma kundservicen dr de viktigaste, dvs. polisen, magistraterna, Skatteforvaltningen och
arbets- och néringsbyraerna, fortfarande 6ver 300 servicestdllen. Men en allt storre del av ser-
vicestdllena erbjuder service bara en eller négra génger i veckan. For att trygga tillgdngen till
effektiva offentliga tjanster tillhandahalls tjinsterna forutom i form av traditionell service som
kréaver att kunden fysiskt besdker myndighetens servicestélle ocksa i allt hdgre grad via alter-
nativa servicekanaler som effektiviserar verksamheten, till exempel som elektroniska tjanster,
per telefon, som kundservice pa samservicestéllen eller som distansservice som tillhandahélls
av experter via en videoforbindelse samt som olika kombinationer av dessa kanaler. Betydel-
sen och volymen av traditionell fysisk kundservice har minskat och fortsétter snabbt att
minska 1 takt med att de dvriga kanalernas andel 6kar. Det har forutspatts att utvecklingen av
den elektroniska kommunikationen i betydande grad kommer att minska kundbesdken hos de
centrala statliga aktorerna.

Niér efterfragan minskar, 14ggs de statliga servicestéllena ner eller inskrdnks deras dppettider,
och mdjligheten till personliga besok forsdmras utan en samtidig utveckling av samarbetet
mellan servicegivarna. En forhandsbedomning &r att antalet servicestéllen som drivs av de
statliga myndigheter som &r de viktigaste med tanke pa samservice fortsétter att minska under
detta artionde. For att trygga tillgangen till service for personliga drendebesdk och for att si-
kerstélla regional jimlikhet behdvs i vixande grad samarbete mellan myndigheter vid pro-
duktionen av kundservice.

Samservicen grundar sig pd lagen om samservice inom den offentliga forvaltningen
(223/2007). I lagen foreskrivs pa allmén nivd om grunderna for samservice och om de tjénster
som tillhandahélls i den. Enligt lagen ska ett avtal om samservice ingas mellan de myndighet-
er som ordnar den. Négot tvang att inrdtta samservicepunkter ingar i praktiken inte i lagstift-
ningen med undantag for sddana situationer dér ett ministerium kan &ldgga en myndighet inom
sitt forvaltningsomrade att ingd ett samserviceavtal under vissa forutsattningar. Man kan fritt
avtala om serviceurvalet, s& linge som det héller sig inom ramen for lagstiftningen. Enligt la-
gen om samservice kan som samservice bara tillhandahéllas s.k. bitrddande kundservicefunkt-
ioner. I augusti 2016 fanns det 182 samservicepunkter. Vid dessa dr uppdragstagaren i de
flesta fallen en kommun och vid dem tillhandahalls i varierande grad olika myndighetstjénster.
Variationen i serviceurvalet beror pé att aktorerna inte deltar i alla befintliga samservicepunk-
ter och att de vid olika servicepunkter har olika serviceurval. Trots att kommunerna oftast &r
den instans som driver samservicepunkterna, tillhandahalls kommuners och samkommuners
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tjanster i relativt liten grad. Efterfrdgan pa kommunala tjanster dr dock storre dn pa statliga
forvaltningstjanster.

Samservicen har under de senaste tio dren utvecklats med hjalp av flera olika atgirder. Trots
att samservicen och samservicepunkterna har utvecklats har det forekommit brister i friga om
utokningen av antalet servicestillen, deras placering i férhallande till servicebehoven och upp-
stillda mal samt i frdga om utvidgningen av serviceurvalet. Problemet har dels eller i huvud-
sak orsakats av den grundlidggande 16sningen i samservicelagen, enligt vilken existensen av
och serviceurvalet vid servicestéllena alltid grundar sig pé en tdmligen stor avtalsfrihet hos de
instanser som deltar i ordnandet av servicen.

Ett gemensamt serviceurval provades i ett projekt for att utveckla den offentliga forvaltning-
ens kundservice som finansministeriet tillsatte i januari 2012. Inom ramen for projektet testa-
des en modell med ett gemensamt serviceurval pa fem orter. P4 orterna inrittades service-
punkter som, utéver huvudmannakommunens tjanster, ocksa erbjod tjanster som tillhandahélls
av FPA, polisens tillstindsforvaltning, Skatteférvaltningen, magistraten och arbetskrafts- och
ndringsbyrén. Erfarenheterna av forsdket var goda och dessa har utnyttjats vid beredningen av
denna proposition.

Forutom att skapa ett enhetligare serviceurval ar syftet med propositionen att forenhetliga de
sdtt och metoder som tillimpas nir skotseln av de statliga myndigheternas tjénster ordnas.
Bakom propositionen finns ett behov av att sdkerstilla mdjligheten till personliga drendebesok
hos de statliga myndigheterna och anvéndningen av elektroniska tjénster. Vidare vill man for-
sdkra sig om att anvéndarna har tillgéng till rad och stdd i tillrdcklig utstrdckning och att tjéns-
terna tillhandahalls effektivt och ekonomiskt nir efterfragan pa och behovet av sérskilda stat-
liga servicestillen for personliga myndighetsbesok minskar.

I sambandmed landskapsreformen drog regeringen den 5 april 2016 upp riktlinjerna for upp-
gifter som ska dverforas till de landskap som inrédttas i borjan av 2019. Enligt riktlinjerna ska
landskapens uppgift vara bland annat att ordna och utveckla den regionala samservicen. Enligt
riktlinjerna inbegriper detta férutom samservice i enlighet med bestimmelserna om samser-
vice ocksa att genomfora digital drendehantering for en servicekanal samt ordna och produ-
cera gemensamma tjénster med kommunerna dé landskapet och kommunen enligt lagen kan
erbjuda samma tjanster. I uppgiften ingar vidare att Gverlata lokaler och andra ramverk samt
stodtjanster pd avtalsbasis till de statliga myndigheternas regionala servicestéllen, i sé fall att
detta inte kan genomforas inom ramen for verksamheten vid regionfoérvaltningsverket. I den
nu foreslagna éndringen av lagen om samservice, som foreslas trida i kraft sa snart som moj-
ligt efter att den har antagits och stadfdsts, ar det dnnu inte mgjligt att genomfora de dndringar
i lagen som forutsitts i de riktlinjer som regeringen faststillt den 5 april 2016 eller beakta vil-
ken roll de nya landskap som inréttas i borjan av 2016 kommer att spela for samservicen. De
foreslagna éndringarna stir dock inte i strid med regeringens riktlinjer fran den 5 april 2016,
utan i de nu foreslagna éndringarna &r det fraga om en fornyelse av innehéllet i samservicen.

2 Nulédge

2.1 Lagstiftning och praxis

Lagen om samservice inom den offentliga forvaltningen

Samservicen i sin nuvarande form grundar sig pd lagen om samservice inom den offentliga
forvaltningen (nedan lagen om samservice). Lagens syfte dr att forbéttra tillgdngen till kund-

service inom den offentliga forvaltningen samt frimja verksamhetens effektivitet. Enligt 2 § 1
mom. ska lagen tillimpas nér bitrddande kundservicefunktioner som ankommer pa statliga
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myndigheter, kommunala myndigheter och Folkpensionsanstalten ordnas och handhas genom
samarbete mellan myndigheter. Enligt 2 mom. far en myndighet i samservicen inte utfora
uppgifter som innebir utdvande av beslutanderétt eller som enligt lag forutsétter att den som
anlitar servicen personligen besoker den behoriga myndigheten. Alla sddana uppgifter som in-
nefattar beslut och avgoranden i fragor som géller medborgarnas rattigheter och skyldigheter
faller utanfor lagens tillimpningsomrade. I samservicen &r det séledes inte mojligt att skota
uppgifter som omfattar utdvning av offentlig makt. Lagen ar till sin rdttsliga karaktir en all-
mén lag.

I3 §ilagen om samservice ingar definitioner av de viktigaste termerna i lagen. Dessa ér sam-
service, uppdragsgivare och uppdragstagare till samservice samt samservicepunkter. Enligt 4 §
forutsatts for att samservice ska ordnas att det for att trygga tillgangen till tjanster och effekti-
visera verksamheten inom forvaltningen dr d&ndamalsenligt och behovligt att ordna och skota
bitrddande kundservicefunktioner i samarbete. Enligt 5 § ska ordnandet av samservice alltid
grunda sig pé ett avtalsforhallande. Bestimmelser om samserviceavtal och dess innehall ingar
18§.

Bestdmmelser om bitrddande kundservicefunktioner som handhas inom ramen for samservice
ingar i 6 §. Enligt 1 punkten kan bitridande kundservicefunktioner som handhas inom ramen
for samservice gélla att konstatera och verifiera identiteten hos den som anlitar servicen. En-
ligt motiveringen till paragrafen (RP 207/2006 rd) konstateras identiteten i praktiken genom
att man kontrollerar identiteten hos den som anlitar servicen med hjélp av ett giltigt identitets-
kort, korkort eller pass. Verifiering av identiteten hénfor sig till elektronisk drendehantering,
och med det avses att tjinstemannen efter att ha konstaterat kundens identitet och med full-
makt av kunden och med sitt eget elektroniska identifieringsmedel far anvidnda en interaktiv
elektronisk tjanst pa kundens vignar. Enligt 2 punkten kan bitridande kundservicefunktioner
som handhas inom ramen for samservice gilla att ta emot anmélningar, ansdkningar och andra
handlingar som &r avsedda for den myndighet som &r uppdragsgivare och vidarebefordra dem
till uppdragsgivaren. Bestimmelser om vilka konsekvenser mottagandet av handlingar har for
anhédngiggorande av drenden ingéar i 7 §. Enligt 3 punkten kan de bitrddande kundservicefunkt-
ioner som handhas inom ramen for samservice gélla att ge ut expeditioner och andra handling-
ar samt sadan delgivning som avses 1 59 § och 60 § 1 och 2 mom. i forvaltningslagen
(434/2003). Enligt motiveringen till paragrafen &r det friga om ett alternativt leveranssétt vid
sidan om postning eller utlimning vid uppdragsgivarens verksamhetsenhet. Denna mojlighet
gOr det lattare att utrétta drenden i sddana fall d& kunden inte vill att handlingar skickas per
post. Enligt 4 punkten kan bitrddande kundservicefunktioner som handhas inom ramen for
samservice gilla att ta emot avgifter for expeditioner eller andra handlingar och vidarebe-
fordra avgifterna till uppdragsgivaren. Enligt 5 punkten kan bitrddande kundservicefunktioner
som handhas inom ramen for samservice gélla stodfunktioner for kundservicen i samband med
de uppgifter som nédmns ovan i 1-4 punkten samt teknisk handledning, formedling av upplys-
ningar och information som direkt hanfor sig till dessa uppgifter. Enligt motiveringen till pa-
ragrafen kan stodfunktioner for kundservicen vara t.ex. att overfora handlingar i elektronisk
form, posta dem eller halla dem framlagda. Som en stddfunktion for kundservicen kan inom
samservice ocksa tillhandahéllas lokaler ddr den behdriga myndighetens experter kan mota
kunder och en tidsbestéllningstjédnst for ordnandet av sddana moten. Teknisk handledning in-
nebir till exempel att ge tekniska anvisningar och rdd som hénfor sig till de bitrddande kund-
servicefunktionerna. Informationsformedlingen kan gélla en kundservicefunktion som enligt
avtal ska tillhandahallas i samservicen och formedling av dértill horande befintlig information.
Informationsférmedling som sker inom ramen for samservicen ska enligt motiveringen till pa-
ragrafen dock begrinsa sig till identifiering, mottagande och utldmning av handlingar samt
mottagande och vidarebefordran av avgifter som tas ut for dem. Enligt 6 punkten kan bitra-
dande kundservicefunktioner som handhas inom ramen f6r samservice dessutom gélla annan
formedling av information som hénfor sig till anhéngiggorandet av drenden. Enligt moti-
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veringen till paragrafen kan till kunden férmedlas information till exempel om till vilken
myndighet en viss ansdkan ska ldmnas och vilka bilagor som en ansdkan ska ha.

17 § ingér en bestimmelse om anhéngiggorande av forvaltningsarenden. Enligt paragrafen an-
ses en handling som den som anlitar servicen har lamnat in till en uppdragstagare inom sam-
servicen inom utsatt tid, ha kommit in till den behoériga myndigheten inom utsatt tid. En hand-
ling som pa det sdtt som avses i 6 § 3 punkten genom formedling av en uppdragstagare har
delgetts den som anlitar servicen, anses vara delgiven pa det sitt som foreskrivs i forvaltnings-
lagen.

Enligt 9 § i lagen om samservice kan genom beslut av ett ministerium en myndighet som hor
till dess forvaltningsomrade aldggas att ingd ett samserviceavtal nér vissa forutsittningar upp-
fylls. Under lagens giltighetstid har denna mojlighet inte utnyttjats.

110 a § ingér bestimmelser om ansvaret for utvecklingen av samservicen. Enligt 1 mom. har
finansministeriet till uppgift att leda den riksomfattande utvecklingen av samservicen och
samordna myndigheternas &tgérder som géller samservice. I 2 mom. konstateras att det i lagen
om utveckling av regionerna (1651/2009) finns bestimmelser om landskapsforbundens upp-
gifter vad géller samservicen. Denna lag har upphédvts genom lagen om utveckling av region-
erna och forvaltning av strukturfondsverksamheten (7/2014). Enligt 17 § 1 mom. 10 punkten i
den sistndmnda lagen ska landskapsforbunden frémja samservice i sin region enligt lagen om
samservice inom den offentliga forvaltningen.

Dessutom ingér i 8 § 2 mom. en skyldighet for regionfoérvaltningsverken att fora register 6ver
samserviceavtal och i 10 § en informationsskyldighet for parterna i samservicen.

Nuldge for statens kundservice

Strategin for kundservice inom den offentliga forvaltningen som blev klar varen 2013 técker
alla tjanster inom den offentliga forvaltningen och alla dess servicekanaler. Strategin har som
vision att kunderna ska ha tillgang till den service de behdver och mojlighet att paverka inne-
hallet i och genomforandet av servicen. Produktionen och utvecklingen av de offentliga tjans-
terna ska bygga pa forstdelse och respekt for kundernas handlingar och behov. Med tanke pa
utvecklingen av serviceproduktionen innebér det att man bland annat skapar och utnyttjar
olika mgjligheter och kanaler for deltagande. Mélet dr att kunden — en person, en familj, ett {6-
retag eller en sammanslutning — pa ett smidigt och obehindrat sétt far tillgdng till lampliga
tjanster som &r litta att anvianda. Det vdsentliga ar att kunden sjdlv kan delta i planering, ut-
veckling och genomfoérande av servicen. Det ar ocksa centralt att serviceproduktionen i fort-
sattningen blir mer kundorienterad och att den &r kostnadseffektiv ur sévél producentens som
kundens synvinkel.

Enligt riktlinjerna i strategin ska myndigheterna se till att elektroniska servicekanaler ar det
mest lockande alternativet for kunden och malmedvetet stodja kundernas formaga att borja
anvinda elektroniska tjanster i de fall da det d4r mgjligt. Vid behov ska kunderna ocksa ges
mdjlighet till personliga besok. Enligt strategin ska myndigheterna ange vilka tjanster som
skdts automatiskt eller som sjélvbetjéning och vid vilka det &r nddvéndigt eller onskvéart med
fysiska besok. Genom utveckling av de elektroniska tjénsterna frigérs myndigheternas resur-
ser for tjanster vid vilka personlig service dr nddvéndig och viktig. Detta kriaver, férutom en
utveckling av de elektroniska tjansterna, att tjdnsterna automatiseras i hogre grad och att tjans-
terna och processerna utvecklas sa att kundernas behov av personliga drendebesok minskar to-
talt sett. Det forutsétter att man i storre utstrackning satsar pa att utveckla informationsforvalt-
ningen och informationssystemen och dkar den gemensamma anvindningen av informations-
resurser utan att dventyra datasekretessen.
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Digitalisering ar ocksé ett genomgaende tema i statsminister Juha Sipilds regeringsprogram.
Malet &r att skapa anvindarorienterade, produktivitetshéjande och resultatgivande digitala of-
fentliga tjénster som fas fran ett och samma stélle. I regeringsprogrammet framhalls ocksa vik-
ten av att digitalisera forvaltningens interna processer och avveckla gamla processer samt ge
hjélp och stdd till de invanare som inte &r vana vid eller kan anvénda digitala tjdnster.

Det pagéende programmet for genomforande av en nationell servicearkitektur 2014—2017 an-
knyter till digitalisering. Den nationella servicearkitekturen skapar en interoperabel infrastruk-
tur for digitala tjénster och gor det enkelt att dverfora data mellan organisationer och tjénster. I
programmet skapas en nationell informationskanal (ett informationsformedlingsskikt), gemen-
samma servicevyer for medborgare, foretag och myndigheter, en ny elektronisk autentise-
ringslosning pé nationell nivad samt nationella 16sningar for hantering av organisationers och
fysiska personers roller och behorigheter. Lagstiftningen om den nationella servicearkitektu-
ren — lagen om forvaltningens gemensamma stodtjanster for e-tjanster (571/2016) — tradde i
kraft den 15 juli 2016. Enligt lagen éar statliga forvaltningsmyndigheter, &mbetsverk, inratt-
ningar och affirsverk, domstolar och andra rattskipningsorgan samt kommunala myndigheter,
nér de skoter sina lagstadgade uppgifter, skyldiga att anvénda f6ljande stodtjanster: en nation-
ell servicekanal, ett servicedatalager, en servicevy, en identifieringstjanst, en meddelandefor-
medlingstjanst samt en samlad forvaltningstjanst for internetbetalning.

Nér det géller hur tjansterna inom den offentliga forvaltningen tillhandahélls har den elektro-
niska kommunikationen okat avsevért. De néttjédnster som dr mest kéinda och anvénds mest i
statliga sammanhang dr Skatteforvaltningens elektroniska tjanster, FPA:s elektroniska kund-
tjanst, elektronisk adressidndring till befolkningsdatasystemet, arbetskraftstjanster pa nétet och
elektronisk brottsanmélan. Inom kommunsektorn héaller man pa att bygga upp elektroniska
tjanster i synnerhet inom social- och halsovarden, forskolepedagogiken och undervisningsva-
sendet.

Okningen av elektroniska tjénster har lett till att behovet och anviindningen av de traditionella
personliga drendebesdken har minskat. Personliga besok &r en form for utrdttande av drenden
som fortfarande anviands i stor utstrackning och det ar viktigt att de kvarstar bland annat med
tanke pa de kunder som inte har mdjlighet att Gverga till elektroniska tjanster eller som beho-
ver fa rdd om tjinsterna inom den offentliga forvaltningen och om hur de anvénds. Dessutom
ar alla tjanster dnnu inte elektronifierade. For nirvarande gors sammanlagt 5 900 000 person-
liga besok per ar hos de viktigaste statliga serviceproducenterna (se tabell nedan). Av de stat-
liga serviceproducenterna far Folkpensionsanstalten, polisens tillstindsforvaltning och Skatte-
forvaltningen flest besdk. Det har visat sig att antalet drendebesok vid den statliga forvaltning-
ens gemensamma servicepunkter fordelar sig jimnt mellan kommunala och statliga myndig-
heter.
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Tabell 1: Uppskattningar av antalet drendebesok vid de viktigaste statliga serviceproducenter-
na 2014 och 2015

Den utveckling som skett inom sétten for produktion av tjénster inom den offentliga forvalt-
ningen kan forvéntas ytterligare minska behovet och anvindningen av service vid personliga
drendebesok med flera tiotals procent under detta artionde. Det uppskattas att drendebesdken
for vissa serviceproducenters del kommer att minska med upp till 50-60 procent. Darfor be-
domer man att drendebesdken kommer att uppga till sammanlagt cirka 2 900 000 ar 2019.

Den statliga lokalforvaltningens struktur har genomgétt betydande forédndringar under 2000-
talet, i synnerhet i slutet av dess forsta decennium. Verksamhetsomradena for statens lokalfor-
valtning har utvidgats och verksamhetsomradena for flera statliga myndigheter som tradition-
ellt klart uppfattats hora till statens lokalforvaltning foljer nufértiden nidrmast landskapsgréin-
serna. P flera forvaltningsomraden dr ocksa en gallring i nétverket av servicepunkter en del
av strukturomvandlingen.

Minskningen av behovet och anvéndningen av service for personliga drendebesok har bidragit
till och kommer ocksa i framtiden att bidra till att myndigheternas verksamhetsstéllen pa om-
rdden med liten efterfragan laggs ner. Driften av egna verksamhetsstéllen har varit ekonomiskt
odndamalsenligt i och med att efterfrdgan gétt ner. I slutet av 2016 kommer magistraterna att
ha 36 verksamhetsstillen, av vilka 32 erbjuder kundservice. Slutrapporten fran en arbetsgrupp
som beddmt magistraternas natverk av verksamhetsstéllen blev klar varen 2014. Arbetsgrup-
pen foreslar att magistraternas verksamhetsstéllen minskas till 25. Av de 16 verksamhetsstal-
len som enligt arbetsgruppens forslag ska dras in har tva lagts ner 2015. Under 2016 kommer
dessutom tva av de verksamhetstillen som ingick i forslaget och ett som stod utanfor att 14g-
gas ner. Under ledning av finansministeriet undersoks fortfarande eventuella nedldggningar av
verksamhetsstéllen under 2017-2018. Skatteforvaltningen har 52 verksamhetsstéllen som till-
handahéller tjinster inom personbeskattning 2016. Av dessa har 20 dppet varje dag medan 23
haller 6ppet en dag i veckan. Skatteforvaltningen har for avsikt att samarbeta med andra ser-
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viceproducenter, t.ex. med FPA, ndr det géller att utnyttja nitverket av servicestéllen. Under
de senaste dren har polisens servicendtverk utvecklats avsevart. Sommaren 2016 fattade inri-
kesministeriet beslut om att ldgga ner 11 polisstationer. Efter beslutet 4r antalet polisstationer
108. Under 20132015 fornyades arbets- och néringstjénsterna och arbetskrafts- och nérings-
byraernas verksamhetsstéllen har minskat. For nérvarande finns det 15 arbetskrafts- och na-
ringsbyrder som tillhandahaller tjanster vid 104 verksamhetsstillen. Av verksamhetsstéllen
ska enligt planerna 29 laggas ner under 2015-2019. Cirka hélften av de aterstdende 75 verk-
sambhetsstillena kommer att tillhandahalla service enbart eller delvis bara efter tidsbokning. |
slutet av 2015 hade FPA 183 verksamhetsstéllen. En tredjedel (62) av dessa héller 6ppet bara
1-2 dagar i veckan. Under 2014-2015 har FPA lagt ner 6 verksamhetsstéllen.

Den nérmaste utvecklingen kommer att leda till en kontinuerlig minskning av de statliga myn-
digheternas och Folkpensionsanstaltens egna servicestéllen nir volymen pa personliga dren-
debesok gér ner och koncentreras till omraden dér det finns ett tillrickligt brett befolknings-
underlag som garanterar en tillrickligt stor efterfrdgan for en eftektiv och produktiv drift av ett
eget servicestille. Dessutom tillhandahaller en del av de kvarstdende servicestillena service
bara en gang eller ndgra ganger i veckan. Detta innebér en forsvagad tillgang till service for
personliga drendebesok i omraden med glesare befolkning samt regional ojdmlikhet fran for-
valtningens kunders perspektiv.

Férvaltningens serviceprincip och den offentliga forvaltningens kundservice

God férvaltning som tryggas i grundlagen inbegriper ocksa forvaltningens serviceprincip. Det
primira syftet med principen &r att skillnaderna mellan kunderna inom forvaltningen nér det
géller deras kunskaper eller beredskap att utrétta drenden inte far ha en menlig eller negativ
inverkan pa hur myndighetstjinsterna tillhandahélls och genomfors. Nér de elektroniska ser-
viceformerna utvecklas ar det enligt serviceprincipen fortfarande viktigt att tillgangen till for-
valtningstjanster tryggas ocksa for de kunder inom den offentliga forvaltningen som inte kan
eller har mojlighet att sjélva skota sina drenden elektroniskt med hjédlp av de metoder som
myndigheterna har skapat.

Enligt 21 § 2 mom. i grundlagen ska garantier for god forvaltning tryggas genom lag. Samlade
bestdmmelser om de garantier for god forvaltning som avses i grundlagen ingér i forvaltnings-
lagen. I 7 § 1 den lagen foreskrivs om serviceprincipen som den nu foreslagna reformen forsé-
ker genomfora. Enligt 7 § i1 forvaltningslagen ska mojligheterna att utrdtta drenden och be-
handlingen av drenden hos en myndighet om mojligt ordnas sé att den som vénder sig till for-
valtningen far behorig service och att myndigheten kan skota sin uppgift med gott resultat. 1
regeringens proposition RP 72/2002 rd, som ledde till stiftandet av forvaltningslagen, konsta-
teras det att serviceprincipen och skdtseln av uppgifterna med gott resultat innebér att &ren-
dena ska kunna utrittas pa ett sitt som bade for myndigheten och for den som utréttar drenden
hos myndigheten &r s& snabbt, smidigt och enkelt samt kostnadsinbesparande som mgjligt.
Niér offentlig service ordnas bor det féstas sdrskild vikt vid att servicen ar tillrdcklig och till-
génglig, och att den som utréttar drenden hos forvaltningen ska ha valfrihet. Tillgdngen till
service bor inte begransas utan sakligt godtagbara grunder. Ocksa sjdlvbestimmanderétten och
verksamhetsbetingelserna for den som utréttar &renden hos forvaltningen ska i mén av mojlig-
het frimjas. Enligt motiveringen till bestimmelsen bor bedomningen av hur och i vilken om-
fattning mojligheten att utrétta drenden ska ordnas sédrskilt utga fran behoven hos de personer
och sammanslutningar som anvénder servicen. Alla som behover service ska 1 man av mdjlig-
het garanteras likadana mojligheter att utrdtta sina drenden, oberoende av servicens art.

I réttslitteraturen har det framhéllits att tillgdngen till service forutsétter att myndigheterna

ordnar tillriackligt med tjénster som é&r ldtta att anvdnda. Det att det ska vara létt att anvénda
tjdnsterna kan forutsétta bland annat att oppettider och servicestéllen dr sa ordnade att tjéns-

9



RP 188/2016 rd

terna blir lattillgdngliga. Vidare stéller det ocksa krav pa jamlikhet. Myndigheternas tjanster
ska dven regionalt ordnas pa samma satt sa att &tminstone de myndighetstjanster som har att
gora med det dagliga livet, sdsom hilsovards- och sikerhetstjinster, finns att tillga i hela lan-
det. Kravet pa adekvat service har konstaterats innebéra att forutsittningarna att utrétta dren-
den hos en myndighet och behandlingen av ett drende ska ordnas s& smidigt och serviceinrik-
tat som mojligt. Det priméra syftet med forvaltningens serviceprincip ar att skillnaderna mel-
lan kunderna inom forvaltningen nir det géller deras kunskaper eller beredskap att utritta
drenden inte far ha en menlig eller negativ inverkan pa hur myndighetstjénsterna tillhandahalls
och genomfors. Darfor bor myndigheterna vid behov minimera de svarigheter som forfaran-
dena medfor bland annat genom radgivning, nya kommunikationsmetoder, elektronisk kom-
munikation och styrning av metoden (Méenpéé: Hallintolaki ja hyvén hallinnon takeet, 2012,
s. 94-95).

Riksdagens bitrddande justiticombudsman har i sitt klagomalsavgérande (31.12.2015 dnr
4653/4/14) beddmt Skatteforvaltningens beslut som meddelats med stod av bestimmelsen om
bemyndigande i lagen om beskattningsforfarande. Beslutet géllde hur en privat foretagare
uppfyllt sin informationsskyldighet. Enligt Skatteforvaltningens beslut kan uppgifter som gil-
ler arbetstagare och byggnadsentreprenader lamnas bara via Skatteforvaltningens elektroniska
meddelandetjinst. Daremot far en byggherre som ar en fysisk person lamna uppgifter elektro-
niskt eller pa Skatteférvaltningens blanketter.

I sitt avgorande konstaterade bitrédande justiticombudsmannen att en begransning av inform-
ationsskyldigheten enligt Skatteforvaltningens beslut till bara elektronisk anmaélan inte infriar
de rattigheter som tryggas i férvaltningslagen med stdd av garantierna for god forvaltning for
alla kunder inom forvaltningen. Begrinsningen tar inte i tillricklig grad hénsyn till kunda-
spekten, i synnerhet inte mdjligheterna for sméa foretag och foretagare samt enskilda ni-
ringsidkare i olika delar av landet att fullgdra sin skyldighet bara via en e-tjénst, eller ett jam-
likt bemotande av de informationsskyldiga. Skatteforvaltningen har beredskap att ta emot an-
mélningar ocksé i pappersform. Enligt Skatteférvaltningens beslut om den allménna informat-
ionsskyldigheten kan uppgifterna ldmnas antingen elektroniskt eller pa blankett. Ocksa en fy-
sisk person som dr byggherre kan lamna bygguppgifter pa blankett.

I sitt avgorande konstaterade bitrddande justiticombudsmannen vidare att det av Skatteforvalt-
ningens utredning inte framgér nigra andra grunder for begransningen én skil som anknyter
till en adekvat forvaltning. Elektroniska anmélningar kar Skatteforvaltningens effektivitet
och minskar dess behov av arbetskraft. Enligt bitridande justitiecombudsmannen uppfyller
dessa grunder inte kravet pa vare sig de réttsprinciper inom forvaltningen som foreskrivs i for-
valtningslagen och som forpliktar myndigheterna till god forvaltning, i synnerhet proportion-
alitets- och jamlikhetsprincipen, eller serviceprincipen.

Riksdagens bitrddande justiticombudsman har i sitt klagomélsavgorande (13.8.2013, dnr
2028/4/12), som géller polisens tillstindsservice, granskat inforandet av ett tidsbokningssy-
stem inom polisens tillstaindsservice. Bitradande justiticombudsmannen bedomer bland annat
att systemet har savél positiva som negativa sidor med tanke pa serviceprincipen och en ade-
kvat forvaltning. Som positivt ser bitrddande justiticombudsmannen det att man med ett tids-
bokningssystem slipper kda och kunden kan utritta sitt drende vid en dverenskommen tid-
punkt. Bitrddande justiticombudsmannen har konstaterat, att det nya systemet medfor att de
som utrittar sina drenden inom forvaltningen far storre valfrihet nér det géller att vélja en me-
tod som passar dem, forutsatt att de sa kallade traditionella metoderna inte dverges helt och
héllet. Beroende pa utgéngspunkt kan de nya elektroniska metoderna ses som metoder som
gor det antingen léttare eller svarare att utrétta drenden vid myndigheterna. Enligt bitrddande
justiticombudsmannens uppfattning ér till exempel anvidndningen av internet for tidsbokning
for de flesta en metod som underlittar utrittandet av drenden. A andra sidan finns det natur-
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ligtvis personer som inte vill eller kan anvénda internet exempelvis pa grund av att de inte har
reella mojligheter att anvénda det.

I sitt avgdrande har bitrddande justiticombudsmannen ocksa framhallit att kravet pa att tjéns-
terna ska vara ldtta att anvéinda gor att fragan blir mangfasetterad. Sdsom det ovan har konsta-
terats dr det priméra syftet med serviceprincipen att skillnaderna mellan kunderna inom for-
valtningen nar det giller deras kunskaper eller beredskap att utrdtta drenden inte far ha en
menlig eller negativ inverkan pa hur myndighetstjinsterna tillhandahalls och genomfors. Med
tanke p& den aktuella frAgan forutsitter detta att man inte helt dverger det gamla séttet att ut-
ritta drenden genom att koa till servicestillet.

I sin framstéllning till finansministeriet om en dndring av férordningen om @mbetsverkens 6p-
pettider (20.12.2010, dnr 1690/4/09) konstaterar bitrddande justiticombudsmannen vidare att
huvudregeln i géllande forordning om att &mbetsverken eller delar av dem ska héllas Gppna
vardagar klockan 8.00—16.15 inte beaktar ambitionen att smidigt utveckla statsférvaltningen,
ta fram nya servicekanaler for myndigheterna eller &ndra myndigheternas verksamhetsforut-
sattningar. Tillimpningen av forordningen kan leda till att servicen forsvagas sérskilt i sddana
omréden dir det pd grund av antalet invénare inte dr d&ndamalsenligt att driva servicestéllen
som &r Oppna alla vardagar. Detta i sin tur skulle leda till en ojamlik tillgang till service pa
regional niva. Bitrddande justiticombudsmannen har konstaterat att det med tanke pa kraven i
grundlagen &dr problematiskt, om en smidig utveckling av tjénsterna inom forvaltningen samti-
digt leder till att de som anvénder tjdnsterna forsétts i olika stéllning p& grund av tjansternas
regionala tdckning och tillgdngen till dem. Enligt bitrddande justiticombudsmannen bor ar-
rangemangen kring servicestillenas Oppettider trygga regionalt jamlika tjanster samt tjinsterna
for dem som inte har mojlighet att utritta sina drenden elektroniskt.

Innehéllet i serviceprincipen har granskats ocksd exempelvis i justiticombudsmannens avgo-
rande (16.2.2007, dnr 1669/4/05) som géllde kontant betalning av trafikforsdkringspremier till
forsakringsbolagen samt i bitrddande justiticombudsmannens avgdrande (29.10.2009, dnr
2567/04/07) som gillde hur fiskevéardsavgiften ska betalas. I bagge avgorandena konstateras
det att man ndr man faststiller betalningssitt behdver ta hdnsyn ocksa till dem som inte har
tillgang till internet for betalning av avgifterna. [ bada avgorandena har det ansetts att forvalt-
ningens serviceprincip forutsitter att ocksa de kunder som saknar mojlighet att betala via in-
ternet ska kunna betala avgifterna kontant utan att behdva betala bankernas serviceavgifter el-
ler provisioner.

Antalet samservicestdllen

I augusti 2016 fanns det enligt det register som fors av regionforvaltningsverket i Sodra Fin-
land 182 samservicestillen. I och med lagen om samservice inom den offentliga férvaltningen
som tridde i kraft 2007 slutade man att som samservicepunkter rdkna sédana servicestéllen
som inte tillhandaholl sddan samservice som uppfyllde definitionen i den nya lagen. Detta
minskade det statistikforda antalet servicestillen med cirka tjugo stdllen. Det sammanlagda
antalet samservicepunkter har vuxit ndgot efter detta. Den avtalsméssiga grundvalen for de be-
fintliga samservicepunkterna har ocksé blivit stabilare. Numera grundar sig alla samservice-
punkter pé ett samserviceavtal, nir det vid utgdngen av 2008 hade ingétts avtal enligt lagen
bara i friga om 112 samservicepunkter.

Det ar sa gott som uteslutande kommuner som &r uppdragstagare for samservicepunkter, dvs.
vardar. En kommun dr uppdragstagare vid 176 samservicepunkter, en samkommun vid tva
samservicepunkter, Folkpensionsanstalten vid tre servicepunkter och en arbetskrafts- och ni-
ringsbyré vid en servicepunkt.
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Av Fastlandsfinlands 297 kommuner har 145 en samservicepunkt. I en del av kommunerna
finns det fler 4n en samservicepunkt. Kommuner dar det finns fyra eller fler samservicepunk-
ter dr Esbo, Kauhava, S:t Michel, Uleaborg, Pargas och Vanda.

Andelen drenden som handhas via samservicens servicekanal dr i jimforelse med andelen
arenden som handhas via serviceproducenternas egna servicendt ansprakslos. Samservice spe-
lar en framtrddande roll som servicekanal i regioner i vilka eller i nirheten av vilka service-
producenterna inte har egna servicestéllen.

Tjdnster som tillhandahdlls inom samservicen

Enligt 8 § 2 mom. 2 punkten i lagen om samservice ska i ett avtal om samservice dverens-
kommas om vilka bitrddande kundservicefunktioner avtalet giller och i vilken omfattning de
handhas inom ramen for samservice.

De viktigaste serviceproducenterna bland deltagarna i samservicen har i ett projekt for effekti-
visering av samservicen (2006-2008) faststéllt standardurvalet av tjénster inom sitt forvalt-
ningsomrade. De tjinster som ingar i standardurvalet géller de bitrddande kundservicefunkt-
ioner som respektive serviceproducent kommit 6verens om att ska tillhandahéllas som sam-
service. Styrgruppen for projektet for effektivisering av samservicen har godként standardur-
valen av tjinster och rekommenderar att, ndr samserviceavtal i 1ngas respektive aktor vid del-
tagande i samservicen som samservice alltid ska tillhandahalla atminstone de tjénster som in-
gér 1 forteckningen Over standardtjénster. Mélet var att harmonisera serviceurvalet vid de olika
samservicepunkterna och underldtta bedomningen av servicenitets verkliga betydelse inom
forvaltningsomradena, nir samservice innebér ett visst serviceurval pa orten. Efter utgangen
av projektet har forteckningarna Over standardtjanster sedermera uppdaterats och for nirva-
rande har standardtjénster faststéllts for Folkpensionsanstalten, polisens tillstdndsdrenden,
Skatteforvaltningen, magistraterna, arbetskrafts- och néringsbyrderna, nédrings-, trafik- och
miljocentralerna och regionforvaltningsverken.

I den databas 6ver samservicen som Sodra Finlands regionforvaltningsverk administrerar regi-
streras omfattningen av de tjdnster som tillhandahalls av de aktdrer som deltar i samservicen
genom tilldmpning av de faststéllda standardtjénsterna. Med standardtjénster avses tjanster
som fortecknats i ett godként standardurval av tjénster och som finns tillgéingliga vid en sam-
servicepunkt. Tjdnster som dr mer omfattande &n vad som ingdr i standardurvalet av tjénster
inbegriper i vissa fall ocksé s.k. full service, dvs. situationer dd en behorig tjinsteman hos en
uppdragsgivare vid vissa regelbundna tider eller vid tidpunkter som avtalas separat genom
tidsbestillning besoker samservicestillet och tillhandahaller uppdragsgivarens tjénster dér.

Kommunal kundservice tillhandahélls vid néstan alla samservicepunkter. Variationen i de
kommunala tjénster som stér till buds dr dock mycket stor, vilket delvis beror pa variationen i
den grundldggande strukturen for sittet att ordna kundservicefunktioner (modellen for kund-
service uppdelad enligt forvaltningsomradena vs. en centraliserad modell for kundservice).
Till skillnad frén andra viktiga aktorer som deltar i samservicen, har det inte i friga om kom-
munerna faststéllts ndgon klart avgrénsat standardurval av tjinster, utan man har bara i form
av exempel kartlagt de olika kundservicefunktioner inom olika kommunala forvaltningsomra-
den som lampar sig for tillhandahéllande inom ramen for samservice.

Den storsta delen av de nuvarande samservicepunkterna tillhandahaller utéver uppdragstaga-
rens tjdnster bara en uppdragsgivares (cirka 42 procent av samservicestillena) eller tvd upp-
dragsgivares tjénster (cirka 23 procent av samservicestéllena). Cirka 7 procent av samservice-
punkterna har tre uppdragsgivare, 8 procent fyra uppdragsgivare och 10 procent har fem eller
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fler uppdragsgivare. Vid ndrmare 82 procent av samservicepunkterna bestér alltsa samservice-
samarbetet av samarbete mellan uppdragstagaren och hogst tre uppdragsgivare.

Folkpensionsanstalten deltar vid 138 samservicepunkter, dvs. FPA:s tjinster kan erhéllas vid
nirmare 76 procent av samservicepunkterna. Folkpensionsanstaltens delaktighet i samservicen
har minskat jamfort med situationen 2013. Folkpensionsanstaltens standardurval av tjanster
tacker pa ett mycket omfattande sitt FPA:s tjanster. En kund kan vid en samservicepunkt in-
leda ett ansdkningsidrende (med undantag for ans6kningar om arbetspension och rehabilitering
inom arbetspensionssystemet) och fé rdd i dessa drenden och éven i 6vrigt f& rdd i FPA-fragor
som anknyter till kundens livssituation. I samservice som foljer standardurvalet av tjénster ger
man ocksa handledning i anvéindningen av FPA:s néttjdnster och har hand om tidsbestéllning
till FPA:s telefontjéanst eller till mdten. Folkpensionsanstaltens tjanster enligt standardurvalet
av tjanster tillhandahalls vid 91 procent av servicestéllena, tjdnster som géar utdver vad som
ingar i standardurvalet av tjanster tillhandahalls vid 9 procent av stéllena och tjanster som ar
mer begrinsade dn standardurvalet tillhandahélls inte vid nagot av stillena.

Enligt uppgifter fran polisen tillhandahélls polisens tillstdndstjanster vid 51 samservicepunk-
ter, dvs. vid cirka 28 procent av samservicepunkterna. Polisens standardurval av tjanster dnd-
rades i borjan av 2016 och for narvarande kan polisen inte erbjuda annat 4n ett fatal volym-
massigt obetydliga tjdnster som samservice. I polisens standardurval ingér att ta emot ansok-
ningar och bilagor, ge allménna r&d om lotterier och penninginsamlingar och i samband med
tjénster som géller anmélningar samt inkassera avgifter. Till standardurvalet hor ocksa tidsbe-
stdllning till polisen och stdd for anvandningen av polisens elektroniska néttjanster.

Skatteforvaltningen ar uppdragsgivare vid 64 samservicepunkter, dvs. vid 35 procent av sam-
servicepunkterna. Under de senaste tvd och ett halvt &ren har Skatteforvaltningens delaktighet
i samservicen Okat. Till Skatteforvaltningens standardurval av tjanster hor handledning i an-
vindningen av Skatteforvaltningens elektroniska tjénster samt distribution av blanketter, an-
visningar och broschyrer som finns i elektronisk form. Till Skattefoérvaltningens standardurval
av tjanster hor inte att ta emot skattedrenden eller inleda skattedrenden. Service enligt Skatte-
forvaltningens standardurval av tjanster finns tillgénglig vid cirka 80 procent av de samser-
vicepunkter dar Skatteforvaltningen deltar, vid 14 procent tillhandahélls tjanster som gar uto-
ver standardurvalet av tjinster och vid 6 procent finns ett serviceurval som &r sndvare én stan-
dardurvalet av tjanster.

Arbetskrafts- och niringsbyraernas tjanster finns tillgdngliga vid 79 samservicepunkter. Byra-
erna deltar saledes vid 43 procent av samservicepunkterna. Arbetskrafts- och niringsbyraernas
delaktighet i samservicen har dkat nagot jaimfort med situationen 2013. Byraernas standardur-
val av tjénster innehéller en allmén presentation av arbets- och néringsforvaltningens néttjéns-
ter till kunderna samt en mdjlighet att anvinda néttjénster och att fa handledning i att anvénda
dem. Mottagande av arbets- och néringsforvaltningens blanketter samt sakkunnigtjénster med
tidsbestdllning &r tjanster som det dr mdjligt att komma Overens om mer detaljerat pa lokal
niva. Arbetskrafts- och néringsbyraernas standardurval av tjanster finns tillgdngliga vid 76
procent av de samservicepunkter vid vilka byrderna deltar, vid 13 procent av servicepunkterna
tillhandahélls tjénster som gar utdver vad som ingér i standardurvalet av tjénster och vid 11
procent av servicepunkterna tillhandahalls tjénster som &r snévare én standardurvalet av tjéns-
ter.

Magistraterna dr delaktiga i samservicen vid 53 samservicepunkter, dvs. vid 29 procent av
samservicepunkterna. Jamfort med 2013 har ocksd magistraternas delaktighet i samservicen
okat. Magistraternas standardurval av tjénster innehaller ett stort antal registrerings- och an-
sOkningsédrenden som kunden kan inleda vid samservicepunkten. Magistraterna tillhandahaller
standardurvalet av tjénster vid 59 procent av de samservicepunkter vid vilka de deltar, tjénster
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som gar utdver standardurvalet av tjanster tillhandahalls vid 9 procent av servicepunkterna och
tjdnster som &r sndvare dn vad som ingar i standardurvalet tillhandahalls vid 32 procent av
servicepunkterna.

Kostnadsfordelningen i samservicen

Enligt lagen om samservice ska i ett samserviceavtal alltid faststéllas fordelningen av de kost-
nader som hanfor sig till samservicen eller de grunder pa vilka kostnaderna ska fordelas. De
viktigaste serviceproducenterna har i projektet for att effektivisera samservicen kommit dver-
ens om de principer som ska iakttas vid kostnadsfordelningen inom respektive forvaltnings-
omréde. Kostnadsfordelningen genomfors dock inte vid alla samservicepunkter pa det sétt
som slagits fast gemensamt.

Folkpensionsanstalten betalar som regel en fast ersdttning till uppdragstagaren pa basis av ett
samserviceavtal. Polisen och maglstraterna grundar kostnadsfordelningen pa prestationsbase-
rad prisséttning och saledes péd besoksvolymen. Den avgift som betalas till samservicepunkten
for ett enskilt serviceuppdrag varierar for polisens del fran 2,5 euro till 4,5 euro och for magi-
straternas del fran 4,5 euro till 7,9 euro.

Till det standardurval av tjdnster som Skatteforvaltningen tillhandahaller vid varje samser-
vicepunkt hor tekniskt stod, vilket mojliggér understodd elektronisk kommunikation for kun-
den. Kostnaderna for stodet till elektronisk kommunikation i skattedrenden (www.skatt.fi)
faststéills och avtalas till exempel utifran formodad efterfragan pa teknisk service hos det
sammanriknade befolkningsunderlaget (kundunderlaget). Den andel av samservicens totala
arliga kostnader som orsakas av stodet till elektronisk kommunikation utgdr bestdmnings-
grunden for den andel av Skatteforvaltningens kostnader om vilket det ska avtalas. Den kost-
nadsandel som enligt avtal 4r Skatteforvaltningens andel (t.ex. 0,5 procent x samservicepunk-
tens totala kostnader) av samservicens arliga kostnader faktureras av vederborande skattebyra
arligen 1 efterskott. Om det vid en samservicepunkt ocksa avtalats om distribution av andra
Skatteforvaltningens tjanster dn tekniskt stod for elektronisk kommunikation, ska det alltid in-
gas ett separat avtal om dessa tilldggskostnader.

For arbetskrafts- och néringsbyréernas del avtalas kostnadsfordelningen lokalt som en helhets-
summa till exempel for ett ar framét, om det inte pé ett &ndamélsenligt sétt gar att ndrmare ut-
reda eller f6lja upp hur kostnaderna uppstér. Om det gér att reda ut eller f6lja upp uppkomsten
av kostnaderna pa ett andamalsenligt sétt, kan grunden for fordelningen vara den arbetstid som
anvants (detta forutsétter tidsredovisning eller beddmning av hur arbetstiden har inriktats med
hjélp av faststdllda kriterier) och/eller antalet publikationer, broschyrer och blanketter som dis-
tribuerats och/eller antalet personliga drendebesok och/eller kvalitet/midngd av tjanster som
tillhandahéllits (forutsétter produktifiering av tjdnsterna). Ocksa nér kostnadsférdelningen av-
talas som en helhetssumma ska ovan ndmnda kriterier i tillimpliga delar iakttas vid bedom-
ningen.

Samservicens personal

Uppdragstagarna vid samservicepunkterna har uppgett bristfalliga uppgifter om personal-
mangder till den databas for samservice som Regionforvaltningsverket i Sédra Finland admi-
nistrerar. Enligt de uppgifter som uppgetts arbetar vid samservicepunkterna 247 heltidsan-
stillda och 143 deltidsanstéllda kundradgivare (175 servicepunkter har lamnat uppgift). Enligt
uppgift anvinds sammanlagt 216 arsverken for arbetet inom samservicen (54 procent av ser-
vicepunkterna har uppgett antalet &rsverken).

Styrnings- och utvecklingssystemet inom samservice
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Enligt den &ndring av lagen om samservice inom den offentliga forvaltningen som tradde i
kraft 2011 (1096/2010) har finansministeriet till uppgift att leda den riksomfattande utveckl-
ingen av samservicen och att samordna myndigheternas atgérder i samband med samservicen.
Finansministeriet ska se till att de utvecklingsétgérder som behovs inleds och verkstills. Fi-
nansministeriet ansvarar for beredningen av atgérderna och for beslut om dessa samt for att
atgdarderna genomfors.

Samarbetsgruppen for lokalforvaltning och service har fungerat som ett riksomfattande sam-
arbetsorgan 2008-2013. De viktigaste serviceproducenter inom den offentliga forvaltningen
som deltar i samservicen var representerade i samarbetsgruppen (FPA, polisen, Skatteforvalt-
ningen, magistraterna samt arbets- och néringsférvaltningen) samt Finlands Kommunf{6rbund,
landskapsforbunden, regionforvaltningsverken, personalorganisationerna och féreningen Yh-
teispalvelun edistdjit ry som foretrader kundradgivarperspektivet. I samarbetsgruppen behand-
lades gemensamma riktlinjer som de foretrddda instanserna band upp sig vid.

I samarbetsgruppen for utveckling av utbildningen inom samservicen som tillsatts av finans-
ministeriet kartlaggs utbildningsbehoven inom samservicen. Utifran behoven utarbetas planer
for inskolning och utbildning av servicerddgivare samt produceras olika handbdcker och annat
stodmaterial. Finansministeriet ansvarar for genomforandet av planerna i samarbete med re-
spektive aktorer.

Ansvaret for att fraimja regional samservice dvergick till landskapsférbunden i borjan av 2010
i samband med regionforvaltningsreformen. Tidigare skottes uppgiften av lédnsstyrelserna. Fi-
nansministeriet styr och stoder det arbete som landskapsforbunden utfor for att frimja samser-
vicen genom att informera forbunden om statsforvaltningens gemensamma riktlinjer for styr-
ningen, ordna gemensamma arbetsmoten och delta i evenemang och mdten om samservice
som landskapsforbunden ordnar. Landskapsforbunden samarbetar med kommuner, statliga
myndigheter, Folkpensionsanstalten och andra intressegrupper for samservice.

Regionforvaltningsverkens uppgift blev vid samma reform att frimja samarbetet mellan sta-
tens serviceproducenter. Enheten for utveckling av regionforvaltningsverkens verksamhet vid
Regionforvaltningsverket i Sodra Finland (RFVSF) ansvarar for specialiseringsuppgifter som
hénfor sig till samservice. Dessa ér att utveckla och uppritthélla ett avtalsregister, ett hjélpdia-
rium och en webbplats for samservicen, stodja distanstjénster och pa det regionala planet sam-
ordna samservicen och samarbetet mellan de statliga myndigheter som deltar i den. RFVSF
samordnar verksamheten vid alla regionforvaltningsverk i det ovan nimnda arbetet for att
frimja samservicen. Regionforvaltningsverken har ett nidra samarbete med landskapsforbun-
den.

De myndigheter och andra instanser som deltar i samservicen kan bidra till utvecklingen av
samservicen genom att komma med forslag och genom att framfora utvecklingsbehov anting-
en direkt till finansministeriet eller via sina foretrddare for behandling i den ovan nidmnda
samarbetsgruppen. Utvecklingsforslagen behandlas och godkinda forslag dverfors i praktiken
med de myndigheter som deltar i verksamheten vid samservicestidllena. Finansministeriet ger
dem som éar delaktiga i samservicen informationsstyrning om utvecklingsfragor.

Samservice dr ett sitt att ordna servicen. Beslut om att inféra den och om hur den praktiskt ska
ordnas fattas fran fall till fall av lokala och regionala myndigheter. Styrningen av samservice
ar darfor en del av styrningen av lokal- och regionalforvaltningen.

Styrningen av samservicen pé det lokala planet grundar sig till storsta delen pé centralforvalt-

ningsmyndigheternas resultatstyrning och annan styrning (ministerierna och Folkpensionsan-
staltens centralforvaltning) samt pd Kommunfoérbundets kommunikation till kommunerna.
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Gemensamma riktlinjer for samservicen formedlas som en del av férvaltningsomradenas egen
styrning till de myndigheter pa den regionala och lokala nivan som ar behoriga att ingd sam-
serviceavtal.

Pilotforsok med gemensam kundservice

I januari 2012 tillsatte finansministeriet ett projekt for att utveckla en gemensam kundservice
for den offentliga forvaltningen (VM144:00/2011). Projektet hade som mal att skapa funge-
rande fOrutsittningar for tillgang till kundservice inom den offentliga forvaltningen och att
kundservicen ordnas pé ett kundinriktat, produktivt och ekonomiskt sétt. Mélet var framfor allt
att ge kunderna jamlik tillgang till kundservice inom den offentliga forvaltningen vid gemen-
samma servicepunkter pa skéligt avstand fran kundernas boningsort. Pilotférsok med den mo-
dell for gemensam kundservice som beretts inom projektet genomfordes 23.9.2014-30.4.2015
pa fem orter. Dessa var Kiminge i Uledborg, S:t Michel, Saarijarvi, Pargas och Pelkosenniemi.
Vid servicepunkterna erbjuds, utdver huvudmannakommunens tjénster, ocksé tjédnster som
tillhandahélls av FPA, polisens tillstdndsforvaltning, Skatteforvaltningen, magistraten och ar-
betskrafts- och nédringsbyran.

Pa forsoksstillena testades och utvecklades bl.a. en verksamhets- och finansieringsmodell, lo-
kaler, anordningar och system for kundservicen. Med hjélp av forsdken ville man ocksé fa er-
farenheter till grund for beslutsfattandet av exempelvis inriktningen av efterfrdgan pa service-
punkterna. Pilotforsoken genomfordes planenligt och de lyfte fram sévil god praxis som sé-
dant som ytterligare behover forbattras. Pilotstillena fortsdtter sin verksamhet efter pilotperi-
oden med stod av samserviceavtal som striacker sig dver fem ar.

Pilotforsoken visar att verksamhetsmodellen fungerar och att serviceradgivarna med hjilp av
den kan betjédna kunderna vil i kundserviceuppgifter. I fortsdttningen ar det dock viktigt att
man ldgger vikt vid att precisera och forenhetliga kundserviceprocessen. Kundernas syn-
punkter pd distansservicen var i huvudsak positiva, trots att anordningarna anvéndes i tdmli-
gen liten utstrackning. Till exempel de dldre kunderna var ndjda med distansservicen (bild-
och ljudkvalitet, anvdndbarhet osv.) Distansservicen uppskattades ocksa for att kunderna
kunde se hur de blanketter som behdvs nér de utréttar sina drenden ser ut eller var de kan hitta
behovliga uppgifter. Kunderna har nytta av distansservicen dven i situationer da flera personer
pa olika verksamhetsstillen deltar i en servicehindelse. I frdga om IKT (informations- och
kommunikationsteknik) fungerade ansvarsfordelningen mellan staten och kommunerna nér det
géller upphandling och underhall.

Under pilotperioden identifierades ett behov av gemensamma lokalrelaterade anvisningar for
att man ska kunna skapa en tillrdckligt enhetlig service med tanke pé sévél yttre synlighet som
kundernas erfarenhet av servicen. Lokalkonceptet blev klart under pilotforsoket. Konceptet ér
i forsta hand en rekommendation for dem som planerar lokallosningar och ett hjdlpmedel for
utvecklingen av verksamheten vid de organisationer som anvander lokalerna.

Ett av de viktigaste mélen for verksamhetsmodellen dr att mojliggora elektronisk kommuni-
kation for kunder. Vid servicestéllena finns sjdlvbetjdningsterminaler for kunderna och vid
behov ocksé stdd for elektronisk kommunikation. Erfarenheterna av pilotférsdken visade att
styrningen av kunderna till myndigheternas elektroniska tjénster vanligen ocksé kriver stod
fran en serviceradgivare.

Vid pilotforséken testades en finansieringsmodell som innebar att den statliga myndighetens

och FPA:s fasta kostnader for driften av servicestéllet ersattes som en fast grunddel till hu-
vudmannakommunen. Till kommunen betalades dessutom en prestationsbaserad ersittning for
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varje serviceprestation utgaende fran pa forhand faststdllda andelar motsvarande de kalkyle-
rade genomsnittskostnaderna for produktionen av prestationerna.

Grunddel Utbildningserséttning Totalt
23.9.2014—
30.4.2015
S:t Michel 11707 € 5308 € 17015 €
Uleaborg, Kiminge 12264 € 4919¢€ 17 183 €
Pargas 11771 € 4544 € 16 315 €
Pelkosenniemi 4280 € 375 4655 €
Saarijirvi 10 715 € 3990 € 14 705 €
Tabell 2. Betalning for grunddel och utbildningserséttning till pilotkommunerna
Arbets- Skatte-
Totalt FPA krafts- och | forvalt- Polisen Magistra-
néringsby- | ningen ten
ran
S:t Michel 9110€ 260 € 75 € 5116 € 100 € 3559¢€
Uledborg, Ki- 4250 € 1632€ 244 € 192 € 2088 € 94 €
minge
Pargas 1346 € 53 € 12 € 696 € 45 € 540 €
Pelkosenniemi 509 € 318 € 15€ 40 € 127 € 9¢€
Saarijérvi 3627€ 245 € 1525€ 837 € 309 € 711 €
Totalt 18 843 € 2508 € 1870 € 6882 € 2669 € 4915 €

Tabell 3. Prestationsbaserade ersittningar 23.9.2014-30.4.2015 enligt serviceproducent och

servicepunkt

Alla kommuner ansag inte kostnadsersattningarna vara tillrackliga och huvudménnen och de
serviceproducenter som deltog i verksamheten kunde inte né samsyn om nivan pé erséttning-
arna. Erfarenheterna visade séledes att finansieringsmodellen inte fungerade, utan forutsatter
en oversyn i framtiden.

Vid s gott som alla servicepunkter var antalet kundbesok farre dn berdknat. Orsaken bedoms
vara 1 huvudsak dvergangen till néttjanster och i viss mén vanan att utrétta drenden vid andra
servicestillen. Stangningen av aktdrernas befintliga verksamhetsstéllen for kunder pé en och
samma ort var den storsta orsaken till 6kningen av &renden vid de gemensamma servicepunk-

terna.
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Totalt | FPA | Arbetskrafts Skatte- Polisen | Magistraten | Kommunen

och nirings- forvaltningen

byrin
S:t Michel 10352 | 113 46 3644 48 1695 4806
Uleaborg, Ki- 5016 | 680 149 134 792 55 3206
minge
Pargas 2401 29 11 535 21 264 1541
Pelkosenniemi 322 | 122 10 19 45 4 122
Saarijérvi 2867 | 102 759 484 87 327 1108
Totalt 20958 | 1046 975 4816 993 2345 10783

Tabell 4. Antal servicehéndelser totalt enligt servicepunkt och serviceproducent under pilotpe-

rioden 23.9.2014-30.4.2015

Av antalet kundbesok enligt servicepunkt och aktor framgar det att antalet kundbesok och be-
hovet av besok skiljer sig at mellan olika aktorer. De myndigheter som erbjod service vid ser-
vicepunkterna @ndrade inte sina tillvigagéngssitt i ndgon storre utstrdckning under pilotperi-
oden med undantag for Skatteforvaltningen och magistraterna. Dessa upphorde med kundser-
vicen vid sina verksambhetsstéllen i S:t Michel och Pargas och styrde arendebesoken till de
gemensamma servicepunkterna. Det bor noteras att stingningen av Skatteforvaltningens verk-
sambhetsstille for kundservice ocksé ledde till en betydande 6kning av elektronisk kommuni-

kation.

Radgivning i elektroniska drenden, lang 5 min.
Radgivning i elektroniska &renden, kort 3 min.
Radgivning lang 5 min.

Radgivning kort 2 min.

Annan prestation

Materiel, utgivning

Hittegods, mottagande

Distansservice, Sppning av fjarranslutning
Distansservice, tidsbokning

Dokument, mottagande och anhangigérande

Dokument, utlimning

Tidsbokning i telefontjansten

2860

2
190
42
3547
128
Kundrespons
0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500 4000

Tabell 5. Statliga serviceproducenter och FPA, antal prestationer totalt enligt servicepunkt
23.9.2014-30.4.2015
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Vid alla servicepunkter tillimpades kontinuerlig insamling av kundrespons. Av responsen
framgar att de kunder som besokt servicepunkterna har varit néjda med servicen. Enligt en ex-
tern utvérdering kan serviceproducenternas allmédnna kundservice och radgivning overforas
till servicepunkterna. For att modellen ska kunna utnyttjas fullt ut kravs det dock vilavviagda
andringar i serviceproducenternas egen verksamhet.

2.2 Bedomning av nuliiget inom samservice

I sitt svar (FvUB 2/2006 rd) till férvaltningsredogorelsen (SRR 2/2005 rd) har riksdagen bland
annat ansett att det kommer att spela en viktig roll for tryggandet av tillgdngen till service att
aktorerna inom den offentliga sektorn i framtiden ordnar service gemensamt. Med hjélp av
samservice kan man mer effektivt &n for ndrvarande uppritthalla ett regionalt tillriackligt hel-
tickande servicenit. I fraga om de viktigaste tjdnsterna bor servicepunkternas serviceurval ut-
vecklas sé att det blir omfattande och sérskild vikt ska ldggas vid att tjénsterna finns tillgéng-
liga p& samma niva vid alla servicepunkter. I stdrre kommuncentra gor samservicen det lattare
att inrikta expertresurser mer effektivt till sddana stdllen dar de verkligen behovs.

Forvaltningsutskottet har ocksa i sitt betdnkande (FvUB 21/2010 rd) till regeringsproposition-
en (RP 230/2010 rd) som ledde till &ndring av lagen om samservice (1096/2010) betonat vik-
ten av att utveckla samservicen. Enligt forvaltningsutskottet ska man genom samarbete mellan
kommunala och statliga serviceproducenter stirka serviceproduktionen sa att mangsidiga
tjdnster av hog kvalitet finns tillgéngliga saval i glesbygden som i tdtorter. I fraga om innehdl-
let i tjansterna har utskottet fést uppmarksamhet vid att till exempel polisens tillstindstjénster
bor ingd 1 samservicen i storre omfattning &n for narvarande.

Malet for utvecklingen av samservicen i statsminister Katainens regerlngsprogram var att det i
hela landet ska skapas ett heltickande nétverk av samservicepunkter pd kommunnivé. I rege-
ringsprogrammet gavs det ocksé i1 uppdrag att utreda kommunernas mojligheter att verka som
ansvarsmyndighet for samservicepunkterna. For att genomfora riktlinjerna i regeringspro-
grammet tillsatte finansministeriet ett projekt for att utveckla en gemensam kundservice for
den offentliga forvaltningen (VM144:00/2011) for perioden 15.1.2012-31.5.2013. I slutrap-
porten frén projektet (Asiakaspalvelu2014 — Yhdessé palvelut ldhelle, finansministeriets pub-
likationer 14/2013) ingér ett utkast till en regeringsproposition med forslag till lag om gemen-
sam kundservice inom den offentliga forvaltningen. Utkastet grundar sig pa en lagstadgad
verksamhetsmodell som innebér att kommuner som anges i lag ska vara huvudmaén for de ge-
mensamma servicepunkterna och att det i lagen ocksé anges vilka statliga myndigheter som
ska delta i verksamheten och de tjénster som de statliga myndigheterna ska tillhandahélla vid
servicepunkterna. Slutrapporten séindes pa remiss och pa basis av remissutlatandena tillsatte
finansministeriet en arbetsgrupp for perioden 15.12.2013-30.6.2014 (VM115:00/2013) for
den fortsatta beredningen av den offentliga forvaltningens gemensamma kundservice. Vid den
fortsatta beredningen har det gjorts pilotforsok med verksamhetsmodellen i S:t Michel, Ki-
minge i Uleaborg, Pargas, Pelkosenniemi och Saarijérvi. Utifran utlitandena frdn remissbe-
handlingen av slutrapporten och pilotférsdken beslutades det att den fortsatta beredningen ska
utgd frén en avtalsbaserad modell och att lagpropositionen i slutrapporten inte ska 1&mnas till
riksdagen.

I statsminister Juha Sipilds regeringsprogram ar digitalisering ett genomgaende tema for rege-
ringens strategi. Malet &r att under regeringsperioden skapa anvandarorienterade, produktivi-
tetshdjande och resultatgivande digitala offentliga tjdnster som fés fran ett och samma stélle.
Enligt riktlinjerna i regeringsprogrammet ska ocksé forvaltningens interna processer digitalis-
eras och gamla processer avvecklas och de invanare som inte ar vana vid eller kan anvéinda
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digitala tjanster ska fa hjalp och stod. I fraga om centralforvaltningsreformen framhalls i rege-
ringsprogrammet dessutom den offentliga forvaltningens samarbete inom kundservice som en
utvecklingsprincip. Nér det géller temana i programmet for den inre sdkerheten konstateras det
1 regeringsprogrammet att man genom att frimja inrattandet av samservicepunkter for myn-
digheterna till exempel i samrdd med kommunerna bidrar till ett heltickande nitverk av ser-
vicestillen. I regeringsprogrammet konstateras det & andra sidan ockséd att regeringen inte
overhuvudtaget kommer att dldgga kommunerna nagra nya uppgifter eller skyldigheter under
mandatperioden 2015-2019.

Samservicen har i praktlken dven utan normstyrning blivit en verksamhet dér uppdragstagarna
i samservicen med nagra fi undantag 4r kommuner. Samservicens servicenit ér dock inte geo-
grafiskt heltickande och det utgor snarast ett komplement till serviceproducenternas eget nét-
verk av servicestillen. Samservicens andel som kanal for utrittande av drenden inom béde
kommuner och statsforvaltningen ar i nuldget mycket liten. For ndrvarande finns det en sam-
servicepunkt i ndstan varannan kommun i Fastlandsfinland. I vissa stora stider, sasom i Esbo,
Vanda och Jyviskyld dr samservicepunkterna en del av stadens kundbetjdningskoncept for
personliga drendebesok, men utmérkande for samservicen dr att det &r en serviceform for
mindre orter och glesbebyggda omraden.

Det nuvarande samservicesystemet dr avtalsbaserat och Varje serviceproducent avgor sjalv om
den vill binda upp sig vid ett avtal. Den organisatoriska niva (region- eller lokalnivd) som be-
slutar om att binda upp sig vid samservice varierar frén serviceproducent till serviceproducent.
Kommunernas vilja att vara uppdragstagare for samservice varierar, och de statliga aktdrerna
har inte heller, med nagra fi undantag, atagit sig att vara uppdragstagare for samservice i situ-
ationer da kommunen inte har atagit sig uppgiften. De erséttningar som betalas till uppdrags-
tagaren for samservice dr ofta mycket sma och ticker inte alltid kostnaderna for samservicen,
vilket i sin tur minskar viljan att ita sig uppgiften som uppdragstagare.

Likasa finns det stora skillnader i viljan hos statens lokala serviceproducenter att som upp-
dragsgivare binda upp sig vid samservice. Statsforvaltningens serviceproducenter har inte vi-
sat nagot storre intresse att genom samservice utvidga sin serviceverksambhet till sddana orter
dér de inte tidigare haft ett eget servicestélle. Utvidgningen av nitverket av samservicepunkter
har 1 huvudsak haft samband med att forvaltningsomradena skurit ner antalet egna servicestél-
len. I ett lage da de statliga myndigheterna lagger ner sina verksamhetsstéllen, har de i varie-
rande grad forsokt klarlagga mdjligheterna att erbjuda sina tjdnster som samservice pé orterna
i fraga. Det finns ingen skyldighet att kartligga mdjligheterna till samservice. Verksamhets-
stdllen 1aggs ner ocksa utan att man ens har forsokt hitta ndgon annan myndighet pa orten som
man skulle kunna inga ett samserviceavtal med och pa sa satt bibehalla tillgangen till kundser-
vice 1 omradet.

Det har inte varit mojligt att pa ett dvergripande sétt planera eller styra utvecklingen av ett
nitverk av avtalsbaserade samservicepunkter av det slag som finns for narvarande, och séledes
har man inte kunnat garantera en jamlik tillgang till kundservice. Samservicepunkter uppstar
inte nodvandigtvis i dagens ldge utifran ett behov.

I det samserviceavtal som utgor grunden for en samservicepunkt ingés det avtal om hur sam-
servicen ska finansieras. Ersdttningarna enligt avtalen dr ofta sé laga att de inte ticker vare sig
uppdragsgivarnas andel av driften av samservicen eller uppdragsgivarens kostnader for att
tillhandahalla service. Uppdragstagare i samservicen dr med négra fd undantag kommunerna.
Principen i det befintliga samservicesystemet att tillhandahalla en annan myndighets tjanster
enligt sjdlvkostnadsprincipen har inte genomforts och i praktiken har kommunerna i viss mén
tillhandahéllit statliga myndigheters kundtjénster pa egen bekostnad. P4 grund av att arrange-
manget ir kortsiktigt och oenhetligt skapar driften och finansieringen av avtalsbaserad sam-
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service instabilitet och osdkerhet i friga om ordnandet av samservice och nétverket av sam-
servicepunkter.

Samservicen ér inte heller till sitt serviceurval heltdckande. Det finns stora skillnader néir det
géller 1 vilken utstrickning serviceproducenterna deltar i samservicen, vilket ocksé leder till
ett oenhetligt urval av tjanster. Vid ndrmare 65 procent av samservicepunkterna tillhandahalls
utover uppdragstagarens tjanster bara en annan serviceproducents eller tva andra servicepro-
ducenters tjdnster. Serviceurvalet inom samservicen ar darfor ofta begrénsat. Som uppdragsgi-
vare dr Folkpensionsanstalten den som &r mest aktiv i samservicen och anstaltens tjdnster
finns tillgéngliga vid upp till 76 procent av samservicepunkterna. Andra serviceproducenter
deltar i samservicen i klart mindre grad: arbetskrafts- och ndringsbyrdernas tjénster finns till-
géngliga vid 43 procent, Skatteforvaltningens vid 35 procent, magistraternas vid 29 procent
och polisens vid 28 procent av samservicepunkterna.

Ocksa serviceproducenternas serviceurval och dess djup varierar vid de samservicepunkter
som serviceproducenterna deltar i. Som en f6ljd av den lag om samservice inom den offentliga
forvaltningen som triddde i kraft 2007, projektet for effektivisering av samservicen och pro-
jektet for utvidgning av samservicen har dock djupet av de bitrddande kundservicefunktioner
som finns tillgdngliga som samservice mérkbart dkat. Annu 2006 bestod samservicen i de
flesta fall av distribution av blanketter och allmin radgivning. De blanketter som behdvdes
fanns ofta till hands, men for att ge detaljerad radgivning och inleda drenden krdvdes det en
annan servicekanal. I det avseendet har det skett en betydande utveckling och den nuvarande
samservicen fungerar verkligen som en alternativ servicekanal ddr kunden kan inleda sitt
drende och fa den radgivning som behovs for detta.

Malet har varit att varje statlig serviceproducent som deltar i samservicen ska tillhandahalla
atminstone de tjdnster som hor till standardurvalet. Det finns dock inte négra bindande direktiv
om serviceurvalet. Bést har mélet om serviceurvalets omfattmng och enhethghet uppnatts av
FPA, vars tjénster enligt samservicens databas tillhandahélls atminstone pa standardnivan vid
alla de samservicepunkter som anstalten deltar i. Skatteforvaltningens tjédnster motsvarar minst
malnivan for standardurvalet vid 94 procent, arbetskrafts- och naringsbyrdernas vid 89 pro-
cent, magistratens vid 68 procent och polisens tillstandstjanster vid 42 procent av de samser-
vicepunkter dér deras tjénster finns tillgéngliga. Utfallet visar att flera av de statliga service-
producenternas serviceurval fortfarande varierar och att man inte i alla avseenden har uppnatt
mélnivan enligt vilken &tminstone standardurvalet av tjdnster ska tillhandahéllas. Servicepro-
ducenternas standardurval av tjanster har definierats pa olika nivéer, vilket forsvérar en utvér-
dering och en jamforelse mellan serviceproducenterna.

Det rader ocksé stor variation bland de kommunala tjénster som tillhandahélls vid samservice-
punkterna. Trots att det & kommunerna som driver samservicepunkterna har de inte nddvén-
digtvis koncentrerat sin egen kundservice for personliga drendebesok till samservicepunkter-
na. Samservicepunkter som drivs av kommuner fungerar inte alltid som ett viktigt kundgréns-
snitt ens for kommunens egen kundservice.

Den som deltar i samservice kan inom ramen for lagen fritt avtala om urvalet av de tjénster
som ska tillhandahallas. Under hela 2000-talet har man forsokt 6ka serviceproducenternas del-
tagande 1 samservicen och utvidga och forenhetliga serviceurvalet genom samarbetsforfaran-
den mellan forvaltningsomradena och genom utvecklingsprojekt, lagandringar, centralforvalt-
ningens rekommendationer, resultatstyrning och regionala frimjarorgansationer. Varje for-
valtningsomrade har sjélv faststéllt sitt standardurval av tjdnster och rekommenderat att det
ska iakttas nér samserviceavtal ingés. Behorigheten att binda upp sig till samservice har dock i
regel funnits pa den lokala nivén liksom ocksé rétten att prova vilka tjdnster som parterna i re-
spektive samserviceavtal slutligen enats om att ska tillhandahéllas som samservice. Ett undan-
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tag dr Folkpensionsanstalten, som i enlighet med sin centralforvaltnings riktlinjer vid ingéen-
det av nya avtal som regel har bestimt att serviceurvalet ska inbegripa de tjdnster som ingér i
standardurvalet av tjdnster. I Ovrigt har anstréngningarna att utvidga och harmonisera samser-
vicen bara forverkligats delvis. Arbetet med att forenhetliga och utvidga serviceurvalet har
framskridit rétt langsamt.

3 Milsittning och de viktigaste forslagen
31 Malséttning

Under hela 2000-talet har myndigheternas nétverk av servicestéllen minskat kraftigt och till
foljd av viaxande krav pa lonsamhet och produktivitet behdover myndigheterna fortfarande
gallra i sina verksamhetsnit och begrinsa servicestillenas oppettider. Om det inom den offent-
liga forvaltningen inte finns samsyn och samarbete kring driften av servicenitverk, kan det
leda till att myndighetsdrenden kan utréttas bara pé& centralorterna i regionen. Forsédmras till-
géngen till tjdnster drabbar det sérskilt dem som anlitar tjénster inom den offentliga forvalt-
ningen och som inte sjélva kan anvénda elektroniska servicekanaler. Det &r ocksa mdjligt att
man pa grund av tjdnsternas nabarhet tvingas driva egna underutnyttjade servicestillen ocksa
pa sadana platser déar servicen skulle kunna skotas mer kostnadseffektivt med gemensam
kundservice.

Det allménna syftet med propositionen ar att jamlikt frdmja tillgdngen till myndigheternas
kundservice inom den offentliga forvaltningen i hela landet samt forbéttra verksamhetens ef-
fektivitet. Samservice stdder digitaliseringsutvecklingen och mdjliggdr en kostnadseffektiv
drift av ett heltdckande nétverk av servicestéllen genom att det skapas ramar for skdtseln av
statliga och kommunala kundserviceuppgifter vid samservicepunkterna. Genom den gemen-
samma kundservicen tillgodoses behoven av att utrétta drenden hos myndigheter i synnerhet
bland personer som inte sjdlva kan eller har tekniska mojligheter att skota sina drenden enbart
med hjélp av elektroniska tjdnster. Forutom att den dldrande befolkningen é&r i behov av stod
for att kunna skota sina drenden elektroniskt har man konstaterat att ungdomar ofta behdver
personlig radgivning ndr de utréttar sina drenden hos den offentliga forvaltningen.

Propositionen har dessutom som syfte att fornya det nuvarande samservicesystemet som byg-
ger pa avtal om samservice. Det innebér att de goda erfarenheterna av modellen for gemensam
kundservice som tagits fram i samband med beredningen av projektet Kundservice2014 och
som testats vid fem servicestéllen kan bli en del av samserviceverksamheten. Avsikten &r att
forenhetliga de forfaranden och metoder som tillimpas inom samservicen samt infora digitala
myndighetstjénster och radgivning och hjilp om anvidndningen av dem som en central del av
samserviceverksamheten. Genom é&ndringen blir det dessutom mgjligt att tillhandahalla sam-
service ocksa pa andra sitt &dn fran ett fast servicestille. Sddana forfaranden och metoder kan
vara till exempel servicebilar som kor en viss rutt och tidsbokade hembesdk i samband med
vilka det ocksa kan ges hjélp och stdd for elektronisk kommunikation.

Propositionen har vidare som mal att sékerstilla att sjdlvkostnadsprincipen tillimpas vid for-
delningen av kostnaderna for samservicen och undanréja det missforhallande som konstaterats
i det nuvarande finansieringssystemet att uppdragstagarna, i praktiken kommunerna, inte alltid
har fatt full erséttning for kostnaderna for skdtseln av uppdragsgivarnas uppgifter.

Dessutom kan man konstatera att de foreslagna éndringarna, om de genomfors, i sin tur kan
utvidga och forenhetliga de statliga myndigheternas serviceurval inom samservicen och pa sa
sdtt bidra till en jamlik tillgang till tjinsterna i olika delar av landet.

3.2 Alternativ
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I samband med beredningen av propositionen gjordes en bred beddmning av hur en gemensam
kundservice ska genomforas. Alternativen var dels en modell med avtalsbaserad gemensam
kundservice i stil med den géllande lagen om samservice, dels en lagstadgad gemensam kund-
servicemodell baserad pa delaktighet.

Utkastet till regeringens proposition med forslag till lag om gemensam kundservice inom den
offentliga forvaltningen var ute pa remiss 17.6.2013—-13.9.2013. T utkastet foreslogs det ett
gemensamt lagstadgat kundservicesystem enligt vilket sdrskilt i lag angivna kommuner ska
alaggas skyldighet att driva gemensamma servicestéllen. I lagen ska ocksé anges bland annat
vilka statliga myndigheter som ska delta i den gemensamma kundservicen, de tjdnster som er-
bjuds dar samt hur den ersittning som betalas till kommunerna for skétseln av statliga myn-
digheters kundserviceuppgifter ska faststdllas. Aven ndr det giller kommunernas egna kund-
serviceuppgifter som anknyter till kommunernas lagstadgade uppgifter ska det i omfattande
grad utfardas bestimmelser om &verforingen av uppgifterna till den gemensamma kundser-
vicen.

I propositionsutkastet ovan konstateras det att den avtalsbaserade samservicemodell som ut-
vecklats allt sedan 1993 trots anstrdngningar inte uppnatt nagon betydande stédllning som ser-
vicekanal for den offentliga forvaltningens kundservice, utan dess roll har snarare varit att
komplettera serviceproducenternas egna nitverk av servicestdllen. Genom projekten for ut-
veckling av samservicen har man inte lyckats avhjélpa problemen med det sndva och oenhet-
liga utbudet och urvalet av tjénster inom den avtalsbaserade samservicen samt svarigheterna
med finansieringssystemet. Man har inte heller lyckats skapa ett heltdckande nétverk av sam-
servicepunkter eller utveckla det langsiktigt med stod av det nuvarande konceptet, som inne-
bar att beslut om driften och finansieringen av samservicen fattas pa lokal niva genom tids-
bundna avtal.

Enligt den lagstadgade modellen i det utkast som varit ute pé remiss efterstrdvades en ny mo-
dell for ordnande av gemensam kundservice som skulle leda till att serviceurvalet i den ge-
mensamma kundservicen utvidgas och forenhetligas i betydande grad. Malet var att kunden
ska fa omfattande offentlig forvaltningsservice inom den gemensamma kundservicen. Mélet
var ocksé att den nya systemmodellen ska 0ka servicevolymen och den gemensamma kund-
servicens betydelse och effektivitet som servicekanal och pa lang sikt gora den gemensamma
kundservicen till det enda centrala kundgrénssnittet till den offentliga forvaltningens tjénster.

Utkastet ovan utgick fran bedomningen att det enda effektiva séttet att uppna dessa mal, om
man beaktar erfarenheterna av avtalsbaserad samservice, ar att skapa en forfattningsbaserad
modell for ordnandet av gemensam kundservice. I utkastet bedomdes det vidare att det paral-
lellt med den forfattningsbaserade modellen &r nddvéndigt att bevara den avtalsbaserade mo-
dellen som gor det mdjligt att delta i den gemensamma kundservicen ocksa for andra dn sad-
ana myndigheter som enligt lag alltid ska delta i den. Folkpensionsanstaltens deltagande i den
gemensamma kundservicen har pa grund av anstaltens statsforfattningsréttsliga stillning samt
sarskilda funktionella och ekonomiska faktorer som anknyter till Folkpensionsanstalten an-
setts vara motiverat att ordna med stdd av avtal, &ven om det inte i sig ansags finnas négra ju-
ridiska hinder for en forfattningsbaserad modell.

I utlatandena till utkastet var instéllningen tudelad till den lagstadgade modellen och till att
kommunerna enligt lag skulle aldggas skyldighet att ordna gemensam kundservice. Totalt 147
remissorgan forordade utan reservation och 60 remissorgan med viss reservation forslaget en-
ligt vilket de myndigheter som alltid ska delta i den gemensamma kundservicen samt de myn-
dighetstjanster som alltid ska tillhandahéllas inom den gemensamma kundservicen ska fast-
stéllas i lag. Sammanlagt 63 remissorgan motsatte sig forslaget av vilka 29 var kommuner, 12
statens regionforvaltningsverk och 16 @mbetsverk inom statens lokalforvaltning. I utlatandena
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ansags den lagstadgade modellen trygga en jamlik tillgang till tjanster, vilket inte var mojligt
med det avtalsbaserade systemet. Det ansags ocksa att den lagstadgade modellen garanterar att
de statliga myndigheterna binder sig vid gemensam kundservice. Den vanligaste motiveringen
bland dem som motsatte sig den lagstadgade modellen var att det lagstadgade systemet skapar
en bestaende servicestruktur som det kan vara svért att dndra pa exempelvis nér den elektro-
niska kommunikationen 6kar. Dessutom ansags det att de regioner dar de statliga myndighet-
erna redan har egna kundservicestillen inte ska aldggas i lag att inrdtta gemensamma service-
stillen. Man befarade ocksa att den lagstadgade modellen kommer att 6ka kommunernas och
statens kostnader.

Majoriteten forordade forslaget att i lag dlagga kommunerna skyldighet att ordna gemensam
kundservice, men i kommunerna var dock asikterna delade. Totalt 50 kommuner férordade
forslaget, 54 forordade det med viss reservation och 56 kommuner motsatte sig forslaget. De
som forordade forslaget ansdg bland annat att kommunen &r vidlkidnd som servicegivare, létt att
nérma sig och den foretrddare for det allménna som star nérmast invanarna. Orsaken till reser-
vationerna hos vissa remissorgan var att de ansag att man samtidigt forsoker minska kommu-
nernas uppgifter. I sitt utlditande ansdg Kommunforbundet att kommunerna maéste ges den
mdjlighet som modellen nu saknar att paverka nér serviceverksamheten ska inledas och avslu-
tas. I kommunernas utldtanden betonades ocksa skyldigheten att fullt ut ersdtta kommunerna
for deras kostnader. I kommunernas utldtanden framhoélls dessutom att kommunerna ska ha
mdjlighet att besluta om hur verksamheten ska ordnas, sdsom nér den infors, var den placeras
och nér den avslutas.

Efter pilotférsdket med en modell for gemensam kundservice som genomfordes 23.9.2014—
30.4.2015 pa fem orter, kom den grupp for styrning och utvardering av pilotforsoket, som fi-
nansministeriet hade tillsatt, fram till att den fortsatta beredningen av fragan i forsta hand bor
inrikta sig pd att fornya den nuvarande avtalsbaserade modellen for samservice. Vid bered-
ningen bor man dock beakta de goda erfarenheterna av pilotférsoken med gemensam kundser-
vice. Till beslutet bidrog ocksé riktlinjerna om digitalisering i programmet for statsminister
Sipilds regering.

Vid beredningen av propositionen har det ocksa lagts fram forslag om att aktorer i den privata
och den tredje sektorn ska delta i produktionen av samservice. Till saken hor savél upphand-
lings- och konkurrensrittsliga frigor som réttsliga frdgor som har att géra med utdvandet av
offentlig makt. Dessa fragor maste beaktas nir man definierar aktdrernas roll och ansvarsom-
raden. Darfor kan det vara lampligt att noggrant klargéra och bedéoma den privata och den
tredje sektorns eventuella deltagande i samservicen till exempel i samband med de dndringar i
samservicen som kommer att goras med anledning av landskapsreformen.

Aktorer inom den privata och den tredje sektorn har dock mdjlighet att delta i ett projekt som
finansministeriet tillsatt den 1 juli 2016. Syftet med projektet ar att med hjilp av olika forsok
hitta modeller for hur man kan hjilpa kunderna i anviandningen av digitala tjanster. Projektet
har som mal att bereda ett férslag om en modell for hur man kan stodja anvandningen av digi-
tala tjanster. Med modellen mdjliggors offentliga tjdnster av hog kvalitet for olika kundgrup-
per i olika delar av landet. Projektet har ocksa som mal att bereda en fungerande praxis som
stoder dels anvindningen av digitala tjénster, dels de kunder som inte sjdlva kan anvénda digi-
tala tjénster. Projektet kommer att pagé fram till slutet av 2017.

33 De viktigaste forslagen

I propositionen foreslas en genomgripande revidering av géllande lag om samservice.
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Det foreslas att det till lagen fogas en bestimmelse om en erséttning som ska betalas till upp-
dragstagaren for samservicen. Grunden for erséttningen dr uppdragstagarens kostnader for att
driva servicestillet och de kostnader som orsakas av tillhandahallandet av uppdragsgivarens
tjénster enligt sjdlvkostnadsprincipen. Till lagen ska ocksa fogas en bestimmelse om ersatt-
ning for skada som orsakats kunderna vid skotseln av kundserviceuppgifter inom ramen for
samservice.

Regleringen av hur samservicen ska ordnas dndras sé att uppdragsgivarnas skyldighet att in-
struera och utbilda serviceradgivare och vid behov ge dem expertstod for att de ska kunna
skdta sina kundserviceuppgifter preciseras och utvidgas.

Forteckningen over de uppgifter som ska skdtas inom samservicen fornyas och framfor allt
uppgifter som géller anviandningen av elektroniska tjanster samt rddgivning om och stéd for
anvandningen av sddana tjanster lyfts fram pa ett sitt som stoder den digitala utvecklingen.
Dessutom foreslas det att det i lagen tas in en bestdimmelse som gor det mojligt att ta emot
hittegods pa servicestillena.

Det foreslas att det till lagen fogas bestimmelser om de nya metoderna for hur samservice ska
tillhandahallas. Till viss del ar det fraga om tillvigagangssétt som redan nu anvénds inom
samservicen. Férutom vid sedvanliga besok kan tjanster tillhandahéllas i forsta hand per tele-
fon eller via ndgon annan IKT-anslutning. Tjdnster kan tillhandahallas forutom fran fasta ser-
vicestéllen ocksé vid hembesok liksom i samband med nya forfaranden och metoder som inte
kréver en fast lokal. Med hjélp av en teknisk forbindelse pé servicestéllet kan kunden dessu-
tom f3 tillgang till personlig kundservice som ges av uppdragsgivaren.

Det foreslas att bestimmelserna om innehéllet i samserviceavtalen uppdateras och att det till
forteckningen Over service som kréver avtal fogas uppgifter om anvidndningen av teknisk {or-
bindelse, behandlingen av sekretessbelagda uppgifter och tryggandet av sprakliga réttigheter.

Regleringen av registret Gver samserviceavtal ska éndras och preciseras si att statsradet far
behorighet att genom forordning utfirda ndrmare bestimmelser om uppgifter som ska tas in i
registret och om hur registret ska féras och uppdateras. Till den nya registerbestimmelsen be-
traffande utlimning av uppgifter ska dessutom fogas en hénvisning till lagen om offentlighet i
myndigheternas verksamhet. Det ska ockséd foreskrivas om mdjligheten att 1dmna ut register-
uppgifter skriftligt och elektroniskt.

Dessutom foreslas det att systemet for styrning av samservicen preciseras. Finansministeriet
ska fortfarande ha som uppgift att leda utvecklingen av samservicen i hela landet och sam-
ordna myndigheternas atgérder i friga om samservicen. Enligt propositionen ska finansmi-
nisteriet i denna uppgift bistas av en delegation for samservice. Delegationen tillsétts av stats-
radet. Genom forordning av statsradet far det foreskrivas ndrmare om delegationens samman-
séttning, mandatperiod och uppgifter. Uppdragsgivarna och de myndigheter som styr dem f6-
reslas ocksa fa 6kade befogenheter och storre ansvar nér det géller styrningen, uppfoljningen
och dvervakningen av tjansterna.

I lagen foreslas dessutom vissa terminologiska dndringar och @ndringar av teknisk karaktér.
4 Propositionens konsekvenser
4.1 Ekonomiska konsekvenser

Syftet med propositionen ér att pa ett béttre sétt trygga genomforandet av sjidlvkostnadsprinci-
pen vid ersittandet av de kostnader som foranleds av samserviceverksamheten. Fér kommu-
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nernas del genomfor propositionen béttre &n tidigare den sa kallade finansieringsprincipen,
som hor till kommunal sjilvstyrelse. Till foljd av propositionen kommer grunderna for fast-
stdllandet av de erséttningar som uppdragsgivarna nu betalar till uppdragstagarna och ersétt-
ningsbeloppen att dtminstone delvis omvérderas. Detta kan i vissa fall hdja erséttningsbelop-
pen. Eftersom uppdragsgivarna i huvudsak &r statliga myndigheter samt Folkpensionsanstalten
och uppdragstagarna kommuner, innebar propositionen att statens och Folkpensionsanstaltens
betalningsandelar 6kar och & andra sidan att kommunerna far en storre erséttning &n nu nir de
tar hand om samservicefunktioner. Med tanke pa de offentliga finanserna som helhet ar for-
slaget om forstirkandet av sjélvkostnadsprincipen dock kostnadsneutralt. En eventuell juste-
ring av ersittningarna ska enligt den foreslagna lagens ikrafttrddandebestimmelse goras inom
ett &r fran det att lagen trétt 1 kraft.

Eftersom samservice i princip baserar sig pa frivilliga avtal mellan uppdragstagaren och upp-
dragsgivaren, beror propositionens ekonomiska konsekvenser péd antalet samserviceavtal som
sluts 1 framtiden samt pa den man i vilken de ikraftvarande samserviceavtalen forlings. A
andra sidan kan de éndringar som foreslés i ersittningsgrunderna minska statliga myndighet-
ers villighet att delta i samservice som uppdragsgivare.

4.2 Konsekvenser for myndigheterna

Propositionen har inga betydande konsekvenser med tanke pa informationssystem, lokaler el-
ler personalen. P& de nuvarande samservicekontoren anvinds ett hjélpdiariesystem och sam-
servicewebbsidor, som stdder verksamheten. Det blir i varje fall aktuellt att fornya dessa sy-
stem pa grund av den foraldrade teknologin, och fornyelsen har alltsé inte nadgon direkt an-
knytning till denna proposition. Nar systemen fornyas, kommer det att utnyttjas stodtjanster
som erbjuds av den nationella servicearkitekturen. Ibruktagandet av en teknisk forbindelse, till
exempel ibruktagandet av en distansservicekanal inom samservicen, forutsitter enbart anskaf-
fandet av en dator, eftersom dylika tjénster vanligen baserar sig pd programvaror. Den distans-
service som &r i bruk dverensstimmer med statens gemensamma kommunikationslosning. Till
distansserviceldsningen hor dven anvindningen av ett enhetligt tidsreserveringssystem.

4.3 Sambhiilleliga konsekvenser
Konsekvenser for kunderna

Syftet med propositionen r att pé lika villkor i hela landet frimja tillgangen till kundservice
som tillhandahalls av de offentliga forvaltningsmyndigheterna. De dndringar som foreslas i
samservicesystemet kan i synnerhet bidra till att trygga de personers behov att utrétta drenden
som antingen inte kan eller som inte har tekniska mojligheter att skota sina drenden enbart
med hjélp av elektroniska tjanster. Detta paverkar kunderna sa att de inom ramen f6r samser-
vicen har till sitt férfogande mer omfattande och mangsidigare kundtjinster.

Dartill dr det meningen att i samservicen utnyttja sddana informations- och kommunikations-
tekniska servicekanaler med vilka kunden kan erbjudas en séddan séker forbindelse med den
behoriga myndighetens experter som &ven gor det mdjligt att hantera forvaltningsérenden som
omfattar utdvandet av offentlig makt samt information och handlingar géllande dem mellan
kunden och representanten for den behoriga myndigheten. Detta minskar kundens behov att
resa till myndighetens egna verksamhetsstéllen.

Sprakliga konsekvenser

Enligt 17 § 2 mom. i grundlagen ska vars och ens ritt att hos domstol och andra myndigheter i
egen sak anvénda sitt eget sprak, antingen finska eller svenska, samt att f expeditioner pé
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detta sprak tryggas genom lag. Enligt paragrafens 3 mom. ska bestimmelser om samernas rétt
att anvinda samiska hos myndigheterna utfardas genom lag. Grundlagsutskottet har i flera
sammanhang framhévt den i de ovanndmnda bestdmmelserna foreskriva rétten att anvéinda det
egna spraket hos myndigheter samt skyldigheten av det allménna att tillgodose det kulturella
och samhélleliga behovet hos landets finsk- och svensksprékiga befolkning enligt lika grun-
der.

I kontakter med statliga myndigheter och tvasprakiga kommunala myndigheter har var och en
enligt 10 § i spréklagen rétt att anvénda finska eller svenska. Enligt paragrafen anvénds det
hos ensprékiga kommunala myndlgheter dock kommunens spréak, om inte myndigheten pé be-
géran beslutar annorlunda eller nagot annat foreskrivs pa nagot annat stélle i lag. Samservicen
kan utdver kommunens uppgifter aven ta hand om statliga myndigheters kundservicefunktion-
er, i vilka kunden alltid har rétt att anvinda sitt eget sprak, dvs. finska eller svenska. Detta
sprak dr dock inte alltid det samma som spraket for den ensprakiga kommun som tar hand om
kundservicen. Pa grund av detta kan det uppsté situationer i vilka den gemensamma kundser-
vicen inte till fullo kan uppfylla de krav som spraklagen stéller pé statliga myndigheter.

De sprakliga réttigheter och skyldigheter som hérrér fran samiska spraklagen (1086/2003) kan
med vissa undantag i forsta hand bara genomforas i samernas hembygdsomraden som avses i
4 § i sametingslagen (974/1995). 1 2 § i samiska spraklagen finns en forteckning éver de myn-
digheter som lagen i fraga tillaimpas pé. Till dessa myndigheter hor bland annat Folkpensions-
anstalten, vars verksamhetsomrade 4r hela landet. Enligt 4 § 1 samiska spréklagen har en same
ratt att i egen sak eller i ett &rende dér han eller hon hors anvénda samiska hos de myndigheter
som avses 1 ifrigavarande lag. Detta innebér att en same alltid har rétt att i egen sak anvénda
samiska med myndigheter som avses 1 2 § i samiska spraklagen. Samiska spraklagen giller
dock inte nddvindigtvis alla myndigheter som &r samservicens uppdragstagare.

Den gillande lagen om samservice innehéller inga bestimmelser om sprékliga réttigheter.
Stédmaterialet om det praktiska anordnandet av samservice innehaller emellertid anvisningar
om hur svensksprakiga och samiska kunder ska bemétas vid servicepunkterna samt dven hén-
visningar till spraklagen och samiska spréklagen. Under beredningen av drendet har det inte
heller kommit fram nigra problem vid utnyttjandet av sprékliga rattigheter eller vid uppfyl-
landet av myndigheternas sprakliga skyldigheter. Sdrskild reglering som innebér storre skyl-
digheter dn de som nu foreslas kan atminstone indirekt &ven paverka de etablerade sprakliga
skyldigheterna av de kommuner som é&r uppdragstagare av samservice. Med anledning av
dessa omstdndigheter samt for att klarldgga och forbattra den ovan konstaterade situationen
anségs det dock vara nddvindigt att foresla att en sérskild bestimmelse géllande sprakliga rit-
tigheter ska laggas till 8 § i lagen om samservice. Enligt paragrafens 2 mom. 7 punkten ska
man i avtalet om samservice bestimma om de praktiska arrangemangen kring tryggandet av
spréakliga rittigheter. Arrangemangen kunde innebéra tryggandet av sprékliga rattigheter och
tjénster till exempel s& att man med hjalp av en teknisk forbindelse vid servicepunkten i en
servicesituation kunde ordna tolkning, om uppdragstagaren inte enligt lagen har skyldighet att
ge service pa kundens sprak eller om uppdragstagaren inte har personal som kan erbjuda dylik
service. Detta forfarande kan naturligtvis vid behov dven anvéndas for tolkningen av andra
sprék &dn finska, svenska och samiska.

5 Beredningen av propositionen
5.1 Beredningsskeden och beredningsmaterial
Denna proposition har beretts som tjinstearbete vid finansministeriet. Vid beredningen har

man tagit hansyn till riktlinjerna om digitalisering och strukturpolitiska reformer i statminister
Sipilds regeringsprogram samt till utvecklingsprojektet av kundservicen inom den offentliga
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forvaltningen, som inleddes av finansministeriet 2012, och de utredningar och forslag som
lamnats i vidareberedningsprojektet av den offentliga forvaltningens gemensamma kundser-
vice, som ministeriet tillsatte 2013.

5.2 Remissyttranden och hur de har beaktats

Regeringens proposition med forslag till lag om dndring av lagen om samservice inom den of-
fentliga forvaltningen har sints pa omfattande remiss 1.4.2016—17.5.2016 genom justitiemini-
steriets néttjénst lausuntopalvelu.fi. Begéran om utlatanden séndes bland annat till ministerier-
na, Folkpensionsanstalten, kommunerna, landskapsforbunden, Finlands Kommunf6érbund och
flera organisationer. Antalet utldtanden som erhdlls var 101, och de l&dmnades av 57 kommu-
ner, 12 landskapsforbund, 14 intresseorganisationer och 18 statliga organisationer, av vilka
sex var ministerier.

Allmdnna iakttagelser om propositionen

Niéstan alla utldtanden var pé allmén plan fér moderniseringen av den offentliga forvaltning-
ens samservice och de specificeringar som foreslagits i paragraferna. I utlaitandena konstatera-
des att samservicen ar viktig i omraden med ldnga farder och gles bebyggelse och att det uto-
ver elektroniska servicekanaler under flera ars tid alltjamt kommer att behdvas ett tillrdckligt
och regionalt omfattande kundservicenétverk av statliga myndigheter. I utldtandena fiste man
uppmiérksamhet vid bland annat framjandet av éldre personers deltagande i servicen och kon-
staterades att dven specialgrupper i alla &ldrar behover personlig styrning och handledning av
myndigheterna, eftersom alla inte har mojlighet eller kunnande att enbart anvidnda den offent-
liga férvaltningens elektroniska tjénster.

Det ansags att framhévandet av framfor allt elektroniska tjénster och digitaliseringen samt in-
forandet av sjdlvkostnadsprincipen i utkastet till lagen var positivt. Flera remissinstanser ons-
kade visserligen specificeringar i definitionen av sjdlvkostnadsprincipen och de kostnader som
ingér i den. I synnerhet kommuner framhivde i sina utldtanden att de kostnader som foranleds
for kommunerna av samservicen inte for nirvarande ersitts till fullo.

Séttet att genomfora samservicen kommenterades av 75 remissinstanser. Av dessa var 44 for
den avtalsbaserade modellen som i propositionen valts som genomforandesétt. Bland remiss-
instanserna foreslog 26 & sin sida att lagen om samservice ska innebéra storre skyldigheter dn
vad nu har foreslagits, och 5 remissinstanser foreslog en helt lagstadgad verksamhetsmodell.
Det ansags att de storsta problemen med ett system som baserar sig pa avtal dr bland annat
brokigheten av serviceurvalet vid de olika servicepunkterna, kostnadernas oenhetliga ersitt-
ningsprinciper, kostnadernas regionala och lokala skillnader samt den ojdmlika tillgangen pa
tjénsterna i hela landet. Dartill kritiserades avtalsprocessen i den nuvarande verksamhetsmo-
dellen pé grund av dess utmanande upprétthallande. Tjénsternas basering pa lagen motivera-
des ndstan enhilligt med att man pa detta sitt béttre an nu kan sékerstilla samservicens enhet-
liga kvalitet och den jamlika tillgangen pé den.

Detaljerade iakttagelser om propositionen

Flera remissinstanser ansag att det fattas en anknytning till den kommande reformen av land-
skapsforvaltningen. Med anledning av remissresponsen har forhallandet mellan den nu fore-
slagna dndringen av lagen om samservice och landskapsreformen beskrivits i det introduce-
rande kapitlet av motiveringarna till regeringens proposition och i propositionens 6 kapitel om
samband med andra propositioner.
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I vissa utldtanden péapekades det att nyckeltalen om de statliga myndigheternas verksamhet
gillande antalet kundbesdk och serviceutbudet inte till alla delar motsvarar nulédget. Uppgif-
terna om antalen i motiveringarna till propositionen har uppdaterats. Aven de statistiska upp-
gifterna om bland annat antalet kunder i pilotprojektet for den gemensamma kundservicen,
som genomfordes i samband med beredningen av propositionen, fattades. Dessa statistiska
uppgifter har lagts till propositionens motiveringar.

I remissresponsen tog man upp den privata sektorns och tredje sektorns eventuella deltagande
i samservicen. Pa grund av responsen har det till 3.2 kapitel i propositionen lagts ett nimnande
om att det dr &ndamélsenligt att utreda de juridiska forutsittningarna for den privata sektorns
och tredje sektorns deltagande i samservicen. I anknytning till detta lades det &ven till kapitlet
en ndmnande om finansministeriets projekt i vilket man genom olika experiment forsoker
finna nya verksamhetsmodeller for att hjdlpa kunderna i anvéndningen av digitala tjanster.

Bedomningarna om propositionens konsekvenser ansdgs i huvudsak vara tillrdckliga. Flera
remissinstanser ansdg dock att propositionens ekonomiska konsekvenser beror pé antalet sam-
serviceavtal som sluts i framtiden. Till kapitlet om konsekvensbeddémningar lades ett ndm-
nande om att uppdragsgivarnas, som vanligen ar statliga myndigheter, villighet att ingd sam-
serviceavtal kan med anledning av reformen minska, om erséttningarna till uppdragstagarna
stiger vasentligt. Dartill specificerades konsekvensbeddmningarna genom att komplettera dem
med information om fordndringarna i myndigheternas nétverk av servicepunkter och deras in-
verkan pé behovet av samarbete mellan myndigheter samt med information om sambruket av
de system som anvénds vid servicepunkterna och utnyttjandet av den nationella servicearki-
tekturen.

I remissresponsen foreslogs dven att de sprakliga rattigheterna och skyldigheterna ska definie-
ras i lagen 1 stéllet for det foreslagna avtalsforfarandet (8 § 2 mom. 7 punkten i lagforslaget).
Den gillande lagen om samservice innehaller inga bestdimmelser om sprékliga réttigheter. Un-
der beredningen av drendet har det inte heller kommit fram négra problem vid anvéndningen
av sprakliga réttigheter eller uppfyllandet av myndigheternas sprakliga skyldigheter inom
samservicen. Eventuell sirskild reglering kan dessutom atminstone indirekta ha konsekvenser
for kommunernas etablerade sprakliga skyldigheter, eftersom de i regel dr samservicens upp-
dragstagare. P4 grund av dessa omsténdigheter gjordes det inga dndringar i propositionen utan
det ansdgs att tilliggandet av den foreslagna bestimmelsen om sprékliga rattigheter i lagen var
tillracklig.

Med anledning av remissresponsen har forteckningen 6ver kundservicefunktioner som ingér i
6 § i lagpropositionen fornyats pa sa satt att uppgifterna i anknytning till radgivning och stod
for elektroniska tjénster har flyttats till borjan av forteckningen. I remissyttrandena ansags det
ocksa vara viktigt att det 1 utkastet till propositionen utover utvecklingen av elektronisk ser-
vice dven hade ndmnts andra nya servicesitt inom samservicen. Med anledning av remissre-
sponsen har det till motiveringarna till 6 § i lagforslaget lagts ett nimnande om att samservice
framdver ocksa kan ges utan en fast lokal till exempel vid hembesok. Samtidigt har det i moti-
veringarna presenterats forfaranden i anslutning till hembesok. I motiveringarna till paragrafen
har man dven fast uppmérksamhet vid tryggandet av tjansternas tillgdnglighet och anvéndbar-
het. Dartill har det i motiveringarna till paragrafen specificerats grunderna till den tekniska
radgivningen och stddet for anvéindningen av servicen samt ansvaren géllande dem.

I anknytning till beskrivningen av samservicens styrnings- och férvaltningsmodell lyfte vissa
remissinstanser fram det att samservicens styrnings- och forvaltningsmodell borde vara star-
kare koncentrerad dn for nérvarande. Det ansags dock att innehéllet i propositionens 10 a och
b § i tillrdcklig grad klarldgger samservicens styrning och forvaltning.
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I den vidareberedning som &gt rum efter remissforfarandet har det dven gjorts tekniska och
vissa andra specificeringar i propositionen med anledning av de forédndringar som under be-
redningen skett i verksamhetsomgivningen.

6 Samband med andra propositioner

Enligt regeringens riktlinjer om landsskapsreformen av den 5 april 2016 ska landskapen dven
ta hand om anordnandet och utvecklingen av regional samservice. Till den hdr delen géiller
riktlinjerna den samserviceverksamhet som avses i lagen om samservice inom den offentliga
forvaltningen. I april 2016 tillsatte finansministeriet beredningsgrupper for reformen av land-
skapsforvaltningen och statens regionalforvaltning, som har i uppgift att bland annat ta hand
om samordningen av landskapsforvaltningen och statens regionala forvaltning enligt regering-
ens riktlinjer samt om den lagberedning som forutsitts av dverforingen av uppgifter till land-
skapsforvaltningen. Det dr meningen att ge de regeringspropositioner som genomforandet av
landskapsreformen forutsétter till riksdagen sa att de kan trdda i kraft senast den 1 januari
2019. Eftersom beredningen av landskapsreformen inte &n dr férdig, kan man inte &n genom
den nu foreslagna éndringen av samservicelagen, som avses trida i kraft fore denna tidpunkt,
genomfora de dndringar i samservicelagen som regeringens riktlinjer fran den 5 april 2016
forutsitter eller ta i beaktande de nya landskapens roll i samservicen.

DETALJMOTIVERING
1 Lagforslag
Lag om éindring av lagen om samservice inom den offentliga forvaltningen

2 §. Tillampningsomrdde. 1 paragrafens 1 mom. foreslds att termen “bitrddande kundservice-
funktioner” ska andras att lyda “kundservicefunktioner”. Eftersom det &r meningen av sam-
servicen ska fungera som myndigheternas kanal f6r kundservice vid sidan av myndigheternas
egen kundservice, och inte bara som en serviceform som &r bitridande till myndigheternas
egen kundservice, beskriver den nya foreslagna termen béttre d4n nu omfattningen och rollen
av de kundserviceuppgifter som ges inom ramen for samservicen.

Enligt paragrafens 2 mom. far en myndighet inte i den verksamhet som avses i 1 mom. dock
utfora uppgifter som innebér utdvande av offentlig makt eller som enligt lag forutsétter att den
som anlitar servicen personligen besoker den behoriga myndigheten, om inte nagot annat fore-
skrivs. Den nuvarande termen i lagen, dvs. “utdévande av beslutanderitt” ska dndras till "uto-
vande av offentlig makt”, som motsvarar terminologin i grundlagen.

P4 samma sitt som i den géllande regleringen, stiller 2 mom. begriansningar pa de uppgifter
som skots inom samservicen och dédrmed dven servicerddgivarens befogenheter. Om de upp-
gifter som kan tillhandahéllas som samservice foreskrivs ndrmare i lagens 6 §. P& grund av
begridsningen i bestimmelsen kan serviceradgivaren till exempel inte fatta forvaltningsbeslut
som giller kundernas rattigheter och skyldigheter eller pa annat satt utdva offentlig makt. Till
sin natur ska serviceradgivarens uppgifter vara uppgifter som forutsitter kundservicekunnande
och som bifaller och stoder uppgifterna och verksamheten av en myndighet som deltar i den
gemensamma kundservicen. Dessa uppgifter ska skotas 1 samarbete med de behdriga myndig-
heterna och under deras styrning och dvervakning. For utévandet av offentlig makt, som even-
tuellt ansluter sig till uppgifterna, ansvarar de behdriga myndigheterna som uppdragsgivare.
Detta motsvarar den nuvarande regleringen. Det foreslés dock att det till paragrafens 2 mom.
ska fogas en bestimmelse enligt vilken man dven som samservice fér ta hand om offentliga
forvaltningsuppgifter som innebér utévande av offentlig makt eller som enligt lag forutsétter
att den som anlitar servicen personligen besdker den behdriga myndigheten, om det separat fo-
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reskrivs om detta i lag. Med denna bestimmelse har man velat forbereda sig pa att sddana be-
hov kan forekomma senare.

3 §. Definitioner. Termen bitrddande kundservicefunktioner, som anvénds i paragrafens 1
mom. 1-3 punkterna dndras motsvarande 2 § till kundservicefunktioner, och termen samser-
vicekontor i 4 punkten till servicepunkt. Dértill foreslés det en ny punkt 5, som innehéller den
allménna definitionen av termen serviceradgivare. De foreslagna dndringarna ar till sitt inne-
hall tekniska specificeringar.

4 §. Forutsdttningar for samservice. | paragrafen dndras termen bitrddande kundservicefunkt-
ioner motsvarande 2 § till kundservicefunktioner. Till andra delar motsvarar bestimmelsen till
sitt innehall den gillande bestdmmelsen.

5 §. Ordnande av samservice. Forsta meningen i paragrafens 1 mom. innehéller den géllande
bestdmmelsen, enligt viken ordnandet av samservice grundar sig pa ett i denna lag avsett avtal.
For tydlighetens skull foreslés det att bestimmelsen i andra meningen av paragrafens 1 mom.
om sitten och medlen att skota samservicen ska dverforas till ett nytt 2 mom. i lagens 6 § och
att bestimmelsen om skadestdndsansvar i forsta meningen av paragrafens 2 mom. ska overfo-
ras till den nya paragrafen 5 ¢ samt att bestimmelsen om verksamhetsstdd och utbildning av
serviceradgivare i andra meningen av paragrafens 2 mom. ska overforas till den nya paragra-
fen 5 b.

Dartill foreslds det 1 paragrafen nya 2 och 3 moment, som definierar allménna krav géllande
serviceradgivarna och ordnandet av servicen.

I paragrafens 2 mom. ska det for det forsta foreskrivas om de allménna kraven géllande perso-
nalen. Enligt lagforslaget ska samservicen for handhavande av kundservicefunktioner i forhal-
lande till utbudet av tjénster ha tillréckligt antal serviceradgivare. Den viktigaste faktorn som
paverkar antalet serviceradgivare &r alltsd tillgdngen pa kundservicen frén kundens synvinkel,
eftersom servicen ska pa ett omfattande sétt vara tillganglig regionalt och den ska till sitt inne-
héll vara enhetlig och mangsidig. Nar man bedomer antalet serviceradgivare, finns det dven
skél att ta hinsyn till grunderna till god forvaltning enligt 2 kap. i forvaltningslagen
(434/2003) samt de allménna kraven betréffande behandlingen av drenden enligt lagens 5 kap.
I praktiken kommer antalet serviceradgivare att variera enligt region och kundgrupp beroende
pa behovet och kundservicens verksamhetsmodell. I momentet ska alltjdimt inga bestdimmelsen
1 den géllande lagens 5 § 3 mom., enligt viken den personal som skéter kundservicen inom
ramen for samservice ska ha sddan utbildning, sakkunskap och erfarenhet som motsvarar sva-
righetsgraden pa den kundservice som erbjuds.

Enligt paragrafens 3 mom. ska samservicen kunna erbjuda behovliga, dndamélsenliga och
trygga forhallanden, lokaler, arbetsredskap och anordningar for skotseln av kundservicefunkt-
ionerna och drendena. I praktlken innebér detta att man ska kunna ta hand om en servicetrans-
aktion utan storningar och sa att skyddet for kundens privatliv inte dventyras. Vid en service-
punkt ska till exempel finnas arbets-, férhandlings-, forvarings- och sociala lokaler for att ta
hand om kundserviceuppgifterna. Dértill ska det vid servicepunkten finnas tillrdcklig inform-
ations- och kommunikationsteknisk utrustning och kommunikationsforbindelser. Man ska
dven se till att dessa principer kan beaktas ndr servicen till exempel sker i samband med hem-
besok. Kravet pa dndamalsenlighet och sékerhet ska gélla alla dessa situationer. Det ska vid
behov vara mojligt att till exempel de myndigheter som ansvarar for styrningen av verksam-
heten utfdrdar enhetliga principer eller allmdnna anvisningarna om forhallanden, arbetslokaler,
arbetsredskap och utrustning. I samband med detta dr det viktigt att man vid en servicepunkt
kan trygga tillgingligheten och anvéndbarheten av servicen till exempel for handikappade
kunder.
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5 a §. Ersdttning for samservice. 1 lagen foreslas en ny 5 a § om erséttning for samservicen.
Enligt den géllande lagens 8 § 1 mom. 6 punkten ska det i avtalet om samservice dverens-
kommas om fordelningen av de kostnader som samservicen medfor eller fordelningsgrunder-
na. I lagen har dock inte ndrmare foreskrivits om de principer som ska iakttas vid fordelningen
av kostnaderna. I regeringens proposition (RP 207/2006 rd) som lett till lagen om samservice
har det ddremot konstaterats att eftersom det i samservicen ar fragan om ordnandet av offent-
liga forvaltningsuppgifter mellan myndigheter, ska avgifterna for servicen faststéllas enligt
sjalvkostnadsprincipen, dvs. det ska inte vara mojligt att det uppstér ekonomisk vinst for par-
terna.

Det ér nodvéndigt att komma 6verens om kostnadsfordelningen, eftersom verksamheten bestar
av samarbetet mellan ekonomiskt separata och sjalvstdndiga enheter inom den offentliga for-
valtningen. Darfor bor kostnadsfordelningen ske sé klart och entydigt som mgjligt. Nar man
planerar servicepunkternas lokaler, personal, utrustning och redskap, ska man dock se till att
de kostnader som foranleds av dessa stér i rimligt forhdllande med kraven pd verksamheten
och efterfragan pé servicen.

Pa grund av problemen som uppstatt vid ersittandet av de kostnader som samservicen orsakat
uppdragstagaren samt for att slopa oenhetlig praxis foreslas det i lagen en ny 5 a §, med vilken
uppdragstagarens ratt att fa ersattning for skotseln av uppdragsgivarens kundservicefunktioner
inom ramen for samservicen for det forsta faststills. Dértill forpliktas avtalsparterna att iaktta
sjdlvkostnadsprincipen, dér erséttningen bestir av uppdragstagarens kalkylmaéssiga kostnader
for uppritthallandet av servicepunkten och for den kundservice som tillhandahélls p& upp-
dragsgivarens védgnar. Bestimmelsen forutsitter inte att kostnaderna ska erséttas fran fall till
fall enligt de verkliga kostnaderna utan det att erséttningen betalas enligt kalkylmédssiga kost-
nader som baserar sig pa den servicenivad om vilken det avtalats i uppdraget och som dess ge-
nomforande forutsétter. Bestimmelsen ska iakttas nér man i enlighet med 8 § 2 mom. 8 punk-
ten i lagforslaget kommer dverens om erséttningen for samservicens kostnader.

Nar det avtalas om erséttandet av kostnaderna, ska man ta hansyn till kostnader som orsakas
av servicepunktens lokaler och tekniska utrustning samt av kundservicearbetet och den indi-
rekta arbetstid som den krdver. Nér erséttningar faststélls, ska man dven ta hénsyn till fordel-
ningen av arbetet mellan olika aktorers tjdnster.

5 b §. Verksamhetsstod och utbildning. 1 paragrafen foreslas en specificering av 5 § 3 mom. sa
att uppdragsgivaren ska inom sina verksamhetsomraden svara for inskolning och utbildning av
serviceradgivarna inom samservicen och om att servicerddgivarna ska ha mdjlighet att vid be-
hov fa expertstod.

Det finns flera juridiska, verksamhetsméssiga och tekniska faktorer som paverkar den exakta
arbetsbeskrivningen av en serviceradgivare inom samservicen. Lagens 6 § innehéller en detal-
jerad forteckning 6ver de kundserviceuppgifter pa basis av vilka serviceradgivarens uppdrag
faststélls. En faktor som ocksa ha en sérskilt betydande inverkan pa serviceradgivarens arbets-
beskrivning &r att servicerddgivaren tar hand om kundservicefunktioner inom verksamhetsom-
raden for flera offentliga myndigheter, vilket gor att serviceradgivaren maste sétta sig in i och
delta i dessa myndigheters serviceprocesser. Med anledning av dessa faktorer ar det mycket
viktigt att alla de uppdragsgivare vars uppgifter skots 1 samservicen deltar i serviceradgivarens
inskolning och utbildning samt tillhandahallandet av det nédvandiga expertstddet.

Enligt paragrafen svarar uppdragsgivarna inom sina verksamhetsomraden for inskolning och
utbildning av serviceradgivare och for att servicerddgivarna har mojlighet att vid behov fa ex-
pertstdd for skotseln av kundservicefunktioner. Verksamhetsstodet och utbildningen ska ar-
rangeras pé basis av regionala eller lokala samt verksamhetsméssiga behov pé det mest énda-
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malsenliga sittet. Skyldigheten att ge verksamhetsstod och utbildning till uppdragstagaren,
som avses 1 bestimmelsen, har dven nira anknytning till den i 10 b § foreslagna skyldigheten
till styrningen, uppfoljmngen och 6vervakningen av hur kundservicefunktionerna skots och
utvecklas inom myndighetens verksamhetsomréde.

5 ¢ §. Skadestandsansvar. Avvikande fran den géllande lagen foreslas det en egen paragraf om
skadestandsansvar. Till sitt innehall motsvarar bestimmelsen 1 sak bestimmelserna om skade-
stand i 5 § 3 mom. i gillande lag.

Man har velat gora ansvarsfrdgan sa klar och enkel som mdjligt med tanke pé réttsskyddet for
anvéndarna av servicen och forvaltningens kunder. En kund som orsakats skada med anled-
ning av ett fel eller en forsummelse av samservicepersonalen kan enligt bestimmelsen alltid
rikta sitt krav pa skadestand till uppdragsgivaren pa samma sétt som om det var fraga om ser-
vice som givits av myndighetens egen personal. Det dr uppdragsgivarens och uppdragstaga-
rens uppgift att utreda det eventuella ansvaret i andra hand och dess pafoljder.

6 §. Uppgifter som skots inom ramen for samservice. Paragrafen ska éndras att motsvara sam-
servicens fornyade verksamhetsmodell sa att den béttre dn den ikraftvarande bestimmelsen tar
hénsyn till elektroniska tjénster och deras centrala roll inom samservicen och i den offentliga
serviceproduktionen. Avsikten &r att i paragrafens 1 mom. foreskriva om de kundservicefunkt-
ioner som skots som samservice, i 2 mom. om sétten att skota kundserviceuppgifterna och i 3
mom. om de sétt pd vilka samservicen kan erbjuda service som tillhandahalls av den behériga
myndigheten. Om de uppgifter som skots inom ramen for samservicen och om deras skotsel
ska avtals i ett samserviceavtal. I praktiken innebar detta att serviceurvalet i viss man kan va-
riera mellan olika servicepunkter och att alla servicepunkter till exempel inte tar emot hitte-
gods.

Konstaterande och verifiering av kunders identitet, som avses i den foreslagna paragrafens 1
mom. | punkten, ska vid behov ske i samband med tillhandahallandet av servicen. I praktiken
sker detta genom att kontrollera identiteten fran en handling som bevisar identiteten. Verifie-
ring av identiteten ansluter sig till elektroniska tjdnster. En motsvarande bestimmelse ingar i
16 § 1 mom. 1 punkten i den géillande lagen.

Enligt 2 punkten i momentet ska det i samservicen ges radgivning och stdd for anvéndning av
den behdriga myndighetens nét- och telefontjanster. For att kunden pa rétt sétt ska kunna an-
vénda elektroniska tjanster som tillhandahalls av de myndigheter som &r uppdragsgivare kan
han eller hon vid sidan av de tekniska forutsdttningarna for anvindningen av dessa tjdnster be-
hdva serviceradgivarnas stod och rad vid anvdndningen av nittjanster. Inom samservicen ska
kunderna éven ges rad och stdd for anvindningen av de behoriga myndigheternas telefontjéns-
ter. I synnerhet Skatteforvaltningens och TE-byréernas tjénster kan fés pé ett omfattande sétt
per telefon.

I 3 punkten i momentet ska foreskrivas att det vid servicepunkten kan tas mot tidsbestéllningar
for kundservice som tillhandahalls av den behoriga myndigheten genom en teknisk anslutning
samt skapa en forbindelse med uppdragsgivaren och ge rddgivning och stéd for anvéndning av
tjansten. En dylik teknisk forbindelse kan vara till exempel ett distansservicesystem genom
vilken kunden med hjélp av servicerddgivaren kan arrangeras tillgdng pa personlig kundser-
vice som tillhandahélls av den myndighet som &r uppdragsgivaren. Till uppgifterna for ser-
viceradgivaren vid servicepunkten ska hora det tekniska skapandet av forbindelsen sa att kun-
den kan skota sina drenden med den behdriga myndigheten. Vid behov ges kunden éven efter
att forbindelsen har Oppnats teknisk rddgivning och stdd i anvéndningen av tjinsten for att
servicehdndelsen med den behoriga myndigheten ska lyckas. Kunden kan behova hjélp till ex-
empel i den elektroniska overforingen av dokument med servicesystemet. Man ska ta hdnsyn
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till anvéndningen av servicen via en teknisk forbindelse ndr man avtalar om servicepunktens
lokaler for att trygga att det vid servicepunkten finns &ndamélsenliga och trygga lokaler for
anvéndningen av servicesystemet.

I 4 punkten i momentet foreslés en bestimmelse enligt vilken man inom ramen for samser-
vicen kan ta emot anmélningar, ansdkningar och andra handlingar som ar avsedda for den be-
horiga myndigheten och vidarebefordra dem till den behoriga myndigheten. En motsvarande
bestammelse ingér i 6 § 1 mom. 2 punkten i den géllande lagen. Dartill ska det vara mojligt att
inom ramen for samservicen ta emot hittegods for vidarebefordran till polisen. Uppgiften att ta
emot hittegods ska gélla enbart hittegods som vidarebefordras till polisen, inte inlimningsfynd
som avses i1 5 § i hittegodslagen (778/1988). Handlingarna ska vidarebefordras till den beho-
riga myndigheten utan dréjsmél och med iakttagande av de forfaringssitt om vilka det avtalats
med uppdragsgivaren. Om det avtalas att hittegods tas emot vid servicepunkten, ska uppdrags-
tagaren och polisen komma Overens om det sitt pa vilket hittegodsen som ldmnats till service-
punkten ska vidarebefordras till polisen. Mdjligheten att ta emot handlingar till de behdriga
myndigheterna betyder inte att kunderna inte kan skicka sina handlingar direkt till den beho-
riga myndigheten &ven pa andra sitt, till exempel per post, elektroniskt eller i den behoriga
myndighetens egna lokaler. Bestimmelsen innebér inte heller att kunde inte kan 1dmna hitte-
godset direkt till polisen. Om inverkan av mottagandet av handlingar eller lamnandet av hitte-
gods pa drendets anhdngiggorande foreskrivs i lagens 7 §. Nar det tas emot handlingar eller ut-
redningar som ska séndas till den behdriga myndigheten, ska man forsoka forsékra sig om att
handlingarna &r @kta och att ans6kningarna och anmélningarna &r kompletta med tanke pa de-
ras handlidggande hos den behoriga myndigheten.

Enligt 5 punkten i momentet ska det i samservicen vara mojligt att 6verlamna den behoriga
myndighetens expeditioner och andra handlingar. | samband med detta ska det 4ven vara moj-
ligt att ge sddan delgivning av handlingar som avses i 60 § 2 mom. i forvaltningslagen
(434/2003) genom att dverldmna handlingen till mottagaren av delgivningen eller dennes re-
presentant och genom att upprétta ett skriftligt intyg pa delgivningen. Overldamnande eller
delgivning av handlingar, som avses i1 den foreslagna bestimmelsen, kan ske enbart pa upp-
dragsgivarens uppdrag. Meningen é&r att uppdragsgivaren bestimmer pa det sittet som det f6-
reskrivs i lagen om offentlighet i myndigheternas verksamhet om dverlamnande av handlingar
eller fattar beslut om delgivningssittet enligt forvaltningslagen. Samservicen ska enbart vara
den tekniska genomforaren vid dverlimnande av handlingar eller i delgivningen. Om samban-
det mellan delgivningen av en handling vid samservicen och delgivning enligt forvaltningsla-
gen foreskrivs i lagens 7 §. Hénvisningen till 59 § och 60 § 1 mom. i forvaltningslagen i den
géllande lagen ska slopas som onddig, eftersom vanlig delgivning och bevislig delgivning mot
mottagningsbevis, som avses i de ovanndmnda bestdimmelserna, i praktiken alltid verkstélls av
den behoriga myndigheten.

I 6 punkten i momentet foreslés en bestimmelse enligt vilken man inom ramen for samser-
vicen kan ta emot avgifter for den behdriga myndighetens prestationer samt vidarebefordra
dem och uppgifter om dem utan dr6jsmal till den behdriga myndigheten. En del statliga myn-
digheter forutsétter att redan nér en ansdkan ldmnas in, ska det betalas en avgift for prestation-
en, vilket innebér att det 4ven ska vara mojligt att ta emot betalningen inom ramen for samser-
vicen. P4 samma sétt ska man kunna overldmna handlingar for vilka en avgift tas ut inom
samservicen. Det har dven for nérvarande varit mojligt att vid servicepunkterna ta emot avgif-
ter som tillhor uppdragsgivarna. Till bestimmelse ska dock ldaggas ett krav pa att avgifterna
ska vidarebefordras omedelbart. Servicerddgivarna ska bara fungera som tekniska mottagare
av avgifter pa den behoriga myndighetens védgnar och enligt den behdriga myndighetens an-
visningar. Det faktum att betalningen kan goras vid servicepunkten ska inte paverka dess be-
lopp eller grunderna for dess bestimmande utan en avgift till en statlig myndighet eller annan
uppdragsgivare faststills alltjimt enligt annan lagstiftning. Det 4r alltid den behoriga myndig-
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heten som beslutar om avgiftens storlek. Uppdragstagaren ska vidarebefordra den avgift till en
annan myndighet som den mottagit till den myndighet som ar uppdragsgivaren. Uppdragsta-
garen ska vidarebefordra betalningen och de betalningsuppgifter som behdvs for bokforingen
till den behdriga myndigheten utan drojsmal. Man ska forsdka undvika anvéndningen av kon-
tanta medel vid mottagandet av betalningar, eftersom de innebér risker och hanteringen av
kontanta medel &dr dyrt. Aven formedlingen av betalningar ar betydligt lattare om de har gjorts
som kortbetalningar.

I 7 punkten i momentet foreslés det att man vid samservicen dven ska kunna skdta stodfunkt-
ioner for kundservicen i samband med servicefunktioner som nédmns i paragrafens foregéende
punkter samt teknisk handledning, formedling av upplysningar och information som direkt
hanfor sig till dem. Innehéllet i punkten motsvarar den gillande lagen. Stodfunktioner for
kundservicen kan vara till exempel omvandlingen av handlingar till elektroniskt format, deras
sandande per post och deras synlighéllande. En stodfunktion for kundservicen kan vid behov
dven vara att tekniskt hjélpa kunden att fylla i blanketter. Teknisk handledning ér till exempel
givande av tekniska anvisningar och rdd i anknytning till kundserviceuppgifterna. For-
medlingen av information kan gélla en kundserviceuppgift som tillhandahélls vid den gemen-
samma kundservicen. Detta ticker dock inte radgivning som omfattar drendets sakliga inne-
hall, till exempel forklaring av forutsdttningarna och praxis for drendets avgorande, utan in-
samlande och f(’)rmedling av den allmént tillgédngliga informationen. Uppgifterna kan till ex-
empel basera sig pa de anv1sn1ngar som den behdriga myndigheten gett servicerddgivarna eller
pa uppgifter som ér tillgéngliga pd myndigheternas webbplatser. Radgivningen om det sakliga
innehéller ska alltjimt hora till den behoriga myndigheten, och vid behov ska man vid ser-
vicepunkten till exempel kunna etablera en telefon- eller distansserviceférbindelse med den
behoriga myndigheten. Féormedlingen av information i den gemensamma kundservicen ska
begrinsa sig till omstandigheter som ansluter sig till mottagande, anhéngiggorande och Gverla-
tandet av handlingar samt mottagandet av betalningar fér dem och deras vidarebefordran.

I 8 punkten i momentet foreslas en bestimmelse enligt vilken man inom ramen for samser-
vicen kan silja den behoriga myndighetens produkter, ta emot betalningar for dem och vidare-
befordra betalningarna till den behdriga myndigheten. Det dr frigan om en motsvarande upp-
gift som i den foreslagna paragrafens 1 mom. 6 punkten, men hér ar det frigan om forsalj-
ningen av den behdriga myndighetens affirsekonomiska produkter, till exempel kartor eller
motsvarande produkter, och vidarebefordran av de avgifter som tas ut for dem till den beho-
riga myndigheten. Den behériga myndigheten ska bestimma avgiftens storlek. Uppdragstaga-
ren ska vidarebefordra den mottagna betalningen och de betalningsuppgifter som behdvs for
bokforingen till den behdriga myndigheten utan drojsmal.

I paragrafens 2 mom. foreslas det att de kundservicefunktioner som avses i 1 mom. ska inom
ramen for samservice skotas av uppdragstagaren som personlig service vid ett besok eller med
telefon eller ndgon annan informations- eller kommunikationsteknisk anslutning. I framtiden
kan dven nya och sékra serviceinnovationer som uppstar vid digitaliseringsutvecklingen
komma i fraga. I framtiden ska det dirmed vara mgjligt att tillhandahalla samservice utan en
fast servicepunkt. Enligt lagforslaget kan man vid tillhandahallandet av service dven anvinda
hembesok samt sddana serviceforfaranden och -sitt som inte forutsétter fasta lokaler. Sadana
forfaranden och satt kan till exempel vara servicebilar med vissa rutter. Om tillhandahallandet
av service med hembesok eller pa annat sitt utan en fast servicepunkt dverenskoms enligt la-
gens 8 § 2 mom. 2 punkt i samserviceavtalet. Ett hembesok forutsitter alltid kundens sam-
tycke. Ett hembesok kan basera sig pa en begéran om service i kundens hem som kunden stllt
for mynd1gheten Aven en myndlghet kan foresla for kunden att servicen tillhandahélls i kun-
dens hem, men &ven i detta fall &r kundens samtycke en forutséttning for hembesoket. Med
forfarandet kan &ven framjas tillgdngligheten och anvindbarheten av servicen till exempel for
handikappade kunder.
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I paragrafens 3 mom. ska foreskrivas om de sétt pa vilka man i samservicen kan tillhandahélla
service som tillhandahalls av den myndighet som ar uppdragsgivaren. I samserviceavtalet ska
det for det forsta vara mojligt att avtala att man vid servicepunkten med hjélp av en teknisk
anslutning ger kunden tillgéng till personlig service som tillhandahalls av uppdragsgivaren.
Med ett dylikt servicesystem avses i lagforslaget ett informations- och kommunikationstek-
niskt system genom vilket det vid servicepunkten skapas en tal- och synférbindelse (distans-
forbindelse) mellan kunden och den behoériga myndigheten som &dr uppdragsgivaren och ge-
nom vilken man pa ett tryggt sétt kan formedla information och handlingar mellan dessa. Lag-
forslaget tar inte hénsyn till servicesystemets tekniska struktur eller sittet att genomfora det
utan ger mojligheter att anvénda en teknisk 10sning som med tanke pa systemets anvindnings-
syfte verksamhetsmaissigt och ekonomiskt &r den mest Andamalsenliga.

Det om kundens servicehidndelse forutsétter kundservice av uppdragstagarens serviceradgivare
eller uppdragsgivarens service via en teknisk forbindelse, som avses i paragrafens 1 och 2
mom., avgdrs fran fall till fall. I forsta skedet ska man forsoka avgora kundens behov av ser-
vice med de medel som star till servicerddgivarens forfogande. Om &rendets natur dock forut-
sétter personlig sakkunnigservice av den behdriga myndigheten som &r uppdragsgivaren, ska
kunden antingen genast eller, om servicen i fraga forutsitter tidsbestéllning, med tidsbestall-
ning senare skapa en teknisk forbindelse med den behoriga myndigheten.

Aven om det inte i den foreslagna lagen separat foreskrivs om detta, kan representanten for
uppdragsgivaren redan enligt den nu anvénda verksamhetsmodellen arbeta vid servicepunkten
och dér ta hand om uppdragsgivarens uppgifter och ge personlig kundservice géllande uppgif-
terna. Om detta kan man vid behov avtala i samserviceavtalet. Om det har avtalats om tillhan-
dahallandet av service med uppdragsgivarens personal, ska man samtidigt i samserviceavtalet
komma &verens om att en ersdttning enligt sjdlvkostnadsprincipen ska betalas for att upp-
dragsgivarens personal kan anvénda uppdragstagarens lokaler och eventuellt &ven arbetsred-
skap for tillhandahallande av sina tjénster.

6 a §. Avgifter. 1 lagen foreslds som ny paragraf en bestimmelse om avgifterna pa prestationer.
Det ar enbart fraga om en bestimmelse som klarldgger det juridiska tillstindet.

Enligt lagforslaget tas det ut for myndighetsprestationer som producerats och tjénster som till-
handahéllits med stod av lagen avgifter enligt vad som sérskilt foreskrivs eller bestims. Med
bestimmelsen avser man att betalningarna for sddana prestationer eller tjénster som tillhanda-
hélls av myndigheter vars kundservice samservicen tillhandahéller ska faststillas enligt annan
lagstiftning eller andra bestimmelser. Uppdragstagaren ska dock inte ha ratt att ta ut en sepa-
rat avgift av kunderna for tillhandahallande av uppdragsgivarens tjanster utan uppdragstagaren
far en erséttning for de kostnader som kundserviceuppdraget orsakar for den av sin uppdrags-
givare. Avgifterna for de statliga myndigheternas prestationer baserar sig pa lagen om grun-
derna for avgifter till staten (150/1992) eller annan lag och bestdmmelser som utfdrdats med
stod av dem. En avgift for en prestation av en statlig myndighet, vars kundservice tillhanda-
halls inom ramen for samservicen, ska faststillas pd samma sétt som i de situationer dér kun-
den direkt skoter sina drenden med den behoriga statliga myndigheten. Nér det géller kommu-
nala avgifter ska fullmédktige enligt 14 § 2 mom. 8 punkten i kommunallagen (410/2015) be-
stimma om de allménna grunderna for de avgifter som tas ut for kommunens tjénster och
andra prestationer.

Avgifterna for prestationer av statliga myndigheter ska tdcka all de kostnader som foranleds
for de statliga myndigheterna av produktionen av prestationen. Aven den andel av kostnaderna
for den ersattning som betalas till uppdragstagaren som riktas till statens avgiftsbelagda verk-
sambhet ska inga i helhetkostnaderna for produktionen av prestationen.
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7 §. Mottagande och delgivning av handlingar samt hittegods. Det foreslas att paragrafens ru-
brik ska dndras sa att den battre 4n nu beskriver dess innehall. I paragrafens 1 mom. foreslas
det dven en teknisk réttelse géllande en intern hénvisning till en bestimmelse i lagen. Dartill
foreslés det till paragrafen ett nytt 2 moment, som foreskriver om de juridiska konsekvenserna
nér servicepunkten tar emot hittegods. Den foreslagna bestimmelsen ska gora det mdjligt att
dven lamna hittegods till servicepunkten i stillet for polisen. Till andra delar motsvarar para-
grafens innehéll den géllande regleringen.

Enligt den foreslagna 6 § 1 mom. 4 punkten kan man inom samservicen ta hand om motta-
gande av hittegods for vidarebefordran till polisen. Om anvisandet av mottagandet av hitte-
gods som ankommer polisen for servicepunkten avtalas genom samserviceavtalet. Enligt det
foreslagna 7 § 2 mom. anses hittegods som ldmnats in till en servicepunkt som tar emot hitte-
gods ha lamnats till polisen pa det sétt som foreskrivs i hittegodslagen. Enligt 4 § 1 mom. i
hittegodslagen ska den som tar hand om hittegods (upphittaren) utan obefogat drdjsmal an-
méla fyndet till &garen eller dverldmna godset till polisen. De foreslagna bestdmmelserna
tryggar det att den i lagen for hittaren av hittegods foreskrivna skyldigheten att dverldmna
godset till polisen har uppfyllts genom att hittaren ldmnar hittegodset till en sddan service-
punkt som enligt samserviceavtalet tar emot hittegods.

8 §. Samserviceavtalet och dess innehdll. Det foreslas att termen tillhandahallande i paragra-
fens 1 mom. ska dndras till ordnande, som béttre beskriver verksamheten. Dartill foreslas det
att paragrafens 2 mom., i vilken kraven pé innehéllet av samserviceavtalet faststélls, ska dnd-
ras till vissa delar.

Paragrafens 2 mom. 1 punkten ska motsvara den gillande bestimmelsen, och i 2 punkten fore-
slas att termen bitrddande kundservicefunktioner ska &ndras till kundservicefunktioner. 3
punkten i momentet dr ny. Enligt den ska man i samserviceavtalet avtala om anvindning av en
teknisk anslutning i samband med samservice och det praktiska genomforandet av den. Om
det vid servicepunkten tillhandahélls uppdragsgivarens tjdnster med hjélp av en teknisk an-
slutning, finns det behov att avtala om verksamhetsmodellen samt dven om till exempel det
hurdan den nddvéndiga serviceutrustningen ér, vem som ansvarar for dess upprétthallande, om
antalet anordningar och om servicen tillhandahalls som sé kallad on-line-tjdnst eller genom
tidsbestéllning. Om erséttandet av kostnaderna ska enligt 8 punkten avtalas i samserviceavtalet
med iakttagande av vad som foreskrivs om erséttandet av kostnadernai 5 a §.

Den nya punkten 4 i momentet motsvarar den gillande 3 punkten. Den nya punkten 5 i mo-
mentet motsvarar den géllande punkten 4 och den nya punkten 6 den gillande punkten 5.
Termen samservicekontor 1 5 punkten ska dndras till servicepunkt och termen utrustning till
arbetsredskap och anordningar. Dértill ska 6 punkten i momentet specificeras s att den dven
giller sekretessbelagda uppgifter.

7 punkten in momentet dr ny. Enligt den ska man i samserviceavtalet komma Gverens om de
praktiska arrangemangen kring tryggandet av sprakliga rittigheter i den gemensamma kund-
servicen. Vid anordnandet av samservicen ska man i synnerhet beakta de skyldigheter som
spraklagen (423/2003) och samiska spriklagen (1086/2003) orsakar for myndigheter. Ifall
uppdragstagaren inte enligt lagen har skyldighet att ge service pa kundens sprak eller om upp-
dragstagaren inte har personal som kan erbjuda dylik service, kan man enligt forslaget se till
att de sprakliga rattigheterna genomfors och att det finns tillgang pé service till exempel sé att
man med hjélp av en teknisk forbindelse vid servicepunkten i en servicesituation ordnar tolk-
ning. Detta forfarande kan naturligtvis vid behov éven anvindas for tolkningen av andra sprak
an finska, svenska eller samiska.
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8 punkten i momentet dr ny. Enligt bestimmelsen ska man i samserviceavtalet avtala om er-
sattning enligt 5 a § for samservicens kostnader eller om grunderna for bestimmande av er-
sattningen. Aven enligt den géllande lagens 8 § 1 mom. 6 punkten ska det i avtalet om samser-
vice dverenskommas om fordelningen av de kostnader som samservicen medfor eller om for-
delningsgrunderna, men den nya bestimmelsen i 8 punkten motsvarar strukturen och termino-
login i ersdttningsbestimmelsen i den foreslagna 5 a §. Om de grunder som iakttas vid faststél-
landet av ersdttningen ska enligt forslaget foreskrivas i 5 a §, som begrinsar parternas avtals-
rétt till den hér delen.

Punkterna 9-12 i momentet motsvarar punkterna 7-10 i det géllande 1 mom. Termen personal
i 10 punkten ska éndras till termen servicerddgivare, som har definierats i 3 § 5 punkten i la-
gen. Enligt 12 punkten ska man i avtalet till exempel kunna inkludera bestimmelser om forfa-
randen enligt vilka representanten for uppdragsgivaren kan tillhandahélla experttjénster vid
servicepunkten.

Finansministeriet kan for samordnandet av samserviceverksamheten vid behov med stod av
sina befogenheter enligt lagens 10 a § ge ut ett riktgivande modellavtal om uppdragsavtalet.
Eftersom modellavtalet inte till sin juridiska natur dr bindande, ar det mgjligt att avvika fran
det av vilgrundade anledningar.

8 a §. Samserviceregister. Det foreslés att bestimmelsen om ett register Over samserviceavta-
len i den géllande lagens 8 § 3 mom. ska for tydlighetens skull tas in i lagen som en ny, sepa-
rat paragraf. Bestimmelsen i 1 mom. har i sak ett identiskt innehdll som den géllande be-
stimmelsen. Enligt 9 § 2 mom. 5 punkten i statsradets forordning om regionforvaltningsver-
ken (906/2009) dr det Regionforvaltningsverket i S6dra Finland som for registret. Meningen
ar att registerforaren dven framover dr Regionforvaltningsverket i S6dra Finland.

For att specificera lagen foreslas det i paragrafen tva nya moment om de uppgifter som ska fo-
ras in i registret och om deras behandling. Enligt det nya 2 mom. kan man genom forordning
av statsradet utfarda ndrmare bestimmelser om vilka uppgifter som ska foras in i samservice-
registret och om registerféringen.

Enligt den informativa hénvisningsbestdmmelsen som ingér i paragrafens 3 mom. ska det vid
utlimnande av uppgifter ur samserviceregistret iakttas bestdmmelserna om myndig-
hetshandlingars offentlighet i lagen om offentlighet i myndigheternas verksamhet. Uppgifterna
i registret kan enligt forslaget 1dmnas ut i skriftlig eller elektronisk form.

10 §. Informationsskyldighet. Det foreslas en mindre teknisk réttelse i paragrafens ordalydelse,
som inte dndrar innehallet 1 bestimmelsen.

10 a §. Myndigheternas uppgifter. Innehallet i paragrafens 1 mom. ska inte dndras. I 2 mom.
foreslas en teknisk édndring genom vilken hinvisningen i momenten éndras sa att den géller
ikraftvarande lagstiftning. Dértill foreslas det ett nytt 3 moment, i vilket det foreskrivs om de-
legationen for samservice som bistar finansministeriet i styrningen och uppfoljningen av sam-
servicen.

I 2 mom. i den géllande paragrafen hénvisas till lagen om utveckling av regionerna
(1651/2009), som har upphdvs genom lagen om utveckling av regionerna och forvaltning av
strukturfondsverksamheten (7/2014). Med anledning av detta foreslas det att hdnvisningen ska
uppdateras. Dartill foreslas det att det 1 bestimmelsen ska anvindas termen landskapsforbun-
den i enlighet med ovannédmnda lag.
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Det nya momentet 3 ska innehélla en bestimmelse om delegationen for samservice, som ska
tillsdttas for att bistd finansministeriet. Delegationen for samservice ska tillsittas av statsradet
for viss tid pé finansministeriets foredragning. Delegationen ska enligt bestimmelsen ledas av
finansministeriet och den ska dartill ha foretradare for atminstone de myndigheter som deltar i
och styr samservicen och for verksamhetens centrala referensgrupper. Delegationen ska ha till
uppgift att delta i beredningen av drenden som géller den allmédnna planeringen, styrningen,
organiseringen och utvecklingen av samservicen. Nar det géller referensgrupperna kan det i
delegationen till exempel finnas representanter for Finlands Kommunférbund och organisat-
ioner som representerar personalgrupper som skoter kundservicefunktionerna. Delegationen
har enligt den foreslagna bestimmelsen inte beslutanderitt utan den ér till sin juridiska natur
ett expertorgan som planerar och bereder principiella och allménna fragor som géller samser-
vicen och dess utveckling. Enligt forslaget kan man genom forordning av statsradet utfarda
nidrmare bestimmelser om tillsdttning av delegationen samt om delegationens sammansétt-
ning, mandatperiod och uppgifter.

10 b §. Styrning, uppfoljining och évervakning av servicen. 1 paragrafen ska foreskrivas om
uppdragsgivarens skyldighet for styrningen, uppfoljningen och dvervakningen av hur kund-
servicefunktionerna skdts och utvecklas inom uppdragsgivarens verksamhetsomrade. Redan
enligt den géllande lagen ska det i samserviceavtalet avtalas om de praktiska arrangemangen
for styrningen och Gvervakningen av de bitrddande kundservicefunktionerna. Syftet med den
nya bestdmmelsen &r att framhéva uppdragsgivarens ansvar for kvaliteten av den kundservice
som ges inom ramen for samservicen och for dess utveckling. Enligt forslaget ska uppdragsgi-
varna och de myndigheter som styr dem ansvara for styrningen och uppfoljningen av hur
kundservicefunktionerna skots och utvecklas inom respektive verksamhetsomrade samt for
Overvakningen av hur kundservicefunktionerna skots. Styrningen och uppféljningen ska utfo-
ras i samarbete med uppdragstagarna. I de uppgifter som finansministeriet enligt lagens 10 a §
ansvarar for &r det fragan om riksomfattande uppgift som géller samservicesystemet, medan
det i den styrning, uppf6ljning och vervakning som i denna paragraf foreslas for uppdragsgi-
varen édr frdgan om mer konkret lokal och regional styrning, uppfoljning och dvervakning i
anknytning till kundservicen géllande uppdragsgivarens egna tjanster och deras utveckling. De
myndigheter som deltar i styrningen, uppfoljningen och évervakningen ska naturligtvis ha rétt
att av uppdragstagarna fa de uppgifter géllande sin egen bransch som dr nodvédndiga med
tanke pa den egna verksamheten.

Styrningen och uppfoljningen kan arrangeras pd basis av verksamhetsméssiga behov pa det
mest dndamalsenliga sittet. For denna verksamhet kan man till exempel bilda utvecklings-
grupper eller utnyttja redan existerande samarbetsgrupper. Foremal for styrningen, uppfolj-
ningen och 6vervakningen kan vara till exempel beddmningen av kvaliteten av kundservice-
funktionerna och servicen, serviceprocesserna, stodfunktionerna, samarbetets funktion samt
behovet av utbildning. Genom styrning och uppf6ljning ska man se till att den kundservice
som tillhandahélls inom ramen for samservicen kan anpassas till uppdragsgivarnas servicepro-
cesser sd att det gér att trygga kvaliteten av hela serviceprocessen och de tjanster som tillhan-
dahills inom den och uppritthalla den pi en enhetlig och bra nivd. A andra sidan ska dven
uppdragsgivarna ta hénsyn till samserviceverksamhetens behov och mgjligheter nér de utveck-
lar sina serviceprocesser. Den styrnings- och uppf6ljningsverksamhet som avses i paragrafen
har ndra anknytning till verksamhetsstdd och utbildning, som avses i lagens 5 b §.

2 Nirmare bestimmelser
I lagforslaget ingar foljande nya bemyndiganden att utfirda férordning:

- enligt 8 a § 1 mom. utfirdas bestimmelser om vilket regionforvaltningsverk som é&r register-
ansvarigt genom forordning av statsradet.
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- enligt 8 a § 2 mom. kan man genom foérordning av statsradet utfdrda narmare bestimmelser
om vilka uppgifter som enligt paragrafens 1 mom. ska foras in i samserviceregistret och om
registerforingen.

- enligt 10 a § 3 mom. kan man genom forordning av statsradet utfdrda ndrmare bestimmelser
om tillsdttning av delegationen for samservice samt om delegationens sammansittning, man-
datperiod och uppgifter.

3 Ikrafttridande
Den foreslagna lagen avses trida i kraft sa snart som mojligt.

I lagpropositionen ingér en dvergangsbestimmelse enligt vilken samserviceavtal som ingétts
fore ikrafttradandet av den foreslagna lagen ska uppdateras i 6verensstimmelse med den fore-
slagna lagen inom ett &r fran lagens ikrafttradande.

4 Forhallande till grundlagen samt lagstiftningsordning

Forslaget har bedomts i1 forhallande till skyddet for personuppgifter som avses i 10 § 1 mom.,
god forvaltning som tryggas i 21 §, bestimmelsen om utfardande av forordning enligt 80 §
och kommunal sjélvstyrelse som avses i 121 § i grundlagen.

Skyddet for personuppgifter

110 § 1 mom. i grundlagen tryggas vars och ens privatliv och forutsitts att ndrmare bestam-
melser om skydd for personuppgifter ska utfardas genom lag. Hanvisningen till skyddet for
personuppgifter i grundlagen forutsétter bestdimmelser pa lagniva om denna rétt men lter lag-
stiftaren bestimma om detaljerna i regleringen. Kravet pa att bestimmelserna ska utférdas ge-
nom lag stracker sig enligt grundlagsutskottets avgdrandepraxis &tminstone till syftet med re-
gistreringen, innehallet av de personuppgifter som infors i1 registret, deras tillatna anvénd-
ningssyften inklusive uppgifternas dverlatbarhet, deras forvaringstid i personregister, den regi-
strerades rattsskydd samt mojligheten att Gverlata personuppgifter genom en teknisk anslut-
ning (GrUU 25/1998 rd 2/11, GrUU 12/2002 rd och GrUU 14/2002 rd).

Enligt 8 a § i1 propositionen ska regionforvaltningsverk upprétthélla ett register dver samser-
vice. Med den foreslagna bestimmelsen ersitts bestimmelsen om registerforing i den géllande
lagens 8 § 3 mom. och specificeras de gillande bestimmelserna om behandlingen av informat-
ion. | bestimmelserna pa lagniva om de uppgifter som sparas i registret och uppgiftsgrupperna
ska inte goras ndgra dndringar. Det dr dock meningen att till lagen ldgga en bestimmelse en-
ligt vilken man genom forordning av statsrddet kan utfirda ndrmare bestdmmelser om vilka
uppgifter som ska fOras in i samserviceregistret och om registerforingen. Dértill ska det till la-
gen laggas en informativ hanvisningsbestimmelse enligt vilken det vid utlimnande av uppgif-
ter ur samserviceregistret ska iakttas bestimmelserna om myndighetshandlingars offentlighet i
lagen om offentlighet i myndigheternas verksamhet. Uppgifterna i registret ska enligt forslaget
kunna l&mnas ut i skriftlig eller elektronisk form. Syftet &r att det inte i registret ska inforas
sddana uppgifter som med stod av lagen ska hemlighéllas eller vid vars behandling bestdm-
melserna i personuppgiftslagen blir tillimpliga.

Aven om utgingspunkten ir att det inte ska sparas personuppgifter i registret for samservice,
har det dock i propositionen tagits hénsyn till de allménna skyldigheter och begridnsningar som
foranleds av lagstiftningen om behandlingar av personuppgifter samt de réttsanvisningar gél-
lande tolkningen av 10 § 1 mom. i grundlagen som foranleds av grundlagsutskottets avgoran-
depraxis.
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Garantier for god forvaltning

Enligt 21 § 1 mom. i grundlagen har var och en rétt att pa behorigt sitt och utan ogrundat
drojsmal fa sin sak behandlad av en domstol eller ndgon annan myndighet som 4r behdrig en-
ligt lag. Den foreslagna lagen har ingen inverkan pd de uppgifter som har foreskrivits for stat-
liga myndigheter eller deras befogenheter eller skyldigheterna for en statlig myndighet gil-
lande dessa. Den behoriga myndigheten bibehaller alltjamt bestimmanderitten och kunden
kan alltid vid sidan av samservicen skota sina drenden direkt med den behdriga myndigheten.

Enligt 21 § 2 mom. i grundlagen ska garantier for god forvaltning tryggas genom lag. Gil-
lande de garantier for god forvaltning som avses 1 grundlagen finns det bestimmelser 1 for-
valtningslagen (434/2003). I lagens 7 § foreskrivs det om serviceprincipen, som den nu fore-
slagna reformen vill genomfora och frimja. Enligt 7 § i forvaltningslagen ska mdjligheterna
att utrdtta drenden och behandlingen av drenden hos en myndighet om mgjligt ordnas sa att
den som vinder sig till forvaltningen far behdrig service och att myndigheten kan skdta sin
uppgift med gott resultat. I den regeringsproposition (RP 72/2002 rd) som ledde till stiftandet
av forvaltningslagen har det konstaterats att serviceprincipen och det att myndigheter kan
skdta sina uppgifter med gott resultat innebér att drendena ska kunna utrittas pa ett sitt som
bade for myndigheten och for den som utréttar drenden hos myndigheten ar s& snabbt, smidigt
och enkelt samt kostnadsinbesparande som majligt. Nér offentlig service ordnas bor det féstas
sdrskild uppmarksamhet vid att servicen ér tillracklig och tillgdnglig och att de som skoter sina
drenden inom forvaltningen har valfrihet. Tillgangen till service bor inte begrdnsas utan sak-
ligt godtagbara grunder. Ocksa sjdlvbestimmanderitten och verksamhetsbetingelserna for den
som utrdttar drenden hos myndigheten ska i mén av mojlighet frimjas. Enligt motiveringarna
till bestimmelsen ska bedomningen av hur och i vilken omfattning mdjligheter att utritta
drenden ska ordnas om mojligt utga sarskilt fran behoven hos de personer och sammanslut-
ningar som anvinder servicen. Alla som behover service skall i man av mojlighet garanteras
likadana mdjligheter att utrdtta sina &renden, oberoende av servicens art.

Syftet med propositionen ér att fraimja tillgangen till kundservice som tillhandahélls av de of-
fentliga forvaltningsmyndigheterna samt verksamhetens effektivitet. Genom samservicen
kompletteras digitaliseringsutvecklingen. Samservicen gor det ocksa mdjligt att kostnadsef-
fektivt uppritthalla ett heltdckande nitverk av servicepunkter som mojliggor personlig skotsel
av drenden genom att skapa forutséttningar for skotseln av statens och kommunernas kundser-
viceuppgifter vid samservicens servicepunkter. Genom regleringen vill man trygga rétten av
den offentliga forvaltningens kunder att fa kundservice av myndigheter pé likadana grunder i
alla delar av landet. Med samservicen kan man i synnerhet trygga de personers behov att ut-
rétta drenden som antingen inte kan eller som inte har tekniska mojligheter att skéta sina dren-
den enbart med hjélp av elektroniska tjénster. A andra sidan utvidgas moj jligheterna av de per-
soner som utrittar sina drenden att anvinda myndigheternas elektroniska tjanster vid samser-
vicepunkterna, antingen sjalvstindigt eller med stdd.

Bemyndigande att utfirda forordning

Enligt 80 § 1 mom. i grundlagen kan statsradet utfarda forordningar med stdd av ett bemyndi-
gande i grundlagen eller i ndgon annan lag. Genom lag skall dock utfidrdas bestimmelser om
grunderna for individens rattigheter och skyldigheter samt om fragor som enligt grundlagen i
Ovrigt hor till omradet for lag.

Grundlagsutskottet har konstaterat att det om definitionen av fragor som ar visentliga med

tanke pad kommunernas ekonomi ska med anledning av 121 § i grundlagen foreskrivas i lag,
atminstone nér det géller grunderna (GrUU 36/2010 rd, GrUU 50/2001 rd och GrUU 41/2010
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rd). I dylika fall framhdvs dven kravet pa att bemyndigandet att utfarda forordningar dr noga
begréinsat.

Enligt den nya paragrafen 8 a § i lagforslaget ska det foras ett register 6ver samserviceavtal.
Om det regionforvaltningsverk som fungerar som registerforare forskrivs enligt paragrafen
genom forordning av statsradet. En motsvarande bestimmelse ingar redan i 8 a § 3 mom. i den
géllande lagen. Enligt 119 § i grundlagen kan staten utdver enheter som hor till centralforvalt-
ning ha regionala och lokala myndigheter. Enligt paragrafen ska grunderna for statens region-
al- och lokalforvaltning bestimmas genom lag. Med grunderna for forvaltningen avses i detta
sammanhang den regionala och lokala forvaltningens allménna struktur, till exempel grunder-
na for fordelningen av forvaltningen och myndighetstyperna. Till andra delar kan bestéimmel-
ser om regionala och lokala myndigheter d4ven utfardas genom foérordning (GrUU 21/2009 rd).
Nivan for regleringen motsvarar i det ovanndmnda fallet kraven i 119 § i grundlagen.

I det nya 10 a § 3 mom. som ska laggas till lagen foreskrivs om delegationen for samservice
som ska bistd finansministeriet i styrningen och utvecklingen av verksamheten och som stats-
radet tillsétter for viss tid. I bestimmelsen beskrivs dven delegationens huvudsakliga uppgif-
ter. Delegationen avses till sin natur vara ett expertorgan utan beslutanderitt. Enligt lagforsla-
get kan man genom forordning av statsradet utfarda ndrmare bestimmelser om tillsdttning av
delegationen samt om delegationens sammanséttning, mandatperiod och uppgifter. Enligt mo-
tiveringarna till grundlagen (RP 1/1998 rd) ska bemyndigandet att utfarda forordningar som
avses 1 119 § 2 mom. i grundlagen éven till exempel omfatta delegationer och andra motsva-
rande enheter som kan betraktas som bitrddande organ till statsférvaltningen och vars uppgif-
ter inte i betydande grad omfattar utévning av offentlig makt. Nivan for regleringen motsvarar
i detta fall kraven i 119 § i grundlagen.

De ovan konstaterade bemyndiganden att utfirda forordning foreslas till alla delar for statsra-
det, eftersom det ar frdgan om drenden som é&r principiellt viktiga och omfattande och som gil-
ler flera forvaltningsomraden.

Kommunal sjélvstyrelse

I 121 § 2 mom. i grundlagen forutsétts att bestimmelser om de allménna grunderna f6r kom-
munernas forvaltning och om uppgifter som é&laggs kommunerna ska utfirdas genom lag. De
allménna bestdmmelserna om kommunernas uppgifter pa vanlig lagnivd ingér i 7 § i kommu-
nallagen (410/2015). Enligt paragrafens 1 mom. skdter kommunen de uppgifter som den har
atagit sig med stod av sjalvstyrelsen och organiserar de uppgifter som sérskilt foreskrivs for
den i lag. Enligt 2 mom. kan kommunen med stdd av avtal dven ata sig att skota andra offent-
liga uppgifter 4n sddana som hor till dess sjdlvstyrelse.

Den gillande lagen om samservice inom den offentliga forvaltningen tilldimpas &dven p& kom-
munala myndigheter. I denna proposition foreslds inga édndringar i den nuvarande situationen
till den har delen utan kommunerna har dven framover enligt egen bedomning mojlighet att
delta i samserviceverksamheten savil som uppdragsgivare som uppdragstagare.

Niér det foreskrivs om uppgifter for kommuner, ska man se till att de ha faktiska mojligheter
att klara av sina uppgifter (RP 309/1993 rd, GrUB 25/1994 rd, GrUB 25/1999 rd, GrUU
12/2011 rd). Enligt grundlagsutskottets tolkningspraxis har det &ven ansetts hora till kommu-
nal sjdlvstyrelse att ndr man aldgger kommuner uppgifter, ska man dven se till deras tillrack-
liga finansiering (den s.k. finansieringsprincipen). I 5 a § i lagforslaget foreskrivs det om er-
sattningen for samservicen. Enligt paragrafen ska uppdragsgivaren betala uppdragstagaren er-
sattning i enlighet med samserviceavtalet for skotseln av uppdragsgivarens kundservicefunkt-
ioner inom ramen for samservice. Grunden for erséttningen ska vara uppdragstagarens kostna-
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der for uppratthéllande av servicepunkten och for den kundservice som tillhandahalls pa upp-
dragsgivarens vignar enligt sjalvkostnadsprincipen. Enligt 8 § 2 mom. 8 punkten i lagforsla-
get ska man i samserviceavtalet avtala om erséttning for samservicens kostnader eller om
grunderna for bestimmande av ersittningen. Bestimmelserna i den foreslagna paragrafen 5 a
§ begréansar ddrmed avtalsfriheten for parterna till samserviceavtalet till den hir delen och for-
pliktar avtalsparterna att iaktta en ersittningsgrund som baserar sig pa sjalvkostnadsprincipen.
Syftet med regleringen har bland annat varit att forsiakra sig om att finansieringsprincipen ge-
nomfors i de fall ddr en kommun ar en av parterna till samservicen.

Pé de grunder som angetts ovan anser regeringen att lagforslaget kan behandlas i vanlig lag-
stiftningsordning.

Med stéd av vad som anforts ovan foreldaggs riksdagen foljande lagforslag:
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Lagforslag

Lag
om indring av lagen om samservice inom den offentliga forvaltningen

I enlighet med riksdagens beslut

dndras 1 lagen om samservice inom den offentliga forvaltningen (223/2007) 2—8 och 10 a §,
av dem 8 § sédan den lyder delvis &ndrad i lag 1096/2010 och 10 a § sddan den lyder i lag
1096/2010, och

fogas till lagen nya 5 a5 ¢, 6 a, 8 aoch 10 b § som foljer.

28
Tilldmpningsomrade

Denna lag tillampas ndr kundservicefunktioner som ankommer péd statliga myndigheter,
kommunala myndigheter och Folkpensionsanstalten ordnas och skots genom samarbete mel-
lan myndigheter.

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

38
Definitioner

I 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 myndighet som &r part i samarbetet och som &tar sig att skota de
kundservicefunktioner som anges i samserviceavtalet,

4) servicepunkt en lokal som uppdragstagaren forfogar 6ver och som anvinds for samser-
vice,

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

48
Forutsdttningar for samservice
For att samservice ska ordnas forutsitts att det for att trygga tillgdngen till tjdnster och effek-

tivisera verksamheten inom forvaltningen &r dandamalsenligt och behdvligt att ordna och skota
kundservicefunktioner i samarbete.
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58
Ordnande av samservice

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

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

Uppdragstagaren ska kunna erbjuda behdvliga, &ndamélsenliga och trygga forhéllanden, lo-
kaler, arbetsredskap och anordningar for skdtseln av kundservicefunktionerna och érendena.

5a8
Ersdttning for samservice

Uppdragsgivaren ska betala uppdragstagaren erséttning i enlighet med samserviceavtalet for
skotseln av uppdragstagarens kundservicefunktioner som samservice. Ersittningen bestims
enligt sjdlvkostnadsprincipen pa basis av uppdragstagarens kostnader for upprétthallande av
servicepunkten och for den kundservice som tillhandahalls pa uppdragsgivarens vagnar.

5b§
Verksamhetsstod och utbildning

Uppdragsgivarna svarar inom sina verksamhetsomraden for inskolning och utbildning av
serviceradgivare och for att servicerddgivarna har mojlighet att vid behov fa expertstod for
skotseln av kundservicefunktioner.

5c¢§
Skadestandsansvar

Uppdragsgivaren ir i enlighet med 3 kap. i skadestandslagen (412/1974) skyldig att ersétta
skada som vid skotseln av kundservicefunktioner inom ramen for samservice orsakats kunden.

6§
Uppgifter som skéts inom ramen for samservice

Foljande kundservicefunktioner far skotas som samservice:

1) konstaterande och verifiering av kunders identitet,

2) radgivning och stéd for anvandning av uppdragsgivarens nit- och telefontjénster,

3) mottagande av tidsbestdllningar for kundservice som tillhandahélls av uppdragsgivaren
genom en teknisk anslutning samt uppréttande av en anslutning till uppdragsgivaren, inklusive
radgivning och stdd for anvindning av tjansten,

4) mottagande av anmdlningar, ans6kningar och andra handlingar som &r avsedda for upp-
dragsgivaren och vidarebefordran av dem till uppdragsgivaren samt mottagande av hittegods
for vidarebefordran till polisen,

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

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

45



RP 188/2016 rd

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

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

Kundservicefunktioner som avses i 1 mom. ska inom ramen for samservice skdtas av upp-
dragstagaren som personlig service vid ett besok eller med telefon eller nagon annan informat-
ions- eller kommunikationsteknisk anslutning. Servicen kan ocksa ges vid hembesok och med
andra forfaranden och metoder som inte forutsétter en fast lokal.

Kunderna kan vid en servicepunkt med hjilp av en teknisk anslutning ges tillgang till per-
sonlig service som tillhandahalls av uppdragsgivaren.

6al
Avgifter

For myndighetsprestationer som producerats och for tjdnster som tillhandahallits med stod
av denna lag tas det ut avgifter enligt vad som sérskilt foreskrivs eller bestams.

78
Mottagande och delgivning av handlingar samt hittegods

En handling som inom utsatt tid har ldmnats till en uppdragstagare anses ha kommit in till
den behodriga myndigheten inom utsatt tid. En handling som pa det sitt som avses i 6 § 1
mom. 5 punkten genom formedling av uppdragstagaren har delgetts en serviceanviandare, an-
ses vara delgiven i enlighet med forvaltningslagen.

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

8§
Samserviceavtalet och dess innehall

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

I avtalet ska Gverenskommas om

1) vem som &r samservicens uppdragstagare och uppdragsgivare,

2) vilka kundservicefunktioner avtalet giller och i vilken omfattning de skdts inom ramen
for samservice,

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

4) de praktiska arrangemangen kring styrningen, uppfoljningen och dvervakningen enligt 10

5) servicepunktens lokaler, arbetsredskap, anordningar och dppettider samt var servicepunk-
ten &r belédgen,

6) de praktiska arrangemangen kring skyldigheter vid behandlingen av sekretessbelagda
uppgifter och personuppgifter,

7) de praktiska arrangemangen kring tryggandet av sprakliga rattigheter,

8) ersittning enligt 5 a § for samservicens kostnader eller om grunderna for bestimmande av
erséttningen,

9) den personal som skdter samservicen och de krav som stills pa den,
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10) serviceradgivarnas utbildning samt det kunskapsmaéssiga och tekniska stéd som uppgif-
terna kraver,

11) avtalets giltighet och uppsédgning av avtalet,

12) andra eventuella praktiska fragor kring ordnandet av samservice.

8ag
Samserviceregister

Over samserviceavtalen ska foras ett register dir det antecknas uppgifter om avtalsparterna,
servicepunkternas placering och serviceutbud, avtalens giltighetstid och andra motsvarande
uppgifter som behovs for uppfoljningen av avtalen. Bestimmelser om vilket regionforvalt-
ningsverk som dr registeransvarigt utfairdas genom forordning av statsradet. Samservicens
uppdragstagare ska underritta regionforvaltningsverket om att samserviceavtal ingatts, dndrats
eller avslutats inom en manad frén att detta skett.

Nérmare bestimmelser om vilka uppgifter som ska foras in i samserviceregistret och om re-
gisterforingen far utfardas genom forordning av statsradet.

Vid utlimnande av uppgifter ur samserviceregistret iakttas bestimmelserna om myndighets-
handlingars offentlighet i lagen om offentlighet i myndigheternas verksamhet. Uppgifterna
kan l&dmnas ut i skriftlig eller elektronisk form.

10§
Informationsskyldighet

Parterna i samarbetet ska informera allmidnheten om samservicen, serviceurvalet och 6ppet-
tiderna och om andra omsténdigheter som géller servicen.

10a§
Myndigheternas uppgifter

Finansministeriet har till uppgift att leda den riksomfattande utvecklingen av samservicen
och att samordna myndigheternas atgérder i samband med samservicen.

Bestdmmelser om landskapsforbundens uppgifter vad géiller samservicen finns i lagen om
utveckling av regionerna och forvaltning av strukturfondsverksamheten (7/2014).

I uppgifter som avses i 1 mom. bistds finansministeriet av delegationen for samservice som
statsradet tillsdtter for viss tid. Delegationen leds av finansministeriet och den ska dartill ha f6-
retridare for dtminstone de myndigheter som deltar i och styr samservicen och for verksam-
hetens centrala referensgrupper. Delegationen har till uppgift att delta i den allménna bered-
ningen av drenden som géller planering, styrning, organisering och utveckling av samservicen.
Narmare bestimmelser om tillsdttning av delegationen samt om delegationens sammansétt-
ning, mandatperiod och uppgifter far utfardas genom forordning av statsradet.

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

rade samt for Overvakningen av hur kundservicefunktionerna skdts. Styrningen, uppfoljningen
och Overvakningen ska utforas i samarbete med uppdragstagarna.
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Denna lag trader i kraftden 20 .
Samserviceavtal som ingatts fore ikrafttrddandet av denna lag ska uppdateras i Overens-
stimmelse med denna lag inom ett &r frén lagens ikrafttrddande.

Helsingfors den 13 oktober 2016

Vid forhinder for statsministern, kommun- och reformminister

Anu Vehvildinen

Regeringsrad Ilkka Turunen
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Bilaga
Parallelltext

Lag

om indring av lagen om samservice inom den offentliga forvaltningen

I enlighet med riksdagens beslut

dndras 1 lagen om samservice inom den offentliga forvaltningen (223/2007) 2—8 och 10 a §,
av dem 8 § sddan den lyder delvis &ndrad i lag 1096/2010 och 10 a § sddan den lyder i lag

1096/2010, och

fogas till lagen nya 5 a5 ¢, 6 a, 8 aoch 10 b § som foljer.

Gidllande lydelse
28

Tilldmpningsomrdde

Denna lag tillimpas nér bitrddande kund-
servicefunktioner som ankommer péa statliga
myndigheter, kommunala myndigheter och
Folkpensionsanstalten ordnas och skots ge-
nom samarbete mellan myndigheter.

En myndighet fér inte i den verksamhet som
avses i 1 mom. utfora uppgifter som innebér
utdovande av beslutanderdtt eller som enligt
lag forutsatter att den som anlitar servicen
personligen besdker den behdriga myndig-
heten

38§

Definitioner

I denna lag avses med

1) samservice skotsel av bitridande kund-
servicefunktioner med stéd av ett samser-
viceavtal som ingés mellan myndigheter,

2) uppdragsgivare den myndighet som ér
part i samarbetet och vars bitrddande kund-
servicefunktioner dr foremal for samservice-
avtalet,

3) uppdragstagare den myndighet som &r
part i samarbetet och som atar sig att skota de
bitrddande kundservicefunktioner som anges
1 samserviceavtalet, samt med
4) samservicekontor en lokal som uppdrags-
tagaren forfogar over och vars anvindning
for samservice faststills i samserviceavtalet.

Foreslagen lydelse
28

Tilldmpningsomrdde

Denna lag tillimpas nér kundservicefunkt-
ioner som ankommer pa statliga myndighet-
er, kommunala myndigheter och Folkpens-
ionsanstalten ordnas och skots genom samar-
bete mellan myndigheter.

En myndighet fir inte i den verksamhet
som avses 1 1 mom. utfora uppgifter som in-
nebdr utovande av offentlig makt eller som
enligt lag forutsitter att den som anlitar ser-
vicen personligen besdker den behoriga
myndigheten, om inte ndgot annat foreskrivs.

38§

Definitioner

I denna lag avses med

1) samservice skotsel av kundservicefunkt-
ioner med stdd av ett samserviceavtal som
ingds mellan myndigheter,

2) uppdragsgivare den myndighet som ér
part i samarbetet och vars kundservicefunkt-
ioner dr foremal for samserviceavtalet,

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

4) servicepunkt en lokal som uppdragsta-
garen forfogar Over och som anviinds for
samservice,
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4§

Forutsdttningar for samservicen

For att samservice skall ordnas forutsatts
att det for att trygga tillgdngen till tjénster
och effektivisera verksamheten inom forvalt-
ningen &r dndamadlsenligt och behdvligt att
ordna och skota bitrddande kundservice-
funktioner i samarbete.

5§

Ordnande av samservice

Ordnandet av samservice grundar sig pa ett
i denna lag avsett avtalsforhdllande. Upp-
dragstagaren kan skéta en bitrddande kund-
servicefunktion som ankommer pd den och
som skall skétas inom ramen for samservice
vid ett samservicekontor i form av personlig
kundservice eller med hjdlp av tekniska me-
del.

Uppdragsgivaren dr skyldig att sa som fo-
reskrivs i 3 kap. i skadestandslagen
(412/1974) ersdtta skada som vid skétseln av
bitradande 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 krdiver.
Den personal som skoter kundservicen inom
ramen for samservice skall ha sadan utbild-
ning, sakkunskap och erfarenhet som mots-
varar svarighetsgraden pd den kundservice
som erbjuds.

5) servicerdadgivare en person i uppdrags-
tagarens anstdillning som med stod av ett
samserviceavtal skoter kundservicefunktion-
er.

4§

Forutsdttningar for samservice

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

5§

Ordnande av samservice

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

Uppdragstagaren ska for skotseln av kund-
servicefunktionerna ha ett i forhdllande till
utbudet av tjdnster tillrdckligt antal service-
rdadgivare. Servicerddgivarnas utbildning,
sakkunskap och erfarenhet ska motsvara de
krav som kundservicen stdller.

Uppdragstagaren ska kunna erbjuda be-
hovliga, dndamadlsenliga och trygga forhal-
landen, lokaler, arbetsredskap och anord-
ningar for skétseln av kundservicefunktion-
erna och drendena.

5a§

Ersdttning for samservice

Uppdragsgivaren ska betala uppdragsta-
garen ersdttning i enlighet med samservice-
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6§

Uppgifter som skots inom ramen for samser-
vice

De bitridande kundservicefunktioner som
skots inom ramen for samservice kan gdlla

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

avtalet for skotseln av uppdragstagarens
kundservicefunktioner som samservice. Er-
sdttningen bestiams enligt sjdlvkostnadsprin-
cipen pd basis av uppdragstagarens kostna-
der for upprdtthdllande av servicepunkten
och for den kundservice som tillhandahdlls
pd uppdragsgivarens vdgnar.

5b§

Verksamhetsstod och utbildning

Uppdragsgivarna svarar inom sina verk-
samhetsomrdden for inskolning och utbild-
ning av servicerddgivare och for att service-
rdadgivarna har méjlighet att vid behov fa ex-
pertstod for skotseln av kundservicefunktion-
er.

5c¢§

Skadestandsansvar

Uppdragsgivaren dr i enlighet med 3 kap. i
skadestindslagen (412/1974) skyldig att er-
sdtta skada som vid skotseln av kundservice-
funktioner inom ramen for samservice orsa-
kats kunden.

6§

Uppgifter som skots inom ramen for samser-
vice

Féljande kundservicefunktioner fdar skotas
som samservice.

1) konstaterande och verifiering av kunders
identitet,

2) rddgivning och stéd for anvindning av
uppdragsgivarens ndt- och telefontjinster,

3) mottagande av tidsbestillningar for
kundservice som tillhandahdlls av uppdrags-
givaren genom en teknisk anslutning samt
upprdttande av en anslutning till uppdrags-
givaren, inklusive rddgivning och stod for
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2) mottagande av anméilningar, ansdkning-
ar och andra handlingar som 4r avsedda for
den myndighet som dr uppdragsgivare och
vidarebefordran av dem till uppdragsgiva-
ren,

3) utgivande av expeditioner och andra
handlingar samt saddan delgivning som avses
i 59 § och 60 § I 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 ndmnda 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 héin-
for sig till anhidngiggdrandet av drenden

78§

Handlingar som ldmnas in till samservice-
kontor

anvdndning av tjdnsten,

4) mottagande av anmailningar, ansokning-
ar och andra handlingar som 4r avsedda for
uppdragsgivaren och vidarebefordran av
dem till uppdragsgivaren samt mottagande
av hittegods for vidarebefordran till polisen,

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

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

7) stodfunktioner for kundservicen i sam-
band med ovan ndmnda servicefunktioner
samt teknisk handledning, formedling av
upplysningar och information som direkt
hanfor sig till servicefunktionerna i frdaga,

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

Kundservicefunktioner som avses i 1 mom.
ska inom ramen for samservice skétas av
uppdragstagaren som personlig service vid
ett besok eller med telefon eller nagon annan
informations- eller kommunikationsteknisk
anslutning. Servicen kan ocksd ges vid hem-
besok och med andra forfaranden och meto-
der som inte forutsdtter en fast lokal.

Kunderna kan vid en servicepunkt med
hjdlp av en teknisk anslutning ges tillgdng till
personlig service som tillhandahdlls av upp-
dragsgivaren.

6al
Avgifter
For myndighetsprestationer som produce-
rats och for tidnster som tillhandahdallits med

stod av denna lag tas det ut avgifter enligt
vad som sdrskilt foreskrivs eller bestdims.

78§

Mottagande och delgivning av handlingar
samt hittegods
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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 pé det sétt
som avses 1 6 § 3 punkten genom férmedling
av uppdragstagaren har delgetts den som an-
litar servicen, anses vara delgiven pd det sdtt
som foreskrivs i forvaltningslagen

8§

Samserviceavtalet och dess innehall

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

I avtalet skall 6verenskommas om

1) samservicens uppdragstagare och upp-
dragsgivare,

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

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

4) samservicekontorets lokaler, utrustning
och dppettider samt var kontoret ar belédget,

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

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

7) den personal som skdter samservicen och
de krav som stills pa den,
8) personalens utbildning och det kunskaps-

En handling som inom utsatt tid har 1am-
nats till en uppdragstagare anses ha kommit
in till den behdriga myndigheten inom utsatt
tid. En handling som pé det sitt som avses i 6
§ 1 mom. 5 punkten genom formedling av
uppdragstagaren har delgetts en servicean-
vindare, anses vara delgiven i enlighet med
forvaltningslagen.

Hittegods som ldmnats in till en service-
punkt som tar emot hittegods, anses ha ldm-
nats till polisen pd det sdtt som foreskrivs i
hittegodslagen (778/1988).

8§

Samserviceavtalet och dess innehall

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

I avtalet ska Gverenskommas om

1) vem som &r samservicens uppdragstagare
och uppdragsgivare,

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

3) anvdndning av en teknisk anslutning i
samband med samservice och det praktiska
genomférandet av den,

4) de praktiska arrangemangen kring styr-
ningen, uppfoljningen och dvervakningen en-
ligt 10D §,

5) servicepunktens lokaler, arbetsredskap,
anordningar och dppettider samt var service-
punkten &r belégen,

6) de praktiska arrangemangen kring skyl-
digheter vid behandlingen av sekretessbe-
lagda uppgifter och personuppgifter,

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

8) ersdttning enligt 5 a § for samservicens
kostnader eller om grunderna for bestim-
mande av ersdttningen,

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

10) servicerddgivarnas utbildning samt det
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massiga och tekniska stod uppgifterna kra-
ver,

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

10) andra eventuella praktiska fragor kring
ordnandet av samservice.

Det ska foras ett register over samserviceav-
talen, i vilket det infors uppgifter om avtals-
parterna, var samservicekontoret dr beldget,
serviceurvalet, avtalets giltighetstid och
andra motsvarande uppgifter som krdvs for
en avtalsuppfoljning. Bestdmmelser «omy»
vilket regionforvaltningverk som dr register-
ansvarigt utfirdas genom forordning av
statsrddet. Samservicens uppdragstagare ska
inom en mdnad frdn det att ett samserviceav-
tal har ingatts, dndrats eller avslutats infor-
mera regionforvaltningsverket om detta.

10 §

Informationsskyldighet

Parterna 1 samarbetet skall informera all-

kunskapsmassiga och tekniska stod som upp-
gifterna kréver,

11) avtalets giltighet och uppségning av av-
talet,

12) andra eventuella praktiska fragor kring
ordnandet av samservice.

8ag

Samserviceregister

Over samserviceavtalen ska foras ett regis-
ter ddr det antecknas uppgifter om avtalspar-
terna, servicepunkternas placering och ser-
viceutbud, avtalens giltighetstid och andra
motsvarande uppgifter som behovs for upp-
foljningen av avtalen. Bestimmelser om vil-
ket regionforvaltningsverk som dr register-
ansvarigt utfirdas genom forordning av
statsrddet. Samservicens uppdragstagare ska
underrdtta regionforvaltningsverket om att
samserviceavtal ingadtts, dndrats eller avslu-
tats inom en mdnad fran att detta skett.

Ndrmare bestimmelser om vilka uppgifter
som ska foras in i samserviceregistret och om
registerforingen far utfdrdas genom forord-
ning av statsrddet.

Vid utldmnande av uppgifter ur samser-
viceregistret iakttas bestimmelserna om
myndighetshandlingars offentlighet i lagen
om offentlighet i myndigheternas verksamhet.
Uppgifterna kan ldmnas ut i skrifilig eller
elektronisk form.

10 §

Informationsskyldighet

Parterna 1 samarbetet ska informera all-

54



RP 188/2016 rd

manheten om samservicen och om serviceur-
valet, oppettiderna och andra omstdndigheter
som géller servicen.

10a§

Myndigheternas uppgifter

Finansministeriet har till uppgift att leda
den riksomfattande utvecklingen av samser-
vicen och att samordna myndigheternas at-
gérder i samband med samservicen.

1 lagen om utveckling av regionerna
(1651/2009) finns bestimmelser om land-
skapsforbundens uppgifter vad gdller sam-
servicen

ménheten om samservicen, serviceurvalet
och oOppettiderna och om andra omsténdig-
heter som géller servicen.

10a§

Myndigheternas uppgifter

Finansministeriet har till uppgift att leda
den riksomfattande utvecklingen av samser-
vicen och att samordna myndigheternas at-
gérder i samband med samservicen.

Bestimmelser om landskapsforbundens
uppgifter vad gdller samservicen finns i la-
gen om utveckling av regionerna och forvalt-
ning av strukturfondsverksamheten (7/2014).

I uppgifter som avses i 1 mom. bistds fi-
nansministeriet av delegationen for samser-
vice som statsrddet tillsdtter for viss tid. De-
legationen leds av finansministeriet och den
ska ddrtill ha foretrddare for dtminstone de
myndigheter som deltar i och styr samser-
vicen och for verksamhetens centrala refe-
rensgrupper. Delegationen har till uppgift att
delta i den allmdinna beredningen av drenden
som giller planering, styrning, organisering
och utveckling av samservicen. Ndrmare be-
stimmelser om tillsdttning av delegationen
samt om delegationens sammansdttning,
mandatperiod och uppgifter far utfirdas ge-
nom forordning av statsrddet.

10b§

Styrning, uppfoljning 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-
hetsomrdde samt for overvakningen av hur
kundservicefunktionerna skots. Styrningen,
uppfoljningen och évervakningen ska utforas
i samarbete med uppdragstagarna.

Denna lag trider i kraft den 20 .
Samserviceavtal som ingatts fore ikrafitrd-
dandet av denna lag ska uppdateras i 6ver-
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ensstimmelse med denna lag inom ett dr frdan
lagens ikrafttridande.
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