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Regeringens proposition till riksdagen med forslag till lag om dndring av lagen om grunderna
for tillgangen till statliga tjinster och placeringen av funktioner samt till lag om upphéivande
av 10 a § 3 mom. i lagen om samservice inom den offentliga forvaltningen

PROPOSITIONENS HUVUDSAKLIGA INNEHALL

I denna proposition foreslas bestimmelser om statlig gemensam kundserviceverksambhet, vilka
huvudsakligen avses bli inforda i lagen om grunderna for tillgéngen till statliga tjédnster och
placeringen av funktioner (nedan lagen om statliga tidinster). Syftet med de nya bestimmelserna
ar att, ndr myndigheternas resurser minskar, pa ett ekonomiskt effektivt sitt sdkerstilla att
statliga myndigheter i tillricklig grad tillhandahaller sddan kundservice som mojliggor
utrdttande av drenden genom fysiska besok. Genom ett omfattande nédtverk for
besokskundservice som utgors av statliga gemensamma kundservicepunkter tryggas
jamlikheten i synnerhet for de personer som pé grund av brist pé fardigheter eller utrustning har
svart att skota drenden digitalt eller for vilka det av andra orsaker dr nodvandigt att skota drenden
genom fysiska besok.

Enligt propositionen ska det till lagen om statliga tjénster fogas bestimmelser om statens
gemensamma kundserviceverksamhet. De nya bestimmelserna foreslas gélla tillhandahallande
av service enligt en modell for statlig gemensam kundservice vid statliga gemensamma
kundservicepunkter samt organisering av planeringen, genomforandet, uppfoljningen och
styrningen av verksamheten.

Vissa statliga myndigheter ska enligt forslaget vara skyldiga att tillhandahalla sin kundservice
vid de statliga gemensamma kundservicepunkterna genom att placera sin kundservicepersonal
vid de gemensamma kundservicepunkterna eller genom att tillhandahalla sina tjanster med hjélp
av en gemensam l6sning for distanstjdnster. Vid de gemensamma kundservicepunkterna ska
dessutom i form av myndigheternas samservice eller kdpta tjanster skotas vissa sddana uppgifter
enligt lagen om samservice inom den offentliga forvaltningen (nedan samservicelagen) som
stoder offentliga forvaltningsuppgifter.

Det foreslas att Tillstdnds- och tillsynsverket ska ha en central uppgift i planeringen,
utvecklingen och uppféljningen av modellen for statens gemensamma kundservice och statens
gemensamma kundservicepunkter samt samservicen. Tillstdnds- och tillsynsverket ska forvalta
och utveckla den gemensamma 16sning for distanstjanster som anvénds vid de gemensamma
kundservicepunkterna samt frdmja den gemensamma kundserviceverksamheten och
samservicen mellan staten och den Ovriga offentliga forvaltningen. Tillstands- och
tillsynsverket ska enligt fOrslaget dven ges mojlighet att producera vissa bitrddande
kundservicefunktioner som kdpta tjénster for de myndigheters rikning som medverkar vid de
gemensamma kundservicepunkterna.

Bestimmelserna om statens gemensamma kundserviceverksamhet ska inte f{Orplikta
Folkpensionsanstalten, kommunerna eller valfairdsomradena. Ocksé de ska dock ha mojlighet
att erbjuda sin kundservice vid statens gemensamma kundservicepunkter. Mdjligheten att skota
vissa bitrddande kundservicefunktioner som kopta tjdnster foreslas gélla alla myndigheter som
har verksamhet vid statens gemensamma kundservicepunkter, oberoende av forvaltningsniva.

Aven samservicelagen foreslds bli &ndrad si att bestimmelsen om att delegationen for
samservice ska bistd finansministeriet 1 den riksomfattande utvecklings- och



samordningsuppgiften i friga om samservice stryks. Delegationen for samservice ersitts enligt
forslaget med bestimmelser om omfattande och fortlopande skyldighet for Tillstands- och
tillsynsverket att hora referensgrupper for samservicen, och enligt forslaget fogas de
bestimmelserna till lagen om statliga tjénster.

Genom propositionen éndras inte avtal och tjénster enligt den gillande samservicelagen. Vid
sidan av den statliga gemensamma kundservicen ska alla myndigheter fortsattningsvis i enlighet
med den géllande samservicelagen kunna avtala om skotseln av kundservicefunktioner utan att
kundservicefunktionerna skots enligt den modell som nu foreslas, vid de gemensamma
kundservicepunkterna.

Propositionen hénfor sig till den skrivning i regeringsprogrammet for statsminister Petteri Orpos
regering enligt vilken man vid Overgéngen till att prioritera digitala tjénster som
myndighetskanal samtidigt ska se till att det finns alternativa service- och
kommunikationskanaler for dem som inte kan anvédnda digitala tjdnster. Propositionen hanfor
sig dessutom till projektet Reformen av statens service- och lokalndt pa 2020-talet, vars
malséttning &r att stegvis koncentrera myndigheternas besdkskundservice och kontorslokaler
till gemensamma arbetsmiljoer. Inom ramen for projektet koncentreras myndigheternas
kundservice till gemensamma kundservicepunkter, dir kunden i stor utstrickning ocksa far
tillgdng till kommunernas och Folkpensionsanstaltens tjinster och tillimpliga
vilfardsomradestjanster. Med hjdlp av det gemensamma service- och lokalndtet tryggas
tillgdngen till tjanster inom den offentliga forvaltningen pé ett resultatrikt och kostnadseffektivt
sétt.

Lagarna avses trida i kraft den 1 januari 2026, samtidigt med lagen om Tillstdnds- och
tillsynsverket.
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MOTIVERING
1 Bakgrund och beredning
1.1 Bakgrund

Enligt statsminister Petteri Orpos regeringsprogram Ett starkt och engagerat Finland ar
regeringens mal att utveckla tillgangen till tjinster med beaktande av olika anvandargruppers
behov och genom att sikerstélla att befolkningens grundldaggande fri- och rittigheter tillgodoses
pa lika villkor. For att trygga ett fungerande och hallbart valfardssamhélle faster regeringen
avseende vid tillgangen till tjénster och tjdnsternas tillgénglighet samt vid lattldst sprak i
tjdnsterna. I takt med att digitala tjénster och anordningar 6kar sikerstéller regeringen tillgéngen
till tjanster och ett tillriackligt stod ocksa for dem som har svarare att anvénda digitala 16sningar.
(Regeringsprogrammet for statsminister Petteri Orpos regering, s. 22)

I avsnitt 6.4 (Tillvaxt fran datackonomi och digitalisering) i regeringsprogrammet konstateras i
underavsnittet En digital och effektiv offentlig forvaltning att Finland dvergar stegvis till att
prioritera digitala tjdnster som kanal for att utrdtta drenden hos myndigheter. Lagstiftningen
dndras sd att den digitala myndighetskommunikationen blir den primira kanalen for
myndighetskommunikation. Regeringen utreder ett kostnadseffektivt sétt att mojliggdra att
myndighetspost sinds till privata digitala posttjanster. Samtidigt méste det sékerstillas att det
finns alternativa service- och kommunikationskanaler fér dem som inte kan anvidnda digitala
tjdnster. Alla digitala myndighetstjdnster ska fungera pa bada nationalspréken redan i
planerings- och genomforandeskedet. Regeringens forvaltningsutskott har i sitt utlitande om
regeringens proposition med forslag till lag om grunderna for tillgangen till statliga tjanster och
placeringen av funktioner (RP 62/2021) konstaterat att adekvata mojligheter att besdka de
statliga myndigheternas verksamhetsstillen maste bevaras parallellt med de kraftigt 6kade e-
tjansterna. Olika kundgrupper har mycket olika servicebehov, och det ar viktigt att se till att
ocksa de faktiska mojligheterna att besdka myndigheterna garanteras. Det &r varken mdjligt
eller andamalsenligt att ordna alla myndighets funktioner som elektroniska tjanster. (FvUB
11/2021 rd, s. 4) I samband med behandlingen av det dndringsforslag som géllde lagen om
grunderna for tillgdngen till statliga tjdnster och placeringen av funktioner hdnvisade
forvaltningsutskottet till ovanndmnda utlatande och tillade att utskottet anser det viktigt att det
vid sidan av att utritta drenden genom tidsbokning ocksa i fortsdttningen dr mojligt att utrdtta
drenden utan tidsbokning. (FvUB 18/2022 rd, s. 3)

Aven inom laglighetskontrollen har det konstaterats att till grunderna for god forvaltning hor
myndighetens skyldighet att beméta dem som utréttar drenden hos forvaltningen jamlikt.
Myndigheten ska stréva efter att garantera lika mdojligheter for kunderna att utratta sina drenden
hos forvaltningen. Metoderna och omfattningen for organiseringen av tjanster ska bedomas
sérskilt med tanke pa behoven hos de personer och samfund som anvénder tjansterna. Alla som
behover service ska i man av mojlighet garanteras lika mojligheter att utrétta sina drenden,
oberoende av servicens art. Den princip om god forvaltning som avses i forvaltningslagen
innefattar ocksd serviceprincipen och kravet pa adekvat service. Bestdmmelsen betonar
kundperspektivet. Nar tjdnster ordnas ska vikt fastas bland annat vid tillgangen pa tjanster och
valfriheten for dem som anlitar forvaltningens tjdnster. Servicen ska ocksa i regionalt hdnseende
ordnas pa ett jamlikt sétt. (BJO 4653/4/14) Inom forvaltningen far serviceanvéndarna inte
bemots ojamlikt nér det géller servicens regionala omfattning och tillgénglighet, och till géngen
till service maste tryggas ocksd for sddana personer som inte kan utritta sina drenden pa
elektronisk vig. (BJO 1690/4/09)



Propositionen har dessutom kopplingar till finansministeriets strategi Fran regionalisering till
regional nérvaro, strategin for offentlig forvaltning samt statens lokalstrategi, som godkénts i
form av statsrddets principbeslut. Dessa strategiers perspektiv stracker sig Over
regeringsperioderna till slutet av artiondet.!

Enligt avsnitt 3.2 (Statens regionforvaltning) i regeringsprogrammet koncentreras dessutom
statens tillstdnds-, styrnings- och tillsynsuppgifter till ett nytt sektorsovergripande d&mbetsverk
som overtar de uppgifter som regionforvaltningsverken och Tillstdnds- och tillsynsverket for
social- och hédlsovarden skoter samt de relevanta uppgifterna inom nérings-, trafik- och
miljocentralernas ansvarsomrade for miljé och naturresurser. Enligt avsnitt 7.3 (En smidig
tillstdindsprocess som en konkurrensfordel for Finland) i regeringsprogrammet inleder statens
regionforvaltning organiserad enligt den nya modellen sin verksamhet senast vid ingéngen av
2026. Propositionen kompletterar lagstiftningen om en reform av statens regionforvaltning vad
géller Tillstdnds- och tillsynsverkets uppgifter.

For att trygga mojligheten till fysiska besok och tillhandahélla stod for digitala 16sningar
inleddes under statsminister Sanna Marins regeringsperiod projektet Reformen av statens
service- och lokalnit pa 2020-talet (reformen av service- och lokalndtet). Utgangspunkten for
statsforvaltningens service ér tickande e-tjdnster som kompletteras med fysiska besok. Mélet
for reformen ar att koncentrera kundernas fysiska besdk hos statliga myndigheter till den
offentliga forvaltningens gemensamma kundservicepunkter fore ar 2030, och att &mbetsverken
och inrittningarna ska Overgd till gemensamma kontorslokaler i enlighet med statens
lokalstrategi som godkéndes i december 2021. Genomforandet av reformen har fortsatt under
statsminister Orpos regeringsperiod. De lagar som foreslas i denna regeringsproposition utgor
ocksé den réttsliga grund som behovs for att fortsdtta med reformen av service- och lokalnitet.

1.2 Beredning
1.2.1 Begéran om utldtande och aktdrer som har yttrat sig

Utkastet till regeringsproposition var pa remiss 17 april-22 maj 2025. Tiden for lamnande av
utlatande forldngdes till den 6 juni 2025.

Begiran om utldtande sidndes till ssmmanlagt 165 aktorer. Begidran om utlatande sandes till alla
ministerier, de &dmbetsverk som deltog i service- och lokalprojektet, dvs. samtliga
regionforvaltningsverk inklusive Statens dmbetsverk pad Aland, samtliga NTM-centraler,
Polisstyrelsen, Skatteforvaltningen, Folkpensionsanstalten, Migrationsverket, Lantméteriverket
(LMV), Myndigheten  for  digitalisering  och  befolkningsdata  (MDB),
Brottspafoljdsmyndigheten och samtliga byrder for samhillspafoljder, Utsokningsverket,
affarsverket Senatfastigheter (Senatfastigheter) och Statens center for informations- och
kommunikationsteknik ~ (Valtori) samt av Ovriga myndigheten till riksdagens
justitiecombudsman, justitiekanslern, Tillstands- och tillsynsverket for social- och hilsovarden
(Valvira), Transport- och kommunikationsverket, Trafikledsverket, Rattstjanstverket,
Innovationsfinansieringsverket Business Finland, Konkurrens- och konsumentverket, Centret
for konstfrimjande, dldreombudsmannen och jimstilldhetsombudsmannen samt Sametinget.

! Strategin for reformering av den offentliga forvaltningen
Friamjande av multilokalitet inom statsforvaltningen — riktlinjer 24.5.2021
Statsradets principbeslut om statens lokalstrategi 16.12.2021



Inom kommunsektorn sidndes begiran om utlatande till landskapsforbunden och Finlands
Kommunforbund rf och dessutom till ett representativt urval olika kommuner:

Alavo stad, Asikkala kommun, Esbo stad, Forssa stad, Helsingfors stad, Tavastehus stad,
Idensalmi stad, Ikalis stad, Imatra stad, Joensuu stad, Jyvaskyla stad, Jimsa stad, Traskdnda
stad, Kajana stad, Kemijarvi stad, Kides stad, Kittild kommun, Karleby stad, Kotka stad,
Kouvola stad, Kristinestads stad, Kuhmo stad, Kuopio stad, Kuusamo stad, Lahtis stad, Laitila
stad, Villmanstrands stad, Lojo stad, S:t Michels stad, Mantti-Vilppula stad, Nivala stad,
Nurmes stad, Néarpes stad, Uleaborgs stad, Pargas stad, Pello kommun, Pieksdmaki stad, staden
Jakobstad, Bjorneborgs stad, Borga stad, Raumo stad, Rovaniemi stad, Saarijérvi stad, Nyslotts
stad, Seinijoki stad, Tammerfors stad, Abo stad, Vasa stad, Varkaus stad och Etseri stad.

Av vilfirdsomrddena sindes begiran om utlatande till Sodra Karelens, Sodra Osterbottens,
Kajanalands, Mellersta Finlands, Osterbottens och Satakunta vélfirdsomrade samt till
Vilfardsomradesbolaget Hyvil Ab.

Begiran om utldtande sindes till de huvudavtalsorganisationer som foretrader statligt anstéllda,
dvs. Fackforbundet Pro rf, Férhandlingsorganisationen for offentliga sektorns utbildade FOSU
rf samt Forbundet for den offentliga sektorn och vilfardsomradena JHL rf.

Andra organisationer som begidran om utlatande séndes till var Finlands Néringsliv,
Pensiondrsforbundens intresseorganisation P1O rf, Invalidférbundet rf, Finlands Dévas Forbund
rf, Moniheli ry, Ungdomssektorn rf, Synskadades forbund rf, Foretagarna i Finland rf,
Handikappforum rf och Vanhustyon Liitto Valli ry.

Fore tidsfristen for limnande av utlatande den 6 juni 2025 inkom sammanlagt 57 utlitanden till
webbtjansten Utlatande.fi, varav en remissinstans meddelade att man inte har nigot att yttra
(kommunikationsministeriet) Till statsradets registratorskontor lamnades dessutom 3 utlétanden
(inrikesministeriet, inrikesministeriets polisavdelning, Polisstyrelsen), som inte kom via
tjansten. Till statsradets registratorskontor inkom ocksa forsvarsministeriets meddelande om att
forsvarsministeriet inte har nagot att yttra om propositionen.

Av de myndigheter som deltar i projektet for service- och lokalndtet gavs utlatande av
Regionforvaltningsverket i S6dra Finland, Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata,
NTM-centralerna i Egentliga Finland och Lappland, Lantméiteriverket, Migrationsverket,
Rittstjanstverket, Polisstyrelsen/inrikesministeriets polisavdelning,
Brottspafoljdsmyndigheten, Utsokningsverket, Skatteforvaltningen, Folkpensionsanstalten,
Senatfastigheter och Statens center for informations- och kommunikationsteknik Valtori. Andra
statliga myndigheter som gav utlatande var riksdagens bitrddande justiticombudsman,
Domstolsverket, dldreombudsmannen, jord- och skogsbruksministeriet, justitieministeriet,
kommunikationsministeriet, inrikesministeriet, social- och hélsovardsministeriet, arbets- och
nédringsministeriet, Tillstdnds- och tillsynsverket for social- och hilsovérden och Sametinget.

Av statens huvudavtalsorganisationer gav Fackforbundet Pro rf och JHL rf utldtande. FOSU rf
meddelade att man instdimmer i Fackforbundet Pro rf:s utlatande.

For kommunsektorns och vélfardsomradenas del gavs utlatande av Idensalmi stad, Kaustby
kommun, Kides stad, Villmanstrands stad, Lestijarvi kommun, Kaustby ekonomiska region,
Lojo stad, Ménttd-Vilppula stad, Perho kommun, staden Jakobstad, Bjorneborgs stad, Vihtis
kommun, Sédra Osterbottens forbund, Sodra Savolax landskapsforbund, Kajanalands forbund,
Lapplands forbund, Birkalands forbund, Osterbottens forbund, Norra Karelens



landskapsforbund, Norra Savolax forbund, Satakunta foérbund, Nylands forbund, Egentliga
Finlands forbund samt Vilfardsomradesbolaget Hyvil Ab.

Av de organisationer som foretrader olika kundgrupper gavs utlatande av Pensionérsforbundens
intresseorganisation PIO rf, ndtverket MaalleKo (Maaseudun asuttavuus, asuminen ja
kotoutuminen maaseudulla) och Kehittdmisyhdistys Mansikka ry, Synskadades forbund rf,
Finlands Byar rf, Svenska Finlands folkting, Handikappforum rf, dldreombudsmannen, Vanhus-
ja lahimmaispalvelun liitto VALLI ry.

Andra aktorer som gav utlatande var Finsk Handel rf, Finlands Dagligvaruhandel rf och Sofigate
Oy.

Inrikesministeriet Idmnade polisavdelningens utldtande som sitt utlatande.
1.2.2 Beredningsprocessen

Lagberedningen har skett i anslutning till projektet Reformen av statens service- och lokalnét
pa 2020-talet (reformen av service- och lokalnétet). Projektet tillsattes i den forsta fasen for
tiden 24 februari 2021 — 31 december 2023. https://vm.fi/sv/projekt?tunnus=VM042:00/2021
Projektets uppdrag i den forsta fasen var att 1) utarbeta en genomforandeplan for projektet, 2)
bereda regionala planer och genomférandeplaner for namngivna regioner, 3) inleda
genomforandet av regionala planer, 4) ange innehéllet i statens kundserviceverksamhet och
séttet att genomfora den, 5) utarbeta en lagesrapport 6ver erfarenheterna i den inledande fasen,
och 6) ldgga fram ett forslag om den fortsatta reformen och behovet av linjedragningar i
anslutning déartill. Med regionala planer avses inom service- och lokalprojektet planer dir de
statliga myndigheter och andra regionala och lokala aktorer, sasom kommuner,
valfardsomraden och landskapsforbund, som deltar i projektet utifran kundbehoven planerar var
kundservicepunkterna ska placeras och vilken service som ska finnas tillgénglig pa respektive
servicepunkt.

I den forsta projektfasen 2022 14t finansministeriet Broad Scope Management Consulting Oy
gbra en konsultutredning om kundserviceverksamhetens uppgifter samt organisations- och
finansieringsmodellerna, och som avslutning pa den forsta projektfasen publicerades den 4 mars
2024 lagesrapporten Reformen av statens service- och lokalndt pd 2020-talet
(Finansministeriets publikationer 2024:17, pa finska, med presentationsblad pa svenska).?

Projektets andra fas tillsattes for tiden 19 mars 2024-31 januari 2027.
https://vm.fi/sv/projekt?tunnus=VM042:00/2021 Uppdraget i den andra fasen &ar att 1)
genomfora de fortsatta forslag som godkénts i den forsta 1dgesrapporten, 2) genomfora regional
planering i alla landskap och inleda verkstéllandet, 3) en gemensam statlig aktér med ansvar for
kundserviceverksamheten inleder sin verksamhet 2026 i enlighet med linjedragningarna, 4)
utarbeta en lagesrapport om verksamheten, erfarenheterna och resultaten i reformens andra fas
senast den 31 januari 2027, 5) lagga fram ett forslag till genomforande av reformens tredje och
sista fas och behov av linjedragningar samt organisering i anslutning dértill senast den 31 januari
2027.
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Enligt beslutet om tillsdttande av den andra fasen ska vid genomforandet beaktas riktlinjerna i
strategin for den offentliga forvaltningen, lagen om grunderna for tillgangen till statliga tjdnster
och placeringen av funktioner samt den riksomfattande plan som statsradet godként utifran den
och riktlinjerna i statens lokalstrategi. Vid genomforandet bor ocksé beaktas riktlinjerna for
frimjande av multilokalt samarbete inom statsforvaltningen (Statsradets beslut om frimjande
av multilokalitet inom statsforvaltningen av den 24 maj 2021 och anvisningen om multilokalt
arbete i gemensamma lokaler eller i lokaler vid ett annat &mbetsverk av den 1 juni 2023).

Projektet for service- och lokalndtverket har en projektbyrd vars uppgift dr att planera hur
projektet ska framskrida och bereda &renden for beslutsfattandet. 1 projektbyran ar
finansministeriet, affarsverket Senatfastigheter och Statens center for informations- och
kommunikationsteknik Valtori (nedan Valtori) representerade. Vid finansministeriet arbetar
dessutom ett projektteam som bereder de é&renden som projektbyran ska behandla.
Projektteamet har stott beredningen av denna proposition.

I projektets beredningsgrupp ingar statliga tjdnsteproducenter, som har ett omfattande nitverk
for besOkskundservice och traditionella kontorslokaler, Finlands Kommunférbund rf
(Kommunforbundet), Senatfastigheter och Valtori. Ordforande for beredningsgruppen &r
utvecklingsdirektor Marko Puttonen frdn finansministeriet. | styrgruppen ingar de ministerier
som styr de statliga tjansteproducenterna, finansministeriet, Folkpensionsanstalten (FPA) och
Kommunfoérbundet samt personalorganisationernas gemensamma representant. [ styrgruppen
ingér dessutom en sakkunnigmedlen frén Finsk Handel rf. Ordférande for styrgruppen &r
avdelningschefen for statsforvaltningens utvecklingsavdelning vid finansministeriet.
Beredningsgruppen har riksomfattande underarbetsgrupper.

Beredningsunderlaget till propositionen finns tillgangliga pa adressen
valtioneuvosto.fi/sv/projekt med identifieringskoden VM007:00/2025.

2 Nulédge och bedomning av nuléiget
2.1 Nulége
2.1.1 Lagen om grunderna for tillgdngen till statliga tjénster och placeringen av funktioner

Bestdmmelser om de allmidnna malen for, den riksomfattande planeringen och samordningen
av samt beslutsfattandet i frdga om ordnandet av tillgdngen till statliga tjénster och placeringen
av statliga enheter och funktioner ingér i lagen om grunderna for tillgdngen till statliga tjanster
och placeringen av funktioner (728/2021). Lagen tradde i kraft vid ingdngen av 2022 och ersatte
den tidigare regionaliseringslagstiftningen (lagen om behorighet vid placering av statliga
enheter och funktioner (362/2002) och statsradets forordning dndring av statsradets forordning
om behdrighet vid placering av statliga enheter och funktioner (567/2002), som utfardats med
stod av den).

Enligt lagens 2 § ska tillgdngen till statliga tjédnster ordnas samt enheter och funktioner placeras
sd att 1 hela landet statens uppgifter skots pa ett resultatrikt sitt och att tillgangen till tjanster
genom anvindning av olika former av drendehantering svarar mot olika kundgruppers
servicebehov pa ett sitt som tillgodoser de grundlidggande fri- och rittigheterna. Enligt
paragrafens 2 mom. ska beslut och planer som giller tillgdngen till statliga tjénster och
placeringen av enheter och funktioner dessutom frdmja livskraften, sékerheten och statens
konkurrenskraft som arbetsgivare i olika delar av landet.



I lagens 3 § ingar bestimmelser om den riksomfattande plan som statsridet ska utarbeta for sin
mandatperiod for fullféljande av de mél som anges i 2 §. Planen ska omfatta statsforvaltningens
gemensamma eller forvaltningsomradenas strategiska linjer for placeringen av enheter och
funktioner samt strategiska utvecklingsmal for tillgingen till tjdnster och resultat av
verksamheten. Planen ska innehélla en beddmning av verksamhetsmiljons utveckling under de
atta ar som foljer pd utarbetandet av planen. Uppgift om inrdttande av nya enheter eller
funktioner av sirskild betydelse med avseende pa de mél som anges i 2 § ska ingé i planen
liksom dven uppgift om indragning av sddana samt uppgift om de viktigaste projekt som
inverkar pa tillgdngen till tjdnster. Planen kan innehalla riksomfattande eller regionala
prioriteringar.

Planen kan innehélla mél for ordnande av samservice och gemensamma lokaler eller ordnande
av multilokalt arbete och for dirmed motsvarande sadan utveckling som péverkar
servicestrukturen och placeringen av funktioner. Nér planen utarbetas beaktas de planer som
giller placeringen av enheter, tjdnster och andra funktioner vid Folkpensionsanstalten, i
kommunerna och i den 6vriga offentliga forvaltningen. Planen ska samordnas med planen for
de offentliga finanserna.

Statsradet foljer upp och utvirderar genomforandet av planen och ser 6ver planen vid behov.
Nérmare bestimmelser om utarbetandet av planen och planens tidtabell fir utfdrdas genom
forordning av statsradet.

Planen utarbetas i samarbetsgruppen for tillgangen till statliga tjanster och placeringen av
funktioner, som det foreskrivs om i lagens 4 §, och den godkénns i statsradet i form av
statsradets beslut. [ samarbetsgruppen ingar foretrddare for ministerierna, Folkpensionsanstalten
och Kommunforbundet samt de statliga myndigheter och statliga affdrsverk som har ett brett
nitverk av verksamhetsstillen eller som i stor utstrackning skdter kundserviceuppgifter.

Den 27 mars 2024 fattade statsradet ett beslut om en riksomfattande plan om tillgdngen till
statliga tjénster och placeringen av funktioner 2024-2027. Utgangspunkten for tillgdngen till
tjdnster ar att statsforvaltningens tjénster tillhandahélls via flera kanaler. Den priméra
servicekanalen &r heltickande elektroniska tjédnster som ar ldtta att anvinda och som
kompletteras av fysiska besok och telefonservice. Enligt planen &dr malet att statens
besokstjanster koncentreras fram till 2030 till gemensamma servicepunkter sé att invanarnas
avstand till de gemensamma servicestéllena dr hogst en timme lédngs vdgnétet. Placeringen av
gemensamma servicepunkter planeras regionalt sa att utdver det nuvarande en timmes
besoksavstaind beaktas ocksd ett tillrickligt befolkningsunderlag. P4 de gemensamma
servicepunkterna tillhandahélls enligt planen i sa bred utstrickning som mojligt tjanster &ven av
Folkpensionsanstalten, kommunerna och 1 tillimpliga delar av vélfirdsomradena, och statens
kontorslokaler koncentreras i gemensamma arbetsmiljoer i enlighet med lokalstrategin.
Dessutom minskas regleringen av placeringen av statliga verksamhetsstillen for att dka en
flexibel kundservice och ett smidigt lokalnat.?

Enligt planen utvecklas de statliga myndigheternas besdkskundservice sa att kunderna har
mojlighet att i de gemensamma servicepunkterna ta kontakt med myndigheten via
distanstjanster och utritta drenden dven med hjélp av distanstjanster. Nar man planerar och

3 https://vm.fi/documents/10623/2194743/Bestlutsf%C3%B6rslag.pdf/cc2647de-0efd-d515-
b29-0ed2cba3e332/Bestlutsf%C3%B6rslag.pdf?t=1728998361637
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ordnar tillgdngen till tjdnster beaktas riktlinjerna i nationalspréksstrategin och ombesorjs
tillgangen till service pa bada nationalspraken. Tillgodoseendet av de sprakliga réttigheterna
tryggas genom att man forbéttrar kundservicepersonalens kunskaper, sdkerstéller tillgdngen till
sprakkunnig personal och utnyttjar en 10sning med distanstjdnster samt mdjligheten till
distanstolkning.

I lagens 5 § ingér bestimmelser om behdrighet nir det giller placeringen av statliga enheter och
funktioner. I paragrafen sigs att om inte ndgot annat foreskrivs ndgon annanstans i lag beslutar
det ministerium om placeringen av statliga enheter och funktioner till vars ansvarsomrade
myndigheten huvudsakligen hor. Det behdriga ministeriet kan dock trots vad som foreskrivs
nagon annanstans i lag forbehélla sig den beslutanderitt som en myndighet inom ministeriets
ansvarsomrade har i drenden som géller placeringen av enheter och funktioner samt
omfattningen pa servicen, dppettiderna och tillgdngen till andra tjénster vid enheterna, om
ministeriet anser att beslutet visentligt paverkar uppniendet av mélen enligt 2 §. Enligt 2 mom.
avgors vid ministeriet ett &rende som avses i 1 mom. av ministern. Bestimmelser om 6verforing
av ett drende till statsrddets allménna sammantride for avgorande finns i 14 § i lagen om
statsrddet (175/2003). Enligt 3 mom. ska innan beslut om placering av statliga enheter och
funktioner och om tillgéngen till tjanster vid en enhet fattas, beslutets verkningar bedémas med
tanke pa fullf6ljandet av de mél som anges i 2 § och malen for den plan som avses i 3 §.
Konsekvensbedomningen ska pd begiran lamnas till finansministeriet.

Till lagen om grunderna for tillgdngen till statliga tjénster och placeringen av funktioner har
senare fogats bestimmelser om statliga myndigheters Oppettider och upphivts den tidigare
forordningen om Oppethallandet av statens dmbetsverk (332/1994). De nya bestimmelserna
(lagen om dndring av lagen om grunderna for tillgdngen till statliga tjanster och placeringen av
funktioner 892/2022) trddde i kraft den 1 januari 2023.

Enligt lagens 5 a § beslutar en statlig myndighet om sina dppettider i enlighet med denna lag
och de bestimmelser som utfirdats med stod av den, om inte nagot annat foreskrivs négon
annanstans i lag. En statlig myndighet ska i regel forldgga sina Sppettider till vardagar med
undantag av 16rdagar, forsta maj, midsommarafton och julafton.

Om en myndighet har flera verksamhetsstillen, ska den anvisa de verksamhetsstéllen och andra
lokaler som utdver det foreskrivna, i arbetsordningen faststillda eller pa annat sitt bestimda
huvudsakliga verksambhetsstillet fungerar som myndighetens kundtjanststéllen och som &r
Oppna for skotsel av forvaltningsédrenden. Myndighetens kundtjénststéllen kan sinsemellan ha
olika Oppethallningsdagar och Oppettider. Myndigheten kan av grundad anledning tillfalligt
avvika frén de 6ppethallningsdagar och 6ppettider som den meddelat for sina kundtjénststéllen,
forutsatt att tillgangen till myndighetens tjanster kan sékerstéllas pa ndgot annat sétt.

Under oppettiden ska myndigheten utan tidsbokning tillhandahélla radgivning och ta emot
handlingar. Myndigheten kan tillhandahalla service och radgivning och ta emot handlingar dven
sd att kunden bokar tid for att utrétta sina drenden. Myndigheten behover dock inte erbjuda dem
som utréttar drenden hos forvaltningen mdjlighet till kundbesok pd kundtjinststillet eller anvisa
kundtjénststdllen, om kundbesok inte forekommer pa detta sétt eller om antalet kundbesok ar
litet pa grund av arten av myndigheternas uppgifter eller av ndgon annan grundad anledning.

Myndigheten ska inom sitt verksamhetsomréade alltid ordna mottagande av handlingar sé att den

tidsfrist for inlimnande av handlingar eller inledande av ett drende som anges i lag eller
forordning kan iakttas klockan 8.00-16.15.
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Enligt lagens 5 ¢ § ska en myndighets Oppettider svara mot kundernas behov inom dess
verksamhetsomrade och std i1 proportion till kundernas behov i frdga om elektroniska och
digitala tjanster, telefontjanster och andra sétt att skota drenden. Oppettiderna ska dessutom sté
1 proportion till betydelsen av de drenden som myndigheten skoter med avseende pad dem som
utrittar drenden hos forvaltningen. Tillracklig 6ppettid ska tryggas sérskilt nir det giller drenden
som dr av betydelse med avseende pa tillgodoseendet av de grundléggande fri- och réttigheterna.
Dessutom ska myndigheten kunna nés per telefon. I 2 mom. ingar ett bemyndigande att genom
forordning av statsradet utfirda nirmare bestimmelser om statliga myndigheters oppettider i
fraiga om olika myndigheter, myndighetsgrupper, &arenden, verksamhetsstillen och
kundtjénststéllen.

Statsrddet har med stdd av lagens 5 ¢ § 2 mom. utfdrdat en férordning om statliga myndigheters
minimidppethallning (6ppethallningsférordningen). Oppethallningsférordningen tillimpas pa
de statliga myndigheter som omfattas av tillimpningsomridet for lagen om grunderna for
tillgdngen till statliga tjinster och placeringen av funktioner (728/2021), nedan lagen om statliga
tjanster, och som tillhandahaller kundservice i forvaltningsidrenden som giller enskilda. Den
krets av myndigheter som hor till dppethallningsforordningens tillimpningsomrade ar snévare
an enligt lagen. Oppethéllningsférordningen tillimpas inte pa forskningsinstitut, laroanstalter,
myndigheter ~som  skoter statens interna  fOrvaltningstjdnster,  Forsvarsmakten,
Aklagarmyndigheten, Grinsbevakningsvisendet, Tullens tullkontor vid landgrinsen eller
Riksarkivet. (1 §)

Enligt Oppethéllningsférordningen ska ett kundtjénststille som utgdr foreskrivet, i
arbetsordningen faststillt eller pa annat sétt bestdmt huvudsakligt verksamhetsstélle for en
myndighet vara ppet i minst 6 timmar under de 6ppethallningsdagar som avsesi5 a § 1 mom.
i lagen om statliga tjanster. Om myndigheten inte har nagot foreskrivet, faststéllt eller bestimt
huvudsakligt verksamhetsstélle, ska minst ett av kundtjanststdllena pad motsvarande sétt vara
Oppet i minst 6 timmar under Oppethallningsdagarna. (2 §) Andra &n i 2 § avsedda
kundtjénststéllen ska vara 6ppna i minst 3 timmar under de Sppethallningsdagar som avses i 5
a § 1 mom. i lagen om statliga tjénster, om det pé kundtjanststéllet i betydande utstriackning gors
kundbesok i forvaltningsidrenden och antalet kundbesok vid kundtjénststéllet &r minst hilften av
antalet kundbesok vid det kundtjénststille som avses i 2 § eller, i det fall det finns flera
huvudsakliga verksamhetsstillen, hélften av antalet kundbesok vid det kundtjénststélle som har
det storsta antalet kundbesdk. Myndigheten beslutar om 6ppettiderna for andra kundtjanststillen
vid verksamhetsstillena &n de som avses i 2 § och 3 § 1 mom. sé att deras Oppettider uppfyller
kraveni 5 ¢ § i lagen om statliga tjénster och i annan lagstiftning. (3 §)

2.1.2 Lagen om samservice inom den offentliga forvaltningen

For att forbattra tillgdngen till kundservice inom den offentliga forvaltningen och gora
verksamheten effektivare giller lagen om samservice inom den offentliga forvaltningen
(223/2007, samservicelagen). Enligt 2 § 1 samservicelagen tillimpas lagen nér
kundservicefunktioner som ankommer pé statliga myndigheter, vilfirdsomraden, kommunala
myndigheter och Folkpensionsanstalten ordnas och skots genom samarbete mellan
myndigheter. En myndighet far inte i samserviceverksamhet utfora uppgifter som innebar
utovande av offentlig makt eller som enligt lag forutsitter att den som anlitar servicen
personligen besdker den behdriga myndigheten, om inte ndgot annat foreskrivs.

Enligt 6 § i samservicelagen far foljande kundservicefunktioner far skotas som samservice: 1)
konstaterande och verifiering av kunders identitet, 2) rddgivning och stéd fér anvdndning av
uppdragsgivarens nit- och telefontjénster, 3) mottagande av tidsbestillningar for kundservice
som tillhandahalls av uppdragsgivaren genom en teknisk anslutning samt uppréttande av en
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anslutning till uppdragsgivaren, inklusive radgivning och stdd for anvindning av tjansten, 4)
mottagande av anmélningar, ansdkningar och andra handlingar som é&r avsedda for
uppdragsgivaren 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
vidarebefordran av avgifterna och uppgifter om dem till uppdragsgivaren, 7) stodfunktioner for
kundservicen i samband med ovanndmnda 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
betalningarna och uppgifterna om dem till uppdragsgivaren, 9) andra 4n i 1-8 punkten avsedda
uppgifter som anges i lag.

6 § 1 mom. 9 punkten i samservicelagen 6ppnar mojlighet att genom lag ange andra uppgifter
som far skdotas som samservice. Enligt 69 d § i lagen om befolkningsdatasystemet och de
certifikattjanster som tillhandahalls av Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata
(661/2009) far Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata Overfora bitradande
uppgifter som giller beviljande och éterkallelse av identifieringsverktyg och uppdatering av
registeruppgifter om identifieringsverktyg till att skotas inom ramen for samservice. Enligt
paragrafen kan dessa uppgifter omfatta 1) verifiering av identiteten hos dem som ansdker om
identifieringsverktyg och hos innehavare av identifieringsverktyg, 2) registrering i det register
som avses 1 69 c¢ § i denna lag av personuppgifterna for dem som ansdker om
identifieringsverktyg och for innehavare av identifieringsverktyg, 3) aterkallelse av
identifieringsverktyg pé begiran av innehavaren av identifieringsverktyget, 4) rddgivnings- och
stodtjanster i samband med ansdkan om och aterkallelse av identifieringsverktyg.

Ordnandet av samservice baserar sig pé ett avtal enligt 8 § i samservicelagen. Enligt paragrafen
ska ett avtal mellan tva eller flera myndigheter om ordnande av samservice ingas skriftligen for
viss tid eller tills vidare. I avtalet ska Overenskommas om 1) vem som dr samservicens
uppdragstagare och uppdragsgivare, 2) vilka kundservicefunktioner avtalet giller och i vilken
omfattning de skots inom ramen for samservice, 3) anvindning av en teknisk anslutning i
samband med samservice och det praktiska genomforandet av den, 4) de praktiska
arrangemangen kring styrningen, uppfoljningen och &vervakningen enligt 10 b §, 5)
servicepunktens lokaler, arbetsredskap, anordningar och dppettider samt var servicepunkten &r
beldgen, 6) de praktiska arrangemangen kring skyldigheter vid behandlingen av
sekretessbelagda uppgifter och personuppgifter, 7) de praktiska arrangemangen Kkring
tryggandet av sprakliga rattigheter, 8) ersittning enligt 5 a § for samservicens kostnader eller
om grunderna for bestimmande av ersittningen, 9) den personal som skoter samservicen och
de krav som stills pa den, 10) serviceradgivarnas utbildning samt det kunskapsmassiga och
tekniska stod som uppglftema kréver, 11) avtalets giltighet och uppségning av avtalet, 12) andra
eventuella praktiska fragor kring ordnandet av samservice.

Enligt 10 a § i samservicelagen har finansministeriet till uppgift att leda den riksomfattande
utvecklingen av samservicen och att samordna myndigheternas atgérder i samband med
samservicen. | denna uppgift bistds finansministeriet av delegationen for samservice som
statsradet tillsdtter for viss tid. Delegationen leds av finansministeriet och den ska dértill ha
foretrddare for atminstone de myndigheter som deltar i och styr samservicen och for
verksamhetens centrala referensgrupper. Delegationen har till uppgift att delta i den allménna
beredningen av drenden som géller planering, styrning, organisering och utveckling av
samservicen. Ndrmare bestimmelser om tillséttning av delegationen samt om delegationens
sammansattning, mandatperiod och uppgifter far utfardas genom férordning av statsradet.

13



I lagens 10 b § ingér bestimmelser om styrning, uppfoljning och 6vervakning av servicen.
Enligt den ansvarar uppdragsgivarna och de myndigheter som styr dem for styrningen och
uppfoljningen av hur kundservicefunktionerna skots och utvecklas inom respektive
verksamhetsomrade samt for Gvervakningen av hur kundservicefunktionerna skéts. Styrningen,
uppfoljningen och 6vervakningen ska utforas i samarbete med uppdragstagarna.

I det samserviceregister (det s.k. ASTI-registret) som upprétthalls av Regionforvaltningsverket
i Sodra Finland fanns den 9 oktober 2024 sammanlagt 375 samserviceavtal. P4 storsta delen av
servicepunkterna (123 servicepunkter) skotte uppdragstagarmyndigheten uppgifter som avses i
samservicelagen for endast en uppdragsgivare. P4 sammanlagt femtio servicepunkter var antalet
uppdragsgivare flera dn tvd. P4 dessa servicepunkter var 3—7 myndigheter uppdragsgivare.
Kundservicepunkter med sju uppdragsgivarmyndigheter var de kundservicepunkter i Lahtis och
Villmanstrand som berors av reformen av service- och lokalnétet.

2.1.3 Praxis 1 anslutning till reformen av service- och lokalnétet

Statsradet inledde i februari 2021 reformen av statens service- och lokalnét, vars syfte ar att
stegvis koncentrera de fysiska besdken hos statliga &mbetsverk till den offentliga férvaltningens
gemensamma kundservicepunkter, dir kunden i bred utstrickning far tjdnster d&ven av FPA,
kommunerna och i tillimpliga delar av valfirdsomrédena. Ett syfte med reformen 4r ocksa att
statliga d&mbetsverk overgar till gemensamma kontorslokaler for statsférvaltningen och stanger
nuvarande kundservicelokaler. Ett annat centralt syfte med reformen av service- och lokalnétet
ar att minska statens kontorslokaler i enlighet med riktlinjerna i statens lokalstrategi.

Genom reformen av service- och lokalnitet &r avsikten ocksd att svara pd malen for
statsforvaltningens produktivitetsprogram. Genom att sammanfora fysiska besok av kunder och
kontorslokaler till gemensamma arbetsmiljoer efterstravas arliga besparingar pa sammanlagt 50
miljoner euro fram till 2030, da de statliga myndigheterna ska ha ett gemensamt kundservicenét
i hela Finland.

Reformen omfattar regionforvaltningsverken (RFV), Myndigheten for digitalisering och
befolkningsdata (MDB), nirings-, trafik- och miljocentralerna (NTM-centralerna),
Migrationsverket, Lantmaéteriverket (LMV), Rattstjanstverket, polisens tillstandsforvaltning,
Brottspafoljdsmyndighetens byrder for samhéllspafoljder (RISE), Utsokningsverket och
Skatteférvaltningen De statliga arbets- och néiringsbyraerna (TE-byréerna) deltog i reformen
till utgdngen av 2024, tills deras uppgifter dverfordes pa kommunerna. Dessutom deltar
Folkpensionsanstalten i reformen, i synnerhet i friga om den gemensamma kundservicen. I
berednings- och underarbetsgrupperna for reformen dr for nidrvarande ovanndmnda statliga
myndigheter samt Kommunforbundet representerade. Staten efterstrdvar ett omfattande
samarbete med kommunerna och i tillimpliga delar vélfirdsomradena kring kundservice- och
kontorslokalerna.

Sammanforandet av statens kontors- och kundservicelokaler planeras i projektgrupper som
tillsatts i varje landskap, och i vilka ovanndmnda statliga myndigheter samt regionala och lokala
aktorer deltar. Planeringen inleddes 2021 och framskrider stegvis till utgangen av 2026.
Huvudkriterier for landskapens inbordes ordning &r den tidtabell som forutsétts av de 16sningar
som géller statens ambetshus. Reformens forsta fas omfattade landskapen Paijanne-Tavastland,
Sodra Karelen och Norra Karelen, och den andra fasen, som inleddes 2024, omfattade
landskapen Sddra Savolax, Mellersta Finland, Lappland, Birkaland, Nyland och Satakunta. Ar
2025 genomfors regional planering i 1andskapen So6dra Osterbotten Mellersta Osterbotten,
Kajanaland, Kymmenedalen, Sédra Savolax och Osterbotten. I de sista landskapen (Egentllga
Tavastland, Norra Osterbotten och Egentliga Finland) slutfors den regionala planeringen 2026.
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Reformen genomfors stegvis i enlighet med planerna och de riksomfattande modellerna under
hela artiondet.

Nar reformen verkstills, dvs. nir de gemensamma arbetsmiljoer som bestdr av gemensam
kundservice och gemensamma kontorslokaler planeras och forverkligas, tillimpas det koncept
for gemensamma arbetsmiljoer som utarbetats inom reformen av service- och lokalnétet. De
gemensamma arbetsmiljoerna ér platser dir personal vid flera olika &mbetsverk arbetar och dir
lokalerna och tjinsterna i anslutning till dem anvidnds gemensamt av dmbetsverken. De
gemensamma arbetsmiljoerna inkluderar ocksa verksamhetsmodeller, gemensamma roller och
samarbetsstrukturer samt spelregler i anslutning till samarbetet mellan myndigheterna.
Konceptet for gemensamma arbetsmiljoer beskriver gemensamt dverenskomna ramvillkor for
verksamheten och lokalerna och de tjénster som hénfor sig till lokalerna och styr ett enhetligt
forverkligande av gemensamma arbetsmiljoer i hela Finland. Konceptet for gemensamma
arbetsmiljoer kompletteras och preciseras av IKT-konceptet for gemensamma arbetsmiljder,
fastighets- och lokalsdkerhetskonceptet for gemensamma arbetslokaler, dokumentet lokalkort
och planeringsanvisningar for gemensamma arbetslokaler samt ett stort antal
malgruppsspecifika bilagor som hor till koncepthelheten for gemensamma arbetsmiljoer.

De forsta kundservicepunkterna enligt konceptet for gemensamma arbetsmiljoer (gemensamma
kundservicepunkter) inledde sin verksamhet i Lahtis och Villmanstrand i juni 2023. Vid den
gemensamma kundservicepunkten i Lahtis fanns fran borjan Tavastlands arbets- och
néringsbyra (till utgangen av 2024), Skatteforvaltningen, Myndigheten for digitalisering och
befolkningsdata, Lantmaiteriverket, Utsdkningsverket, Narings-, trafik- och miljocentralen i
Tavastland och Folkpensionsanstalten. Frdn och med véren 2024 har dessutom
Brottspafoljdsmyndighetens byra for samhéllspafoljder arbetat vid samma kundservicepunkt.

Vid den gemensamma kundservicepunkten i Villmanstrand tillhandahalls tjdnster av
Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata, Sodra Karelens sysselsittningsomrade,
Narings-, trafik- och miljocentralen i Sydostra Finland, Sodra Karelens valfirdsomrades
sektorsovergripande samservice som framjar sysselsdttningen (TYP), Réttstjanstverket,
Lantmaéteriverket, = Utsokningsverket,  Skatteforvaltningen, = Migrationsverket  samt
Folkpensionsanstalten. I de gemensamma kontorslokalerna arbetar utdéver de ovannidmnda
dmbetsverken dven Business Finland och senare ocksd Regionforvaltningsverket i Sodra
Finland, Fintraffic Jarnvig Ab, Transport- och kommunikationsverket,
Brottspafoljdsmyndigheten och Trafikledsverket.

Fran mars 2023 har Lantmaéteriverket, Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata och
arbets- och néringsbyrén arbetat i en gemensam arbetsmiljé i Joensuu. I samma lokaler har
senare tillkommit Nérings-, trafik- och miljocentralen 1 Norra Karelen, Tullen,
Regionforvaltningsverket i Ostra Finland, Centret for konstfrdmjande Taike, Business Finland,
Konkurrens- och konsumentverket, Servicecentret for statens ekonomi- och personalférvaltning
Palkeet och Skatteforvaltningen. Den gemensamma kundservicepunkten i Joensuu
Overensstimmer inte i alla avseende med konceptet beroende pé att kundservicepunkten hade
forverkligats mycket 1dngt i det skede d& den gemensamma kundservicemodellen godkéndes.
Ambetsverkens kundservice dr koncentrerade till samma stélle, men dmbetsverken saknar tills
vidare en gemensam serviceradgivare.

Sedan slutet av 2023 har i Bjorneborg funnits Porin Leijona, som &r Bjorneborgs stads
kundservicestille och de statliga aktdrernas gemensamma arbetsmiljo. I de gemensamma
lokalerna finns Skatteforvaltningen, Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata,
Satakunta sysselsdttningsomrdde (t.o.m. den 31 december 2024 Satakunta arbets- och
ndringsbyra), Lantmiteriverket, Regionforvaltningsverket i Sydvéstra Finland, nérings-, trafik-
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och miljocentralerna i Satakunta och Egentliga Finland, Bjorneborgs stad, Porin YH-Asunnot,
boenderadgivningen samt International House Bjorneborg.

Fran april 2024 har det funnits en gemensamt kundservicepunkt i Kouvola, dir kundservice
tillhandahélls av Skatteforvaltningen, Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata,
Lantmateriverket, Regionforvaltningsverket i S6dra Finland och Centret for konstframjande.
Den gemensamma kundservicepunkten i Kouvola dverensstimmer inte helt och hallet med
konceptet, eftersom dir saknas allménna servicerddgivare. De behoriga myndigheternas egen
personal ger rad till dem som besdker kundservicepunkten i Kouvola.

Fran maj 2025 har det funnits en gemensam kundservicepunkt i Jyvéskyld, dér tills vidare
Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata, Lantméteriverket och Skatteforvaltningen
tillhandahéller kundservice, och fran och med september 2025 fis vid den gemensamma
kundservicen i Abo reg10nforvaltn1ngsverkets Myndigheten for digitalisering och
befolkningsdatas, Lantmiteriverkets, Brottspafoljdsmyndighetens och Skatteforvaltningens
kundservice.

2.1.4 Tjanster som tillhandahalls pad gemensamma kundservicepunkter

For nérvarande tillhandahéller de behoriga myndigheterna kundservice inom det egna
ansvarsomradet vid de gemensamma kundservicepunkterna. Vid de gemensamma
kundservicepunkterna finns dessutom servicerddgivare, som tillhandahéller rddgivning, tar
emot kundernas handlingar till myndigheterna och stddjer kunderna i anvindningen av
servicekanaler, sdsom digitala tjénster och telefontjdnster, for att utrdtta drenden hos de
myndigheter som deltar i den gemensamma kundservicen.

Serviceradgivarens uppgift dr att identifiera kundens servicebehov, hianvisa kunden till ratt
service och ta emot handlingar till olika myndigheter. Denna allménna servicerddgivaren utdvar
inte offentlig makt. Vid en gemensam kundservicepunkt kan det ocksa finnas en person som
arbetar i entréhallen och som har viktarrittigheter enligt lagen om privata sékerhetstjénster
(1085/2015). Viktarens uppgift ér att stodja sékerheten i den gemensamma kundservicens och
hela objektets lokaler och for de personer som besdker dem samt att guida kunder och
motesdeltagare ndr de ror sig i lokalerna. Viktaren skdter inte myndighetsuppgifter eller
uppgifter som ska betraktas som offentliga forvaltmngsuppglfter Entrétjansterna skots 1
allménhet i1 form av kdpta tjdnster som en del av ndgot annat av Senatfastigheters serviceavtal,
pa samma sétt som stadtjanstavtalet for lokalerna.

Digitalt stod ar en central av modellen for gemensam kundservice. Allmént digitalt stod
tillhandahalls av bade serviceradgivarna och de behdriga myndigheternas personal som en del
av radgivningsuppgifterna. Radgivning som giller allmént digitalt stod hanfor sig till bland
annat utskrift och skanning av blanketter och handlingar, anvéindning av e-post samt tidsbokning
1 olika myndigheters webbtjanster.

2.1.5 Tillamplig lagstiftning p&4 gemensam kundservice

Den gemensamma kundservicen vid de gemensamma kundservicepunkterna fungerar inom
ramen for samservicelagen. Finansministeriet leder den riksomfattande utvecklingen av den
gemensamma kundservicen som en del av sin allmdnna utvecklingsuppgift enligt
samservicelagen och samordnar atgérderna inom den gemensamma kundservicen som en del av
sin samordningsuppgift enligt samservicelagen. Uppgiften skdts inom projektteamet for
service- och lokalndtsprojektet vid statsforvaltningens utvecklingsavdelning  vid
finansministeriet. Aven Senatfastigheter och Valtori deltar i utvecklingen av nitverket av
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statens gemensamma kundservicepunkter och modellen for gemensam kundservice inom sina
ansvarsomraden.

De myndigheter som deltar i reformen av service- och lokalndtet har ingatt sadana
samserviceavtal som avses i 8 § 1 samservicelagen for de enskilda gemensamma
servicepunkterna. Serviceradgivarna dr anstdllda hos den myndighet som &r uppdragstagare i
samserviceavtalet.

De samserviceavtal som giéller gemensamma kundservicepunkter har utarbetats som
multilaterala avtal sé att kundservicepunktens alla uppdragsgivarmyndigheter dr parter i samma
avtal och en uppdragstagarmyndighet dr uppdragstagare. Dessutom har samserviceavtalen
undertecknats vid finansministeriet, vars finansiering for service- och lokalreformen tryggar den
allminna serviceradgivningen vid de kundservicepunkter som omfattas av reformen till
utgdngen av 2025. Samserviceavtalen for de kundservicepunkter som omfattas av reformen av
service- och lokalnétet avviker fran 6vriga samserviceavtal, som &r bilaterala (mellan respektive
uppdragsgivare och uppdragstagare) oberoende av om flera myndigheter dn tva arbetar vid den
gemensamma servicepunkten.

Forandet av det register Over samserviceavtal som avses i samservicelagen samt de
riksomfattande utvecklingsuppgifterna i frdga om samservicen och samarbetet mellan de
statliga myndigheter som deltar i den skots i enlighet med statsradets forordning om
regionforvaltningsverken (906/2009) inom ansvarsomradet for regionforvaltningsverkens
forvaltnings- och utvecklingstjénster vid Regionforvaltningsverket i So6dra Finland. De avtal
som giller gemensamma kundservicepunkter har registrerats i det register som fors vid
Regionforvaltningsverket i Sodra Finland.

2.1.6 Myndighetens radgivningsskyldighet och de rattsliga ramvillkoren for radgivningen

Vid en gemensam kundservicepunkt far kunden radgivning i form av kundservice enligt
samservicelagen och den behoriga myndighetens rddgivning enligt forvaltningslagen.

Rédgivning till dem som utrdttar &drenden inom forvaltningen hor till principerna for god
forvaltning som ska iakttas i myndigheternas verksamhet. I 8 § i forvaltningslagen foreskrivs
om radgivning. Enligt paragrafen ska myndigheterna inom ramen for sin behorighet och enligt
behov ge sina kunder rad i anslutning till skotseln av ett forvaltningsirende samt svara pa fragor
och forfrdgningar som géller utrdttandet av drenden. Radgivningen &r avgiftsfri. [ 2 mom. i
samma paragraf foreskrivs att om ett drende inte hor till myndighetens behdrighet, ska den i
man av mojlighet hinvisa kunden till den behoériga myndigheten.

Den behoriga myndighetens radgivningsskyldighet géller alla drenden som utrdttas hos
myndigheterna oberoende av verktyg. Enligt motiveringen till forvaltningslagen géller
radgivningsskyldigheten fragor som direkt ansluter sig till utrdttandet av forvaltningsérenden
inklusive procedurfragor, dvs. om hur ett drende anhingiggdrs och vilka handlingar som ska
foretes 1 det ssmmanhanget. Myndigheten ska se till att kunden har en klar uppfattning om sina
procedurmaéssiga rattigheter och hur de kan anvédndas. En kunds eventuella missforstand
angdende procedurmissiga fradgor bor i den mén det &r mojligt rittas till. Till rddgivningen
gillande skotseln av ett forvaltningsdrende kan det utover radgivning i rattsliga fragor ocksa
héra annan informativ radglvmng Det kan till exempel vara frdga om upplysningar om vem
som skoter drendet och nir den personen dr pa plats eller hur lang tid behandlingen av drendet
kommer att ta. Radgivningsskyldigheten inskrinks pd tva sétt. For det forsta géller
myndigheternas radgivningsskyldighet enligt forvaltningslagen endast uppgifter som hor till
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myndighetens behorighet. For det andra forutsétter radgivningsskyldigheten att det finns ett
konkret behov av rddgivning. (RP 72/2002 rd, s. 63)

Rédgivningsskyldigheten kompletteras av en allmén skyldighet for myndigheterna att svara pa
fragor och forfragningar som géller utrédttande av drenden. Skyldigheten att besvara fragor giller
sakliga och tillriackligt individualiserade fragor och forfragningar. Bestimmelsen forpliktar inte
myndigheterna att svara pa omfattande forfridgningar av allmén natur. (RP 72/2002 rd, s. 63)

Enligt 8 § 2 mom. i férvaltningslagen ska myndigheten i den man det &r mojligt hdnvisa kunden
till en behorig myndighet, om en fraga eller forfragan géller ett drende som inte hor till
myndighetens behdrighet. Hanvisningsskyldigheten innebér att klienten ska héinvisas till en
behorig myndighet &dven inom nagon annan fOrvaltningssektor eller t.o.m. helt utanfor
forvaltningen. Detta dr av vikt i synnerhet for de klienter som séllan har att géra med
myndigheterna. (RP 72/2002 rd, s. 64)

Rédgivningen giller ocksa olika tjdnster som myndigheterna producerar, sdsom sjukvard,
socialvard och undervisning. Den myndighet som tillhandahéller tjanster ska ge rdd om bland
annat hur man ansoker om service, hur den genomfors och vilka réttigheter och skyldigheter
kunden har. RAadgivningsskyldigheten har ocksd kunnat preciseras eller utvidgas genom
specialbestimmelser. (Méenpai, Hallinto-oikeus, Hallintolaki ja hyvén hallinnon takeet, 2008,
s. 169)

Rédgivningen ar en del av respektive myndighets lagstadgade uppgift och en del av
myndighetens offentliga forvaltningsuppgift. Radgivning kan inte ordnas med hjilp av kopta
tjédnster utan en i 124 § i grundlagen avsedd bestimmelse pa lagniva om att rddgivningen ska
ges utanfor myndighetsmaskineriet, och det gar inte att komma 6verens om att radgivningen ska
skotas av en annan myndighet utan bestimmelser som ger fullmakt att avtala om saken.

1 6 § i samservicelagen foreskrivs det om radgivningsuppgifter som far skotas som samservice.
Kundservicefunktioner enligt lagens 6 § 1 mom. som far skotas som samservice &r enligt 2
punkten rddgivning och stdd for anvindning av uppdragsgivarens nét- och telefontjinster, och
enligt 3 punkten mottagande av tidsbestillningar for kundservice som tillhandahélls av
uppdragsgivaren genom en teknisk anslutning samt upprittande av en anslutning till
uppdragsgivaren, inklusive radgivning och stod for anvandning av tjdnsten.

Enligt den géllande 6 § 1 mom. 2 punkten i samservicelagen ska det inom samservicen ges
radgivning och stdd for anvéindning av den behdriga myndighetens nét- och telefontjanster. For
att kunden pa ritt sitt ska kunna anvéinda elektroniska tjanster som tillhandahélls av de
myndigheter som dr uppdragsgivare kan han eller hon vid sidan av de tekniska forutsittningarna
for anvdndningen av dessa tjanster behova servicerddgivarnas stod och rad vid anvindningen
av néttjanster. Inom samservicen ska kunderna dven ges rad och stod for anvéndningen av de
behoriga myndigheternas telefontjénster. (RP 188/2016 rd, s. 33)

16 § 1 mom. 3 punkten foreskrivs att vid servicepunkten kan det tas emot tidsbestéllningar for
kundservice som tillhandahalls av den behoriga myndigheten genom en teknisk anslutning samt
upprittas en anslutning till uppdragsgivaren och ges rad och stéd for anvandning av tjadnsten.
En dylik teknisk anslutning kan vara till exempel ett distansservicesystem genom vilket kunden
med hjédlp av servicerddgivaren kan arrangeras tillgdng pa personlig kundservice som
tillhandahélls av den myndighet som &r uppdragsgivare. Till uppgifterna for servicerddgivaren
vid servicepunkten ska hora det tekniska uppréttandet av anslutningen sé att kunden kan skota
sina drenden med den behdriga myndigheten. Vid behov ges kunden dven efter att anslutningen
har 6ppnats teknisk rddgivning och stdd i anvéndningen av tjansten for att servicehdndelsen med
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den behoriga myndigheten ska lyckas. Kunden kan behova hjalp till exempel i den elektroniska
overforingen av dokument med servicesystemet. Man ska ta hidnsyn till anvdndningen av
servicen via en teknisk anslutning nér man avtalar om servicepunktens lokaler for att trygga att
det vid servicepunkten finns &dndamélsenliga och trygga lokaler for anvindningen av
servicesystemet. (RP 188/2016 rd, s. 33 och 34)

Den radgivning som avses i samservicelagen dr sndvare och mera teknisk dr den radgivning om
procedurerna och myndigheternas tjanster (faktisk forvaltningsverksamhet) som avses i
forvaltningslagen. Enligt 3 § 1 punkten i den ursprungliga lagen om samservice inom den
offentliga forvaltningen (223/2007) avses med samservice skotsel av bitrddande
kundservicefunktioner med stdd av ett samserviceavtal som ingds mellan myndigheter. Den
term som anvénds i1 samservicelagen har senare &ndrats genom lagen om dndring av lagen om
samservice inom den offentliga forvaltningen (247/2017). Enligt motiveringen till &ndringen
ar det meningen att samservicen ska fungera som myndigheternas kanal f6r kundservice vid
sidan av myndigheternas egen kundservice, och inte bara som en serviceform som ér bitrddande
till myndigheternas egen kundservice, s& den nya termen “kundservicefunktioner” beskriver
bittre &n den tidigare “bitrddande kundservicefunktioner” omfattningen och rollen av de
kundserviceuppgifter som ges inom ramen for samservicen och rollen som myndigheternas
kanal for kundservice vid sidan av myndigheternas egen kundservice, och inte bara som en
serviceform som ér bitrddande till myndigheternas egen kundservice. (RP 188/2016 rd, s. 30)

Terméndringen tycks dock inte ha négon rittslig inverkan, eftersom i motiveringen konstateras
dven foljande: Om de upp gifter som kan tillhandahallas som samservice foreskrivs narmare i
lagens 6 §. Pa grund av begrésningen i bestimmelsen kan serviceradgivaren till exempel inte
fatta forvaltningsbeslut som géller kundernas réttigheter och skyldigheter eller pa annat sétt
utova offentlig makt. Till sin natur ska servicerddgivarens uppgifter vara uppgifter som
forutsétter kundservicekunnande och som bifaller och stoder uppgifterna och verksamheten av
en myndighet som deltar i den gemensamma kundservicen. Dessa uppgifter ska skotas i
samarbete med de behoriga myndigheterna och under deras styrning och 6vervakning. For
utdvandet av offentlig makt, som eventuellt ansluter sig till uppgifterna, ansvarar de behoriga
myndigheterna som uppdragsgivare. Detta motsvarar den nuvarande regleringen. (RP 188/2016
rd, s. 30)

2.1.7 Myndigheternas skyldighet att tillhandahélla digitalt stod

Dessutom forpliktar lagen om tillhandahéllande av digitala tjénster (306/2019, lagen om
digitala tjdnster) myndigheterna att informera om var man har mojlighet att fi rad i
anvandningen av en myndighets digitala tjanster. Bestdmmelsen forpliktar indirekt
myndigheterna att ordna digitalt stéd i anvindningen av myndighetstjdnster. Digitalt stod som
tillhandahalls inom den gemensamma kundservicen kan granskas &ven som sédant stod som
avses i lagen om digitala tjénster.

Syftet med lagen om digitala tjénster ar enligt lagens 1 § 1 mom. att framja tillgdngen till digitala
tjénster, tjdnsternas kvalitet och informationssékerhet samt innehéllets tillgédnglighet och att péd
sa sitt forbéttra vars och ens mojligheter att anvinda digitala tjanster pa lika villkor. Enligt 2
mom. genomfors genom lagen om digitala tjanster Europaparlamentets och radets direktiv (EU)
2016/2102 om tillgdnglighet avseende offentliga myndigheters webbplatser och mobila
applikationer, nedan webbtillgénglighetsdirektivet.

I lagens 5 § foreskrivs det om tillhandahéllande av digitala tjanster. Enligt 1 mom. ska
myndigheterna ge alla en mojlighet att med hjilp av digitala tjénster eller andra elektroniska
datagverforingsmetoder sénda elektroniska meddelanden och handlingar som hénfor sig till
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deras behov att utrétta drenden. Myndigheterna ska ge alla en mdjlighet att i sina drenden for
mottagande av elektroniska meddelanden och handlingar frdn en myndighet anvidnda en
meddelandeférmedlingstjanst som avses i lagen om forvaltningens gemensamma stodtjénster
for e-tjanster eller ndgon annan tillrdckligt informationssiker elektronisk datadverforingsmetod,
om myndigheten kan sinda meddelandet eller handlingen i elektronisk form. Enligt 2 mom. ska
myndigheterna i sina digitala tjanster ge tydlig information om hur var och en elektroniskt kan
skota sina drenden hos myndigheterna. Myndigheterna ska i sina digitala tjanster offentliggora
kontaktuppgifter av vilka det framgér var allminheten har mojlighet att 4 rad i anvindningen
av en myndighets digitala tjinster. Enligt motiveringen till lagen &r det st6d som den foreslagna
bestimmelsen avser tekniskt stod i anslutning till anvéndningen av en tjénst. Det kan
tillhandahéllas av myndigheten sjélv eller av myndigheten tillsammans med andra myndigheter,
eller ocksd kan kontaktuppgifterna gélla tjénsten Medborgarrddgivningen, som finns vid
Befolkningsregistercentralen (numera Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata).
Medborgarradgivningen ger forvaltningens kunder gratis rdd bland annat i anvdndningen av
myndigheternas digitala tjénster. (RP 60/2018 rd, s. 69)

Enligt 3 mom. kan en myndighet temporért begrinsa anvéindningen av en digital tjénst till vissa
anvéndargrupper eller till en viss region, om det &r nodvéndigt for att utveckla eller testa
tjénsten.

Lagen om digitala tjanster forpliktar myndigheterna att tillhandahélla digitala tjénster eller
andra elektroniska datadverforingstjanster for dem som vill utrétta drenden, men den forpliktar
inte forvaltningens kunder att anvénda digitala eller andra elektroniska datagverforingstjanster.
I motiveringen till 5 § i lagen om digitala tjénster betonas det att digitala tjanster och e-tjénster
som hidnfor sig till forvaltningsidrenden maste ordnas sd att den elektroniska
kommunikationskanalen finns att tillgd utdver andra sitt att skota drendena pd och att det pa
lampligt sitt sékerstélls att d&rendena kan skdtas via andra, alternativa kanaler och pa andra sitt.
(RP 60/2018, s. 66)

2.1.8 Finansministeriets, Senatfastigheters och Valtoris samarbete

Inom reformen av service- och lokalnitet utvecklar finansministeriet statens gemensamma
kundservice i samarbete med Senatfastigheter och Valtori. Senatsfastigheters och Valtoris
uppgifter vid de gemensamma kundservicepunkterna grundar sig pa lagen om Senatfastigheter
och Forsvarsfastigheter (1018/2020) och lagen om anordnande av statens gemensamma
informations- och kommunikationstekniska tjanster (1226/2013).

Senatfastigheter producerar i enlighet med 2 § 1 mom. i lagen om Senatfastigheter och
Forsvarsfastigheter fastighets- och lokaltjdnster, tjdnster inom ledning och f6rvaltning av
lokaler, tjénster i anslutning till anskaffning, forvaltning och dverlatelse av lokaler samt andra
tjénster med direkt anknytning till dem enligt serviceavtal for de kunder som avsesi2 § i lagen
om statliga affarsverk. I praktiken ansvarar Senatfastigheter for den planering, utveckling och
samordning som forutsitts for att gora fastighetsobjekten till gemensamma kundservicelokaler
och kontorslokaler (gemensamma arbetsmiljoer) samt for genomforandet och ledningen av
statsdgda lokalprojekt.

I lagens 2 a § sdgs att ndr Senatkoncernens affirsverk anskaffar och &verlater
verksamhetslokaler till statliga dmbetsverk och inrdttningar (uthyrning och hyming av
verksamhetslokaler), 4r mélet for affarsverkets verksamhet det som totalt sett blir fordelaktigast
for staten, varvid verksamhetens inverkan pa ekonomin totalt sett beaktas under lokalens hela
livscykel och med tanke pé statsfinanserna i sin helhet, inklusive 16nsamheten, effektiviteten
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och en dndamalsenlig skotsel av &mbetsverkets eller inrdttningens uppgifter samt uppniendet
av mélen for lokaleffektiviteten.

Syftet med lagen om anordnande av statens gemensamma informations- och
kommunikationstekniska tjdnster dr att effektivisera statens informations- och
kommunikationstekniska funktioner, forbéttra de informations- och kommunikationstekniska
tjénsternas kvalitet och interoperabilitet samt forbéttra kostnadseffektiviteten och styrningen nér
det giller produktionen av dessa tjénster. (1 §)

Enligt lagen dr statens gemensamma informations- och kommunikationstekniska tjanster sddana
tjénster for vars anordnande statliga myndigheter svarar och som allmént och i stor omfattning
anvinds eller dr avsedda att anvidndas som stdd vid skotseln av offentliga forvaltningsuppgifter,
som inte kraver branschspecifika losningar eller betydande branschspecifikt kunnande och som
grundar sig pa allmént anvdnda informations- och kommunikationstekniska 16sningar. Statens
gemensamma informations- och kommunikationstekniska tjédnster omfattar 1) gemensamma
grundldggande informationstekniktjanster, vilka avser fysisk utrustning, program som kravs for
utrustningens funktion, datakommunikations- och kommunikationstjdnster samt dérmed
anknutna  helheter av infrastruktur- och stodtjénster, och 2) gemensamma
informationssystemtjanster, vilka avser sddana informationssystem och didrmed anknutna
tjdnster som stoder skotseln av offentliga forvaltningsuppgifter eller likartad verksamhet inom
olika organisationer. (2 §)

Statens informations- och kommunikationstekniska tjanster har sammanforts till ett
servicecenter som hor till finansministeriets forvaltningsomrade. (5 §) Enligt 4 § i statsradets
forordning om anordnande av statens gemensamma informations- och kommunikationstekniska
tjianster (132/2014, nedan Valtoriforordningen) &r Statens center for informations- och
kommunikationsteknik Valtori det servicecenter som avses i 5 § i lagen om anordnande av
statens gemensamma informations- och kommunikationstekniska tjanster (1226/2013). Valtori
ansvarar for grundldggande informationstekniktjanster och gemensamma
informationssystemtjénster 1 gemensamma  arbetsmiljoer inklusive gemensamma
kundservicepunkter.

I lagens 3 § foreskrivs det om skyldighet for statliga &mbetsverk och inrdttningar att anvénda

gemensamma grundldggande informationstekniktjanster och gemensamma
informationssystemtjénster. Enligt paragrafen ska statliga &mbetsverk och inréttningar anvinda
gemensamma grundldggande informationstekniktjénster och gemensamma

informationssystemtjanster, om inte organisationen nodvandigtvis maste anvdnda andra tjanster
i sin verksamhet eller i en del av den pa grund av statens Overgripande arkitektur, sidana
atgérder 1 anslutning till informationsforvaltningen som behdvs med tanke pé enhetlig
verksamhet, de informations- och kommunikationstekniska tjdnsternas interoperabilitet eller
omstindigheter som avses i 2 § 3 mom. (kostnadseffektivitet, lamplighet for sitt
anvindningsédndamal, funktionsduglighet, tillforlitlighet, anvéndarvianlighet, tillgéinglighet samt
jamlikt tillhandahallande inom hela landet). Efter att ha hort det berorda ministeriet och Valtoris
kunddelegation fattar finansministeriet beslut om kundens ritt att anvinda andra tjénster &n
gemensamma tjanster. Om finansministeriet och det berérda ministeriet r av olika asikt, fattas
beslutet av statsradet. Narmare organisations-, verksamhets- eller tjanstespecifika bestimmelser
om minimianvéndningen av gemensamma tjanster utfardas genom férordning av statsradet. (3

§)

Enligt 5 § i Valtoriforordningen har servicecentret till uppgift att tillhandahalla och utveckla
foljande gemensamma grundlidggande informationstekniktjénster:
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1) terminalutrustnings- och anvéndarstddstjdnster som omfattar stodtjédnster for anvéndare,
identitets- och atkomstrittighetstjénster, terminalutrustningstjénster, tjdnster for ndtverk av
arbetsstationer och utskriftshanteringstjénster,

2) for verksamhetslokaler och multilokalt arbete avsedda informations- och
kommunikationstekniska arbetsmiljotjanster som omfattar kontorsprogramvara, e-posttjanster,
webbmotes- och videokonferenstjénster, ljud- och videotjénster, elektroniska samarbetsytor
samt andra elektroniska tjanster for arbete i grupp,

3) telekommunikations- och integrationstjdnster som omfattar stamnéitstjdnster,
lokalnétstjanster, fjarranslutningstjanster samt integrations- och
meddelandeférmedlingstjanster,

4) drift- och kapacitetstjanster som omfattar

a) datacentertjinster, kapacitetstjdnster som produceras i de egna utrymmena och som
molntjanster, samt databas- och applikationsplattformstjénster,

b) drifttjanster for de tjdnster som ndmns i underpunkt a,

5) datasdkerhets-, dvervaknings- och logghanteringstjdnster for de tjdnster som nimns i
punkterna 1-4.

Enligt 2 § i Valtoriforordningen omfattar statens gemensamma informationssystemtjanster

1) informationssystemtjansterna for personalforvaltningen,

2) informationssystemtjdnsterna for ekonomiforvaltningen,

3) drendehanteringssystemtjansterna,

4) systemtjansterna for kommunikationen,

5) informationssystemtjinsterna for lokal- och materialhanteringen,
6) informationssystemtjansterna for hanteringen av kundrelationer,

7) informationssystemtjansterna for hanteringen av upphandlingar,

8) rapporteringstjdnsterna,

9) informationslagringstjansterna.

2.2 Bedomning av nuliget

Den gillande samservicelagen har inte hindrat Oppnandet av eller verksamheten vid
gemensamma kundservicepunkter enligt riktlinjerna for reformen av service- och lokalnétet
eller utvecklandet av statens gemensamma kundserviceverksamhet. Statens och den Ovriga
offentliga forvaltningens gemensamma kundservicepunkter enligt den modell for gemensam
kundservice som utvecklats under finansministeriets ledning arbetar pa olika hall i landet, och
planeringen av statens gemensamma servicenit framskrider regionvis utan lagéndringar. Malet
for reformen av service- och lokalnétet dr dock att den kundservice som myndigheterna skoter
i samarbete ska vara enhetligare och av jadmnare kvalitet 4n den kundservice som avses i
samservicelagen samt att staten ska ha ett ndtverk av gemensamma kundservicepunkter i hela
landet, som det ska vara obligatoriskt att delta i for de myndigheter som anges sérskilt genom
forordning av statsradet.

Niér statens gemensamma kundserviceverksamhet genomfors i enlighet med malen for reformen
av service- och lokalndtet innebér det en betydande dndring jaimfort med nuldget for dem som
utrdttar drenden inom statsforvaltningen och forvaltningen. Den géllande lagen om statliga
tjénster och samservicelagen kénner inte statens gemensamma kundserviceverksambhet, statens
gemensamma kundservicepunkter, modellen for gemensam kundservice eller organiseringen av
statens kundserviceverksamhet enligt denna proposition. Med tanke pé en tydlig och forstaelig
forvaltning och god forvaltning bor det foreskrivas péd lamplig forfattningsniva om verksamhet
som dr av central betydelse for dem som utrittar drenden inom forvaltningen.
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I reformen av service- och lokalnitet efterstrdvas ett ndtverk av statens gemensamma
kundservicepunkter som &dr mera konkret &n de allmdnna malen for servicens tillgédnglighet
enligt lagen om statens tjénster och som i regel finns pa hogst en timmes avstand frén kunderna
i hela landet. Avsaknaden av mdjlighet till kdpta tjanster 1 den géllande regleringen fordrojer
sdkerstéllandet av tillgangen pa kundservice och kan ocksé forhindra att sadan tillhandahalls i
vissa omraden. For att uppritthdlla gemensamma kundservicepunkter enligt maélen och
tillhandahélla hogklassig kundservice behdvs myndigheter och bindande lagstiftning. I enlighet
med 124 § i grundlagen &r det inte mojligt att ordna offentliga forvaltningsuppgifter, sdsom de
kundservicefunktioner som avses i 6 § 1 mom. 1-8 punkten i samservicelagen, som kopta
tjanster utan att det foreskrivs genom lag att uppgiften skots utanfér myndighetsmaskineriet.

Samservicelagen har stiftats i en verksamhetsmiljé dér samservicen kompletterar de behdriga
myndigheternas egna kundservicepunkter. Strdvan med reformen av service- och lokalnétet ar
att de gemensamma kundservicepunkterna ska vara det priméira sittet att ordna fysiska besok
for s manga myndigheter som majligt for att trygga mojligheten till fysiska besok i hela landet.
De gemensamma kundservicepunkterna ska inte ldngre komplettera nitverket for
myndigheternas egna kundservicepunkter utan utgoéra den priméra besdkskanalen till de
myndigheter som 4r skyldiga att tillhandahédlla kundservice vid gemensamma
kundservicepunkter.

Den gillande samservicelagen innehaller bestimmelser om delegationen for samservice, som
har till uppgift att stodja finansministeriet i ministeriets uppgift som nationell utvecklare av
samservice och samordnare av myndigheternas samserviceatgirder. Statens
kundserviceverksamhet enligt propositionen fOrutsitter en annan slags intensitet i
myndighetssamarbetet och att de myndigheter som deltar i den gemensamma kundservicen har
mojlighet att pdverka sin besoksservice, som skots pé statens gemensamma kundservicepunkter.
Det ligger néra till hands att det samarbete mellan myndigheter, andra referensgrupper och
kunder som ticker statens gemensamma kundserviceverksamhet dverlappar det arbete som for
nirvarande utfors av delegationen for samservice. Stridvan i denna proposition ir att dtgérda
denna Gverlappning.

Samservicelagen kénner inte kundservice som baserar sig pd en gemensam modell.
Bestdmmelsen i1 8 § 1 samservicelagen om samserviceavtal och dess innehall hindrar inte att
uppdragsgivaren och uppdragstagaren kommer Gverens om hur och enligt vilken modell
(arbetsformer, profil osv.) uppdragstagaren skdter kundserviceuppgifterna. Samservicelagens 8
§ dr inte uttdommande och den kan inte anses hindra att till exempel standardiserade
samarbetsavtal anvénds for att forenhetliga statens kundserviceverksamhet. Inom ramen for den
gillande samservicelagen kan man dven for nidrvarande komma Overens om arbetsformer,
utrustning, lokalfrdgor, visuell profil osv. nér det giller de uppgifter som skéts som samservice.
Overensstimmelse med modellen (konceptet) kan uppnéds genom att utveckla och anvinda
modellavtal for ingdende av samserviceavtal i stéllet for reglering. Det dr dock oklart hur den
som genomfor den gemensamma kundservicen lyckas sammanfora myndigheternas
kundservice utan tillrdcklig rattslig grund.

Den nuvarande ordalydelsen i lagen om statliga tjanster och samservicelagen kidnner inte sddana
gemensamma arbetsmiljoer inom den offentliga forvaltningen som avses i reformen av service-
och lokalnitet, ddar bade kontorslokaler och kundservicelokaler anvdnds gemensamt av
myndigheterna. I lagen om statliga tjénster foreskrivs det for nérvarande om ministeriets
behorighet att besluta om placeringen av statliga enheter och funktioner som hor till dess
ansvarsomrade samt om ministeriets behdrighet att forbehalla sig den beslutanderitt som géller
placeringen av enheter och funktioner samt omfattningen pa servicen, Oppettiderna och
tillgdngen till andra tjédnster vid enheterna.  Avsikten &r att statens gemensamma
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kundservicepunkter ska fungera pa ett tillrickligt enhetligt sétt, dock med beaktande av
skillnaden i storlek mellan de gemensamma kundservicepunkter som ingar i nitverket.

Inom ramen for reformen av service- och lokalnitet har gemensamma arbetsmiljoer utvecklats
och genomforts i ndra samarbete mellan finansministeriet, de statliga myndigheter som deltar i
den gemensamma kundservicen, Senatfastigheter och Valtori. Senatfastigheter och Valtori
deltar dven i fortsdttningen i utvecklandet inom ramen for sin nuvarande regleringen. I
samservicelagen och lagen om statliga tjdnster hénvisas det inte for nédrvarande till
Senatfastigheters och Valtoris uppgifter inom den gemensamma kundserviceverksamheten.
Aven 1 detta avseende ger de gillande lagarna en bristféllig bild av planeringen, utvecklandet
och genomforandet av statens gemensamma kundserviceverksamhet.

Den terminologi som man gatt in for i reformen av service- och lokalnitet avviker dessutom
nagot frdn samservicelagens nuvarande terminologi och inte heller lagen om statliga tjanster i
sin nuvarande form kinner de begrepp som anvénts i reformen av service- och lokalnitet.

Samservicelagen och lagen om statens tjénster har pa det hela taget stiftats for ett annat syfte ér
utvecklingen, styrningen och uppfoljningen av nétverket av gemensamma kundservicepunkter
enligt den modell som efterstrivas i reformen av statens service- och lokalnit. Reformen av
service- och lokalnidtet innebédr i praktiken att ordnandet av fysiska besdk hos statliga
myndigheter och produktionen av kundservice reformeras. Lagen om statliga tjénster och
samservicelagen ger inte i nuldget en tydlig och korrekt bild av malen for och organiseringen
av statens gemensamma kundserviceverksamhet och skdtseln av kundservicefunktioner pa de
gemensamma kundservicepunkterna.

3 Malsédttning

Statens gemensamma kundserviceverksamhet har som mal att med hjilp av ett heltdckande
riksomfattande ndtverk av gemensamma kundservicepunkter trygga jamlikheten mellan
ménniskor vid skotseln av myndighetsdrenden. Syftet med propositionen é&r att skapa den
nddvéndiga och adekvata rittsliga grunden for statens gemensamma kundservice, dir denna
tillhandahalls som myndighetssamarbete vid gemensamma kundservicepunkter enligt en
gemensam modell, samt for organisering av planeringen, genomforandet, uppfoljningen och
styrningen av verksamheten.

Organiseringen av statens gemensamma kundserviceverksamhet utgér en del av reformen av
statens service- och lokalnét, dir man efterstravar en inbesparing p&d sammanlagt 50 miljoner
euro pa arsnivd senast 2030 genom att koncentrera statliga och andra myndigheters
kontorslokaler till gemensamma arbetsmiljéer och tillhandahalla kundservice genom att statliga
myndigheter samarbetar med varandra samt med Folkpensionsanstalten, kommunerna och i
tillimpliga delar vélfirdsomraddena. Den gemensamma kundserviceverksamheten uppskattas
generera en andel pé cirka 15 miljoner euro av den totala inbesparingen.

4 Forslagen och deras konsekvenser
4.1 De viktigaste forslagen

I propositionen fOreslds att bestdimmelser om organiseringen av statens gemensamma
kundserviceverksamhet infors i lagen om statliga tjénster.

I lagen foreslds bestdmmelser om hur planeringen, genomforandet, uppfoljningen och
styrningen av statens gemensamma kundserviceverksamhet ska organiseras. I lagen foreslas
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kriterier som ska vara uppfyllda for att de myndigheter som anges sérskilt genom férordning av
statsrddet ska vara skyldiga att tillhandahalla kundservice inom det nitverk for
besokskundservice som statens gemensamma kundservicepunkter bildar. En statlig myndighet
som #r skyldig att tillhandahalla service kan placera sin egen kundservicepersonal vid de
gemensamma kundservicepunkterna eller erbjuda sina tjanster dar med hjilp av en gemensam
16sning for distanstjénster. En statlig myndighet kan i enskilda fall och pé vissa villkor beviljas
undantag frén sin skyldighet att tillhandahalla kundservice vid en gemensam kundservicepunkt.

Vid de gemensamma kundservicepunkterna tillhandahélls utéver den behdriga myndighetens
kundservice dessutom gemensam kundservice. Som myndigheternas gemensamma kundservice
ska skdtas de i samservicelagen avsedda bitrddande funktioner som i forsta hand hanfor sig till
offentliga forvaltningsuppgifter, sdsom tekniskt stod vid anvéndningen av myndigheternas
servicekanaler och mottagande av handlingar samt utlimnande av myndigheternas
delgivningar, som kan ocksd anfortros en privat tjdnsteproducent utanfor
myndighetsmaskineriet. Utldggningsmojligheten géller alla statliga myndigheter som é&r
verksamma vid de gemensamma kundservicepunkterna oberoende av om myndigheten har pa
lagen om statliga tjénster baserad skyldighet att tillhandahalla sin kundservice vid gemensamma
kundservicepunkter. Utldggningsmdjligheten géller alla forvaltningsnivéer, dvs. &dven
kommuner och vilfardsomridden nér de verkar vid statens gemensamma kundservicepunkter.
De kopta tjansterna produceras av Tillstdnds- och tillsynsverket genom att konkurrensutsétta
tjansten pa marknaden och silja den till statliga &mbetsverk och Folkpensionsanstalten som
statens interna forséljning och till andra forvaltningsnivaer som de upphandlande enheternas
samarbete enligt upphandlingslagen for att uppné de gemensamma malen. I lagen foreskrivs det
pa det sitt som grundlagen forutsétter om anfortroende av offentliga forvaltningsuppgifter till
enskilda.

I lagen om statliga tjénster foreslds bestimmelser om elementen i modellen for gemensam
kundservice, som dr till exempel en verksamhetsmodell for de gemensamma
kundservicepunkterna, modellavtal for ingdende av samserviceavtal och avtal om kopta tjdnster,
ett gemensam visuell profil och andra 16sningar som gor den gemensamma kundservicen kénd.
Det foreskrivs inte uttdmmande utan i form av exempel om modellen, sé att bestimmelsen om
modellen inte hindrar utvecklingen.

Statsradet foreslas styra statens gemensamma kundserviceverksamhet pa strategisk niva och pa
den noggrannhetsniva som statsradet viljer. Statsradets politiska styrning forverkligas genom
att ta in mal som géller modellen fér gemensam kundservice, nitverket for gemensamma
kundservicepunkter och till exempel séttet att producera tjénster i den plan for tillgdngen till
statliga tjanster och placeringen av funktioner som avses i den géllande lagen om statliga
tjanster och som godkdnns for regeringsperioden.

Tillstdnds- och tillsynsverket foreslds f4 en central roll vid planeringen, utvecklingen,
genomforandet ock uppfoljningen av statens gemensamma kundservicepunkter och modellen
for gemensam kundservice. Dessutom ska Tillstands- och tillsynsverket uppritthalla och
utveckla den gemensamma l6sning for distanstjanster som anvinds vid de gemensamma
kundservicepunkterna och andra gemensamma informationssystem samt skota andra
gemensamma uppgifter inom statens kundserviceverksamhet. Tillstdnds- och tillsynsverket ska
frimja myndighetssamarbetet for att koncentrera kundservicen pa bredare basis tillsammans
med &dven andra aktorer inom den offentliga forvaltningen, sdsom kommuner och
valfardsomraden, och inte bara de statliga myndigheterna.

Ilagen om statliga tjanster foreslas bestimmelser om en styrgrupp som bestéar av de myndigheter
som dr skyldiga att tillhandahalla kundservice och om gruppens befogenheter. Styrgruppen ska
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besluta om modellen fér den gemensamma kundservicen, riktlinjerna for séttet att producera
tjdnsterna, placeringen av de gemensamma kundservicepunkterna,
kostnadsfordelningsmodellerna for kundservicepunkterna och om visentliga dndringar i dem
samt fatta andra viktiga beslut inom ramen for den plan som statsradet har godként. Styrgruppen
ska fatta sina beslut enhélligt. Om enighet inte nas i ndgot drende, ska finansministeriet avgora
drendet. Finansministeriet ska ansvara for den allménna styrningen av statens gemensamma
kundservice och den riksomfattande utvecklingen av den gemensamma kundservice pa samma
sétt som i nuldget.

Dessutom foreslas informativa bestimmelser om Senatfastigheters och Valtoris roller inom
statens gemensamma kundserviceverksamhet. De ska delta i planeringen, genomforandet och
uppfoljningen av statens gemensamma kundserviceverksamhet inom ramen for de gillande
bestammelserna.

De nya bestimmelserna hindrar inte statliga myndigheter eller andra myndigheter som omfattas
av samservicelagens tillimpningsomrade att ingé samserviceavtal om annan kundservice dn den
som omfattas av modellen for statens gemensamma kundservice vid andra kundservicepunkter
dn de som ingér i statens gemensamma kundservicenit.

I propositionen foreslas inga bestimmelser om antalet gemensamma kundservicepunkter eller
om det avstand pa vilket de gemensamma kundservicepunkterna ska placeras i forhéllande till
kunderna hos forvaltningen. Dessa saker bestdms enligt den plan for tillgdngen till och
placeringen av statliga tjénster som utarbetas for regeringsperioden. Planen samordnas med
planen for de offentliga finanserna for respektive regeringsperiod.

4.2 De huvudsakliga konsekvenserna

De foreslagna bestimmelsernas konsekvenser hor pa ett oskiljaktigt sitt samman med de
effekter som efterstrivas i reformen av service- och lokalnétet. Andringen av lagen om statliga
tjdnster gor det majligt att tillhandahélla mojlighet till besokskundservice 1 hela landet pé ett
resultatrikt och kostnadseffektivt sétt i en situation dir antalet fysiska besok hos de statliga
myndigheterna minskar och myndigheternas disponibla resurser blir knappare.

4.2.1 Ekonomiska konsekvenser for myndigheterna

De foreslagna bestimmelserna framjar koncentrationen av fysiska besok hos myndigheterna till
gemensamma lokaler, uppndendet av utrymmeseffektivitetsmalen enligt statens lokalstrategi
samt astadkommandet av besparingar inom statsfinanserna. = Kundservicelokaler som
myndigheterna anvinder gemensamt samt en gemensam l0sning for distanstjdnster gor det
mojligt att i stor utstrickning avstd fran myndigheternas egna kundservicelokaler utan att
mdjligheterna till besdkskundservice inom forvaltningen eller servicenivdn blir lidande.
Gemensamma arbetsmiljoer och en gemensam l0sning for distanstjénster &r nddvéndiga
forutséttningar for att den &rliga inbesparing pa 50 miljoner som satts som mél for reformen av
service- och lokalnitet ska uppnés fore 2030. Inom reformen av service- och lokalnitet har man
redan 1 borjan av 2025 sdkerstdllt en éarlig besparing pd cirka 15 miljoner euro i
lokalkostnaderna. Som besparing riknas de besparingar som redan fatts genom de gemensamma
arbetsmiljoer som dr i anviandning och de besparingar som fis genom de gemensamma
arbetsmiljoer som man har kommit dverens om.

I utgangsldget for reformen av service- och lokalndtet i borjan av 2020-talet hade
statsforvaltningen sammanlagt 6ver 700 egna punkter och cirka 195 gemensamma
servicepunkter for betjaning av medborgarna, dir de fick nagra aktorers kundservice. De statliga
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aktorernas egna punkter fanns i 167 kommuner. Vid alla servicepunkter fanns det dock inte
personal hela tiden, och verksamhetsstéllenas olika Oppettider innebar ockséd en utmaning.
(Reformen av statens service- och lokalndt pa 2020-talet, Finansministeriets publikationer
2024:17, S. 32-33, pd  finska med  presentationsblad  pa svenska)
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/165474/VM_2024 17.pdf?sequence
=1&isAllowed=y) Varje statlig aktor som deltar i reformen av service- och lokalnétet
(regionforvaltningsverken, Mpyndigheten for digitalisering och befolkningsdata, NTM-
centralerna, Migrationsverket, Lantméteriverket, rattshjilps- och intressebevakningsdistrikten,
polisens tillstandsforvaltning, Brottspafoljdsmyndighetens byrder for samhéllspéafoljder, arbets-
och niringsbyréerna, Utsokningsverket, Skatteférvaltningen och Folkpensionsanstalten) hade
var och en egen kundservice pd samma nio orter. Elva statliga aktorer hade egen
kundservicepunkt i samma 18 kommuner. Nio statliga aktorer hade egen kundservicepunkt i
samma 21 kommuner. Lokalkostnaderna for dessa myndigheter som deltar i den gemensamma
kundservicen uppgick till cirka 170 miljoner euro 2021.

Forutom att lokalkostnaderna minskar uppstdr det besparingar ndr behovet av
kundservicepersonal minskar. De myndigheter som deltar i den gemensamma kundservicen
sparar sakkunnigresurser nér de serviceradgivare som arbetar i enlighet med modellen for
gemensam kundservice och skoter de funktioner som avses i 6 § 1 mom. 1-8 punkten i
samservicelagen hjdlper besokskunderna att sjédlva hitta information p&d myndigheternas
webbplatser och stodjer dem i1 anvindningen av de olika servicekanaler, inklusive
distanstjanster, som tillhandahélls av de myndigheter som deltar i den gemensamma
kundservicen. Serviceradgivarna tar ocksa emot handlingar som &r avsedda for de myndigheter
som deltar i servicen och ldmnar ut de behdriga myndigheternas handlingar till dem som besoker
den gemensamma kundservicen. D4 frigors de deltagande myndigheternas personresurser for
skotseln av andra myndighetsuppgifter.

Kundservicepersonalen hos de myndigheter som deltar i reformen av service- och lokalnitet
uppskattades i borjan av 2020-talet till cirka 1100 arsverken med beaktande de resurser som tog
emot kunder och de resurser som betjinade kunder pé andra sétt. Genom att koncentrera
kundservicen, anvinda gemensamma tjanstemén (serviceradgivare) och utnyttja distanstjénster
kan antalet personer som arbetar inom kundservicen minskas med 10—15 procent. Minskningen
motsvarar en besparing pa cirka 7—10 miljoner euro, om antalet kundbesok hos myndigheterna
forblir pa nuvarande niva. Uppskattningen forsvéras av att den framtida utvecklingen av antalet
kundbesok inverkar pa ett centralt sitt pd den personal som behdvs.

Forutom att antalet personer som arbetar inom kundservicen minskar uppstar det besparingar
nidr kundservicelokalerna minskar och anvdnds gemensamt, samt nir den nya
verksamhetsmodellen for gemensam kundservice infors. De gemensamma distanstjédnster som
ingar i den nya verksamhetsmodellen for gemensam kundservice gor det mojligt att producera
service dven om den berérda myndigheten inte har egen personal pé servicepunkten. I enlighet
med de foreslagna bestimmelserna anvénds vid de gemensamma kundservicepunkterna en
gemensam 16sning for distanstjénster, varvid kundservicen kan skdtas med mindre utrustning
och sa att kostnaderna for viss utrustning fordelas mellan alla myndigheter som anvéinder den.

Tillstdnds- och tillsynsverkets behov av tilliggsanslag uppskattas till 460 000 euro per Ar.
Uppgiften att utveckla och samordna statens gemensamma kundserviceverksamhet uppskattas
medfora ett resursbehov pa sammanlagt tre (3) arsverken. Anslagsbehovet bestar av
lonekostnader, métning av kundupplevelserna p& de gemensamma servicepunkterna,
kommunikation, servicerddgivarnas kompetensutveckling och vidareutveckling av modellen
for gemensam kundservice.
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I Tillstdnds- och tillsynsverkets anslag ingar inte kostnaderna for de kundservicefunktioner (s.k.
serviceradgivning) som avses i 6 § 1 mom. 1-8 punkten i samservicelagen och inte
driftkostnaderna for den gemensamma losningen for distanstjanster. De myndigheter som deltar
i den gemensamma kundservicen kommer overens om hur serviceradgivningen ska ordnas pa
de enskilda kundservicepunkterna, och kostnaderna delas mellan myndigheterna i enlighet med
den fordelningsmodell som godkénts 1 styrgruppen for den gemensamma
kundserviceverksamheten p&d samma sitt som man gor i nuldget i friga om samserviceavtalen
enligt samservicelagen.

Man har bedomt att heltidsanstdllda serviceradgivare skulle behdvas endast vid de storsta
gemensamma kundservicepunkterna, dvs. 7-8 orter. Lonekostnaderna for en heltidsanstilld
serviceradgivare jamte l16nebikostnader &r cirka 60 000 euro per ar. Nar kostnaderna vid de stora
kundservicepunkterna delas mellan till exempel 11 myndigheter (de myndigheter som &r
skyldiga att delta och Folkpensionsanstalten) blir kostnaden f6r en heltidsanstélld
serviceradgivare 5500 euro per myndighet pa arsniva. Vid de andra kundservicepunkterna
bedoms de statliga myndigheternas behov av att ordna serviceradgivning vara sa pass begransat
att en enskild statlig myndighets andel av kostnaderna for serviceradgivaren blir liten.

Kostnaderna for att upprétthélla 16sningen for distanstjénster jimte utrustningskostnader ar
cirka 19 000 euro per ar och distanstjanstlokal. Om de gemensamma kundservicepunkterna pé
olika hall i landet har till exempel 20 distanstjanstlokaler med utrustning, stiger kostnaderna
som helhet till cirka 380 000 euro pa arsniva. Om styrgruppen beslutar att fordela kostnaderna
for anvindning av distanstjanstutrustning vid de enskilda kundservicepunkterna jamnt mellan
de deltagande myndigheterna, blir de myndighetsspecifika kostnaderna i modellen med 11
myndigheter cirka 34 500 euro per ar och myndighet.

Trots att de kostnader som den reglering som foreslas i propositionen orsakar staten har bedomts
ovan, dr det inte beroende av statsbudgeten hur propositionen framskrider.

4.2.2 Ekonomiska konsekvenser for hushallen

For hushallen forbattras tillgangen till de statliga myndigheternas tjénster och nitverket av
statens gemensamma kundservicepunkter som tdcker hela landet forkortar ménniskors
besdksresor och minskar kostnaderna for dem.

4.2.3 Konsekvenser for foretagen

Den foreslagna mojligheten att l1agga ut de kundservicefunktioner som avses i 6 § 1 mom. 1-8
punkten i samservicelagen reformerar marknaden. Optionen att kopa tjénster Oppnar
mdjligheterna till tillvixt och ny slags affarsverksamhet for existerande foretag och kanske
ocksé helt nya foretag. P& langre sikt kan Tillstands- och tillsynsverket och Senatfastigheter i
upphandlingssamarbete konkurrensutsitta skotseln av de bitrddande kundservicefunktioner som
avses 1 6 § 1 mom. 1-8 punkten i samservicelagen samt sikerhets- och entrétjansterna vid de
gemensamma  kundservicepunkterna som en helhetstjinst. Mgjlighet till detta
upphandlingssamarbete Oppnas ndr den nuvarande avtalsperioden for affédrsverket
Senatfastigheterna nuvarande gemensamma upphandling av sékerhets- och entrétjanster som
genomfors i form av ett dynamiskt upphandlingssystem gar ut den 31 december 2027. Samtliga
upphandlingsavtal som baserar sig pa myndigheternas nuvarande gemensamma upphandling
gar ut senast den 31 december 2030.

De positiva konsekvenserna for foretagen dr ocksd forenade med osdkerhetsfaktorer och
utmaningar. Det dr nddvéindigt att konkurrensutsitta skdtseln av entrétjdnsten och de
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kundservicefunktioner som avses i 6 § 1 mom. 1-8 punkten som en helhetstjanst vid i forsta
hand de allra minsta gemensamma kundservicepunkterna pa uppskattningsvis tjugo orter. Enligt
dagens uppskattning skulle det pa riksniva behdvas kombinerad kompetens motsvarande 2030
arsverken for entrétjansten och de ovanndmnda funktionerna enligt samservicelagen. Ringa
personalbehov kan minska tjansteproducenternas intresse. Det &r utmanande for
tjdnsteproducenterna att forbinda sig till exempelvis en helhetstjédnst som skots av endast en
person.

De krav som hidnfor sig till de uppgifter som avses i samservicelagen, sdsom stod for
anvindningen av olika myndigheters servicekanaler, (identifiering av kundens servicebehov,
hénvisning till den behdriga myndighetens servicekanaler, hjdlp med anvéndningen av flera
olika myndigheters samtliga servicekanaler) innebér en klart hogre kravnivé jaimfort med att
tillhandahélla enbart entrétjanster och forutsdtter mer krdvande introduktion. Enligt
propositionen ska uppgiften skdtas under tjansteansvar.

4.2.4 Miljokonsekvenser

Statens gemensamma kundservice har indirekt positiva klimatkonsekvenser. En stor del av
statens klimatbelastning i dag uppstér till f6ljd av koldioxidutsldpp frén byggande, renovering
och anvindning av lokaler. En intensivare lokalanvindning minskar redan i sig utslédppen fran
anvandningen av lokaler. I enlighet med statens lokalstrategi &r kontorslokalernas
genomsnittliga lokaleffektivitetsmal 10 m% arsverke. Malet nés i slutet av strategiperioden, och
utfallet i fraga om lokaleffektivitet torde rentav vara béttre 4n malet.

Den gemensamma kundservicen bidrar dessutom till malet enligt lokalstrategin att sdkerstélla
sundheten och tillgdngligheten, dataskyddet, informations- och lokalsidkerheten samt den
sociala, ekologiska och ekonomiska héllbarheten i statens lokaler.

4.2.5 Konsekvenser for manniskor

Enligt planen for tillgangen till statliga tjénster och placeringen av funktioner 2024-2027
tillhandahalls statsforvaltningens tjdnster via flera kanaler. Den priméra servicekanalen ar
heltackande elektroniska tjdnster som &r lédtta att anvdnda och som kompletteras av
kundservicestéllen och telefonservice. God forvaltning och serviceprincipen enligt 7 § i
forvaltningslagen forutsatter dock att den som utréttar d&renden inom forvaltningen sjalv far vélja
onskad servicekanal. Statens gemensamma kundserviceverksamhet frémjar att traditionella
kundbesok fortfarande dr mojliga dven i fortséttningen trots statens allt knappare resurser, och
att servicen ér av hog och jamn kvalitet och léttillgéngligare &n tidigare.

Koncentrationen av lokalerna och den personal som ansvarar for kundservicen gor det mojligt
att 2030 ligger de kundservicepunkter som hor till statens servicenét p& hogst en timmes avstand
fran var och en. Fysiska besok och bittre besoksmdjligheter har betydelse sirskilt for
forvaltningens kunder i utsatt stillning, sdsom dldre, personer med funktionsnedsittning och
personer som talar ett frimmande sprak, men ocksé for till exempel unga som saknar eller har
mycket liten erfarenhet av att utrdtta drenden hos myndigheterna. Nér bankkoder, digitala
fardigheter, apparater eller applikationer saknas eller inte uppdateras och funktionsférmagan
forsdmras tryggar ett heltickande nétverk av gemensamma kundservicepunkter aldres
sjdlvbestimmanderdtt genom att gora det mojligt for dem att sjélva skota sina drenden pé
traditionellt sétt hos flera statliga myndigheter under samma besok.
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Fysiska besok ér tills vidare nodvéndiga for de invandrare som fortfarande saknar finlindska
bankkoder. For dessa personer som talar frimmande sprik forbittras tillgangen till service
vasentligt nér statens servicenit fortitas fore 2030.

Fysiska besok liksom telefontjénster har fortfarande stor betydelse fér ménniskors jamlikhet.
Syftet med myndigheternas rédgivningsskyldighet, som hor till god forvaltning, &r att
sdkerstilla att alla kunder behandlas lika i forvaltningsdrenden. Vid ménsklig kontakt
identifierar kundservicepersonalen sddana omsténdigheter dér varje kund behover hjilp for att
vara jamlik med andra som skdter samma drende. Mojligheterna till fysiska besok och andra
mojligheter att utrdtta drenden som bygger pa méanskliga kontakter (telefon, chat) forhindrar
ocksa storande efterfrdgan pé kundservice hos myndigheterna. Ménniskors drenden kan vara sé
komplicerade, och livssituationerna ha koppling till flera anhédngiga drenden, att de tills vidare
inte kan skotas med digitala tjanster. Mgjlighet att utrétta drenden pé annat sitt dn elektroniskt
kan i sadana situationer forebygga missforstind och frimja en framgéngsrik skotsel av
myndigheternas uppgifter.

Modellen for gemensam kundservice garanterar service av hdg och jimn kvalitet for dem som
utrdttar drenden vid en gemensam kundservicepunkt som ingér i statens servicenitverk.
Tillstdnds- och tillsynsverket uppritthdller och utvecklar fortlopande modeller for statens
gemensamma kundserviceverksamhet. Tillstands- och tillsynsverket samordnar samarbetet
mellan de myndigheter som ar uppdragsgivare vid de gemensamma kundservicepunkterna
bland annat inom servicerddgivarnas utbildning. Nér serviceradgivarnas utbildning utvecklas
inom reformen av service- och lokalndtet har sirskilt uppmérksamhet fasts vid bland annat
kundbemotandet. Ett bra bemdtande kan vara avgdrande for om personen i fraga 6ver huvud
taget besoker myndigheten eller blir han eller hon helt utan den service som avsikten varit att
anlita. Ett ndtverk for gemensamma kundservicepunkter i hela landet kan antas forebygga
marginalisering.

Propositionen beddms gora de statliga myndigheternas kundservice mer kundorienterad och
bidra till att den statliga kundservicen motsvarar kundernas behov béttre &n tidigare. Tillstands-
och tillsynsverkets uppgift &r att underhalla en ldgesbild over tillgangen till statens
gemensamma kundservice och nitverket av gemensamma kundservicepunkter samt statens
servicebehov.

Tillstdinds- och tillsynsverkets uppgift &r att ombesorja bland annat de riksomfattande
kommunikationsuppgifterna 1 anslutning till statens gemensamma kundservice. De
gemensamma kundservicepunkterna gors kdnda under namnet Finlandsdisken. Vélkdndhet
bidrar till att frdmja tillgdngen till service. Det &r sannolikare att ménniskorna besdker
myndigheterna nér det dr allmént ként att pa de gemensamma kundservicepunkterna far man
enkelt hjélp med anvidndningen av flera olika myndigheters olika servicekanaler och att man
kan 1&dmna in handlingar till olika myndigheter och ocksa fa olika myndigheters handlingar och
delgivningar pa den gemensamma kundservicepunkten.

Vid de kundservicepunkter som ingér i statens servicenit tillhandahalls i s& bred utstrickning
som mojligt tjdnster dven av Folkpensionsanstalten, kommunerna och i tillimpliga delar av
vilfardsomradena. Tillgangen till statens tjanster forbattras ocksd vad géller antalet
myndigheter. Statens servicendt byggs upp av olika stora kundservicepunkter, men
serviceradgivarna hjalper med anvédndningen av alla uppdragsgivarmyndigheters servicekanaler
och genom distanstjanstanslutningar kan manga olika myndigheters expertrddgivning finnas
tillgdnglig dven vid de minsta kundservicepunkterna. Genom l6sningar for distanstjdnster
garanteras samma sakkunskap hos de statliga myndigheternas rddgivning och att de sprakliga
rattigheterna tillgodoses i1 hela landet. Den 16sning for distanstjdnster som tas i bruk gor det
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mojligt att ansluta en tredje part, till exempel en tolk, till videoforbindelsen mellan kunden och
myndighetstjinstemannen. Konsekvenserna for tillgodoseendet av de sprakliga rittigheterna av
bestdammelserna i propositionen behandlas mer ingdende i avsnitt 12 Forhallande till grundlagen
samt lagstiftningsordning.

5 Alternativa handlingsvéigar
5.1 Handlingsalternativen och deras konsekvenser
5.1.1 Fortsatt nulage

Under beredningen av propositionen har man funderat pé att fortsétta med statens gemensamma
kundserviceverksamhet inom ramen for den gillande samservicelagen. Da skulle staten inte
heller i fortséttningen ha en pa rittslig grund baserad gemensam kundserviceverksamhet som
skulle styra de statliga myndigheterna att ordna sina kundserviceuppgifter tillsammans.
Tillgangen till statliga tjanster och funktionernas placering skulle styras av planer for varje
regeringsperiod, som visserligen godkinns av statsradet, men det skulle vara varje myndighets
uppgift att genomfora den strategiska planen. De statliga myndigheternas mojligheter att
paverka de gemensamma kundservicepunkterna och nitet av kundservicepunkter, som byggs
upp av finansministeriet, Senatfastigheter och Valtori, skulle vara beroende av den delegation
somavsesilOa§i samservicelagen och som stodjer finansministeriets utvecklingsuppgift.

De behoriga statliga myndigheter skulle ansvara for skotseln av sina uppgifter och sin
kundservice i enlighet med den géllande lagstiftningen och utan att modellen for gemensam
kundservice och statens kundservicendt har lagstadgad stéllning. D& forpliktande lagstiftning
saknas &r risken storre for att myndigheter med verksamhet pé flera stéllen inte tillhandahéller
sina tjdnster vid gemensamma kundservicepunkter.

Statsminister Petteri Orpos regering har i sitt program forbundit sig vid det ramforfarande som
géller utgifterna i statsfinanserna samt till att de utgifter som omfattas av ramen 4r 1,5 miljarder
euro mindre 2027 &n i den ram for statsfinanserna som faststilldes den 23 mars 2023 (enligt
prisnivan 2024). Regeringsprogrammets skrivningar och andra dtgirder genomfors inom de
granser som ramen for valperioden tillater.

Utgifterna inom budgetekonomm berdknas under ramperioden uppga till i genomsmtt 86,7
miljarder euro enligt prlsnlvan 2025. Ar 2028 beriknas utgifterna i budgeten uppgé till 85,9
miljarder euro (enligt prisnivdn 2025), vilket &r cirka 1,7 miljarder euro mindre &n de
uppskattade utgifterna for 2025. Minskningen i utgiftsnivén beror framfor allt pa att reformerna
och utgiftsbesparingarna enligt regeringsprogrammet for statsminister Orpos regering gradvis
minskar utgifterna. (Plan for de offentliga finanserna for 2025 2028, Finansministeriets
publikationer 2024:30, 43)
https://julkaisut.valtioneuvosto. ﬂ/bltstream/handle/ 10024/ 165579/VM 2024 30.pdf?sequence
=4&isAllowed=y

Med beaktande av utgiftstaket och sparmalen under den innevarande regeringsperioden ar det
sannolikt att de statliga myndigheter som ar verksamma pa flera orter glesar ut sina nitverk av
verksamhetsstéllen och verksamhetspunkter for att spara pa kostnaderna, om de har mojlighet
till det. Nuldget inom statsfinanserna innebdr att mojligheterna till fysiska besdk hos
myndigheterna kan krympa s& smaningom nir myndigheterna anpassar sin verksamt till
sparmalen. Sérskild smé verksamhetsstéllen eller verksamhetspunkter i glesbygden stings nér
myndigheterna anpassar sin verksamhet i enlighet med rambeslutet for statsfinanserna och
produktivitetsmalen. Stingningen av sma verksamhetspunkter paverkas dock av om
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myndighetens nétverk av verksamhetsstillen baserar sig pa lagstiftning. Om bestdmmelserna
om verksamhetsstéllenas placering inte dndras, maste myndigheten rikta sina besparingar till
exempelvis I6nekostnaderna i stillet for fastighetskostnaderna. Om de behoriga myndigheternas
har vidstrickta nédtverk av verksambhetsstillen och verksamhetspunkter som &nda ger dalig
service (korta dppettider, knappa personresurser) leder det till att fastighetskostnadernas andel
blir orimlig i forhallande till de totala kostnaderna for kundservicepunkterna och i sista hand till
att statens resurser anviands pé ett odindamalsenligt sitt.

Ett glesare nétverk av verksamhetsstillen och mindre personalresurser skulle minska tillgdngen
till tjanster for de kunder som behover utritta sina drenden pa plats eller som vill utrétta drenden
genom att besoka &dmbetsverket. Mojlighet till fysiska besok dr sérskilt viktig for
statsforvaltningens kunder i utsatt stillning, sdsom é&ldre, personer med funktionsnedséttning,
personer som talar frimmande sprak och unga som inte har mycket erfarenhet av att skota
myndighetsdrenden. Kunder som har digitala férdigheter och som skd&ter sina drenden
elektroniskt skulle befinna sig i en béttre stillning d4n de kunder som vill skota sina drenden pa
plats. De statliga myndigheter har ocksa fortfarande uppgifter som forutsitter att kunderna
besdker dem, till exempel polisens tillstdndstjénster. Simre majligheter till kundbesok kunde
Oka ojamlikheten dven for dem som bor i glesbygden. Tillgangen till service skulle forsdmras i
glesbygden jamfort med centralstiderna.

5.1.2 Kundserviceuppgifterna som Senatfastigheters service

I den utredning som finansministeriet 1t Broad Scope Management Consulting Oy (Jussi
Kleemola, Jukka Kallio och Jukka Honkavaara) gora for att specificera den gemensamma
kundservice var en central uppgift att bedoma hur utvecklingen och upprétthallandet av statens
gemensamma kundservice, hanteringen av de samserviceavtal som géller den, den
riksomfattande kommunikationen om den gemensamma kundservice samt uppféljningen av och
rapporteringen om den gemensamma kundservicen borde ordnas. I utredningen bedomdes bland
annat om Senatfastigheter skulle kunna skdta dessa uppgifter och ordna kundservicen.
Senatfastigheter skulle inte producera kundservicen som eget arbete utan kopa tjénsterna pa
samma sitt som man skoter de stiddtjinster och de entrétjdnster som é&r fast knutna till
Senatfastigheters lokalférvaltningstjanster.

Enligt 2 § i lagen om Senatfastigheter och Forsvarsfastigheter har Senatkoncernens affarsverk
till  uppgift att bedriva verksamhet inom verksamhetsomrddet fastighets- och
lokalaffarsverksamhet och for statens behov producera fastighets- och lokaltjdnster, tjdnster
inom ledning och forvaltning av lokaler, tjdnster i anslutning till anskaftning, forvaltning och
Overlatelse av lokaler samt andra tjanster med direkt anknytning till dem enligt serviceavtal for
de kunder som avses i 2 § i affarsverkslagen. Enligt motiveringen till bestimmelsen &r tjanster
som direkt hanfor sig till de tjanster som ndmns i paragrafen till exempel uthyrning av externa
lokaler, lokaltjénster, sdkerhetstjénster, statusinformation och olika sakkunnigtjanster med
anknytning till fastighetsformdgenheten. (RP 31/2020 rd, s. 35) I lagens 2 b § foreskrivs det
om skyldighet att anlita Senatfastigheters tjanster. I 1 mom. sigs att nér statliga &mbetsverk och
inrdttningar behover verksamhetslokaler ska de hyra verksamhetslokaler som besitts av
Senatkoncernens affarsverk. Skyldigheten géller endast lokaltjanster och i 2—4 mom. foreskrivs
om undantag fran skyldigheten. De funktioner som avses i 6 § 1 mom. 1-8 punkten i
samservicelagen och som tillhandahalls inom den gemensamma kundservicen &r
serviceuppgifter for forvaltningens slutkunder och skdtseln av dem hor inte till Senatfastigheters
nuvarande ansvarsomrade.

Enligt 2 § i lagen om statens affdrsverk (1062/2010) tillhandahaller ett affarsverk enligt
serviceavtal tjénster for statliga &mbetsverk och inrdttningar, statliga fonder utanfor
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statsbudgeten och andra statliga affarsverk liksom for riksdagen och for enheter som lyder
under, star under tillsyn av eller verkar i anslutning till riksdagen. Med stod av 2 § 2 mom. kan
ett affdrsverk enligt serviceavtal tillhandahalla tjanster ocksa for 1) sddana sammanslutningar
och stiftelser som staten har bestimmande inflytande 6ver och vars uppgift enligt bestimmelser
i lag eller med stod av lag &r att bedriva annan &n ekonomisk verksamhet, 2) sadana
sammanslutningar som tillhandahaller tjénster for staten i egenskap av anknutna enheter enligt
lagen om offentlig upphandling och koncession (1397/2016), 3) sddana sammanslutningar och
stiftelser vars verksamhet frimst finansieras med anslag som tagits in i statsbudgeten och som
inte dr sddana kunder som avses i 1 punkten. Ett viktigt férslag i regeringens proposition med
forslag till affarsverkslag &r att affarsverken far tillhandahélla tjdnster som statliga &mbetsverk
och inrdttningar behover, men de har inte till uppgift att skota offentliga forvaltningsuppgifter.
Till de statliga afférsverkens uppgifter hor uppgifter som stoder den egentliga verksamheten,
till exempel uppgifter inom IT-tjanster, lokalservice, laboratorietjinster eller andra motsvarande
stod- och sakkunnigtjanster. (RP 63/2010, s. 6) Affarsverken producerar sdlunda inte tjanster
for forvaltningens slutkunder.

Enligt 2 § 3 mom. i lagen om Senatfastigheter och Forsvarsfastigheter ska det i serviceavtalen
avtalas om tjénsternas innehall, villkor for produktionen av tjdnsterna, vederlag for tjénsterna
och villkor for uppsédgning av serviceavtalen. Tjanster till statliga organisationer enligt 2 § i
affirsverkslagen prissitts enligt sjdlvkostnadsprincipen. Tjanster till andra kunder och tjdnster
som kan nyttjas i ett konkurrenslage pa marknaden prissétts och ska avtalas i enlighet med 3 §
i affarsverkslagen. Med vederlagen for tjansterna ska de totala kostnader som Senatkoncernens
affarsverk orsakas kunna tidckas. Genom avtalen kan myndighetsuppgifter eller skotsel av
offentliga forvaltningsuppgifter inte 6verforas pa Senatkoncernens affarsverk. Pa serviceavtal
mellan Senatkoncernens affarsverk och statliga organisationer enligt 2 § 1 mom. i
affarsverkslagen tillimpas bestimmelserna om forvaltningsavtal. Narmare bestimmelser om
serviceavtal och grunderna for avtalsvillkoren far utfirdas genom férordning av statsradet.

Planerings-, utvecklings-, genomférande och uppfoljningsuppgifterna inom statens
gemensamma kundservice utgdr en offentlig forvaltningsuppgiftshelhet. Skotseln av offentliga
forvaltningsuppgifter inom statsforvaltningen dr i huvudsak organiserad som dmbetsverk och
inrdttningar. Bestimmelserna om uppgifterna for statsférvaltningens organ ingér i lagstiftning,
finansieringen for verksamheten kommer i huvudsak frén statsbudgeten och i verksamheten
framhévs réttsmedel 1 anslutning till rattssdkerhet, oppenhet och laglighet. For Finlands
internationella samarbete och forpliktelser ansvarar i huvudsak ministerierna och &mbetsverken.
Om det skulle foreskrivas att den aktuella offentliga forvaltningsuppgiften ankommer pé
Senatfastigheter, borde lagen om Senatfastigheter &ndras péd ett genomgripande sitt. For
skotseln av den offentliga forvaltningsuppgiften borde Senatfastigheter inrétta en enhet for
offentlig service i enlighet med modellen enligt lagen om Finlands Skogscentral, vars styrning
skulle ordnas separat fran den &vriga verksamheten i1 enlighet med dmbetsverkens
resultatstyrningsmodell.

Aven den radgivning som ges som samservice vid de gemensamma kundservicepunkterna ir en
del av myndighetens uppgift, och om den anfortros ndgon annan dn en myndighet maste det
foreskrivas om saken pa det sétt som forutsatts i 124 § 1 grundlagen. Férutom att man bedomt
om denna helhet borde organiseras vid Senatfastigheter har man under beredningen ocksé
funderat pa att anfortro Senatfastigheter en snévare uppgift. Under beredningen har man utrett
om Tillstdinds- och tillsynsverket eller de myndigheter som deltar i den gemensamma
kundservicen skulle kunna skaffa skotseln av kundservicefunktionerna fran Senatfastigheter
med stod av ett serviceavtal.
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I detta regleringsalternativ skulle Senatfastigheter ha en uppgift liknande den upphandlande
enheten enligt 20 § 1 lagen om offentlig upphandling och koncession (1397/2016,
upphandlingslagen). Senatfastigheter skulle ta in kundservicefunktioner motsvarande de
kundservicefunktioner som avses 1 samservicelagen 1 sitt serviceurval. De statliga
myndigheterna och Senatfastigheter skulle genom serviceavtal komma 6verens om fastighets-
och lokaltjénster och andra tjdnster som direkt hanfor sig till dem samt om den kundservice som
ska tillhandahallas vid de gemensamma kundservicepunkterna. En sddan 16sning skulle kunna
vara praktiskt orienterad, men den skulle fOrutsitta att Senatfastigheters ansvarsomréade
utvidgas till bitrddande uppgifter till de statliga myndigheternas offentliga forvaltningsuppgifter
och att kundkretsen utvidgas till de statliga myndigheternas slutkunder. Aven denna uppgift
skulle eventuellt forutsitta att en myndighetsenhet inréttas vid Senatfastigheter. Det skulle inte
vara litt att samordna dessa lagdndringar med de nuvarande bestimmelserna om
Senatfastigheter. Andringsbehoven skulle vara fundamentala och utmanande med tanke pé de
nuvarande strukturella principerna for statsférvaltningen.

5.1.3 Utveckling och frimjande av modellen for gemensam kundservice och nitverket av
statens gemensamma kundservicepunkter som Tillstands- och tillsynsverkets uppgift och
produktion av kundservicen som myndighetssamarbete med stod av samserviceavtal

Det tredje alternativet som man bedémt under beredningen ar att Regionforvaltningsverket i
Sodra Finlands nuvarande uppgift enligt samservicelagen och statsradets férordning om
regionforvaltningsverken som forare av samserviceregistret, utvecklare av samservicen och
riksomfattande utvecklare av de deltagande statliga myndigheternas samarbete skulle dverforas
till Tillstands- och tillsynsverket, som inréttas i samband med regionforvaltningsreformen, péa
samma sétt som storsta delen av regionforvaltningsverkens dvriga uppgifter. Samtidigt skulle
en central uppgift for Tillstands- och tillsverket bli att planera, utveckla, genomfora och folja
modellen for statens gemensamma kundservice och nétverket av statens gemensamma
kundservicepunkter.

Statens gemensamma kundservice skulle ordnas med stdd av i samservicelagen avsedda
forvaltningsavtal mellan myndigheterna. De fordelar och besparingar som uppnis genom
statens gemensamma kundserviceverksamhet ansags forutsétta en bestimmelse som skulle styra
de statliga myndigheterna som verkar pa flera orter till att organisera sin kundservice
tillsammans. Nér de gemensamma kundservicepunkterna ar det stille som kommer i férsta hand
for fysiska kundbesok och de statliga myndigheternas egna servicepunkter minskar, forutsétts
att de myndigheter som deltar i den gemensamma kundservicen har béttre mdjligheter att
paverka hur och var kundservicen enligt modellen for statens gemensamma kundservice
tillhandahélls.

Under beredningen av propositionen beddmde man att samservicelagen inte hindrar att statens
gemensamma kunderviceverksamhet utvecklas i en riktning som &r forenlig med reformen av
service- och lokalnétet. Tills vidare planerar man inte heller att inom statens gemensamma
kundservice tillhandahélla kundservice som pa nagot sitt avviker fran de uppgifter som anges i
6 § 1 den géllande samservicelagen, och om vilkas skdtsel myndigheterna kan komma 6verens.
I praktiken har 6verenskommelserna om samservice dnda inte avancerat pa forvéntat sétt och i
samband med reformen av service- och lokalnitet har det vickts forhoppningar om att de
funktioner som i reformen kallas serviceradgivning och som avses i 6 § 1 mom. 1-8 punkten i
samservicelagen skulle kunna skoétas i form av kdpta tjénster.

Under beredningen dryftades tvé tekniska l0sningsalternativ nédr det giller placeringen av
bestimmelserna enligt detta alternativ 1 lagstiftningen. Det &r mojligt att placera
bestimmelserna om statens gemensamma kundservice i en helt ny lag om statens gemensamma
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kundservice eller att ta in dem i en géllande lag, sdsom lagen om statliga tjinster eller
samservicelagen. [ beredningsfasen provade man att ta in bestimmelserna om statens
gemensamma kundserviceverksamhet i lagen om statliga tjdnster och i samservicelagen. I
propositionen har man valt det forstndimnda alternativet eftersom det ar tydligast med tanke pa
helheten.

5.2 Lagstiftning och andra handlingsmodeller i utlandet

Under det senaste decenniet har utbudet av digitala tjdnster inom forvaltningen och den 6kade
anvandningen av dessa tjanster, befolkningsfordndringarna och urbaniseringen samt de
krympande ekonomiska resurserna okat intresset for att utveckla gemensamma servicepunkter
for myndigheterna i Europeiska unionens medlemsldnder och i de liander som dr med i
Organisationen for ekonomiskt samarbete och utveckling (OECD)

Inom det av finansministeriet samordnade projektet for gemensam kundservice inom den
offentliga forvaltningen utredde man 2020 genom en enkit hur den offentliga forvaltningens
gemensamma kundservice dr organiserad i Sverige, Estland, Frankrike, Ungern och Kanada.
Enkéten riktades till dessa ldnder eftersom man pa grund av en tidigare inofficiell enkét som
gjorts inom ramen for Europeiska nitverket av offentliga forvaltningar (European Public
Administration Network, EUPAN) visste att i dem pagér arrangemang som gar i samma riktning
som projektet i Finland.

Sverige

I Sverige har Statens servicecenter, som lyder under finansdepartementet, ansvarat for statens
gemensamma servicekontor sedan den 1 juni 2019. https://www.statenssc.se/ | augusti 2024
fanns det 146 servicekontor i Sverige for fysiska besok. Servicekontoren tillhandahaller lokala
statliga tjénster inom Arbetsformedlingens, Forsékringskassans, Pensionsmyndigheten och
Skatteverkets ansvarsomrdden. Inga mobila servicekontor anvénds. Till grund for
organiseringen av de gemensamma kundservicekontoren ligger en lag (Lag om viss offentlig
service 2019:212) och en forordning (Forordning om viss gemensam offentlig service
2019:214).

Enligt lagens 1 § fér statliga myndigheter och en kommun eller en region ingé serviceavtal om
att for varandras rikning ldmna upplysningar, véigledning, rdd och annan sadan hjilp till
enskilda och i 6vrigt handldgga forvaltningsarenden, med de begrénsningar som anges i denna
lag eller i férordning.

Statens servicecenter ansvarar for servicekontorens verksamhet genom regeringens anvisningar
till myndigheten (regleringsbrev). Enligt regleringsbrevet for budgetaret 2024 avseende Statens
servicecenter anvénder Statens servicecenter for denna verksambhet ett anslag pa 945 miljoner
svenska kronor (cirka 83 miljoner euro).
https://www.esv.se/statsliggaren/regleringsbrev/Index?rbld=24320

Servicekontorens lokalarrangemang varierar pa olika orter i Sverige. P& de flesta orter finns
servicekontoren i lokaler som Statens servicecenter hyr av privata fastighetsdgare eller
hyresvirdar. P4 andra orter har servicekontoren kombinerats med Arbetsformedlingens eller
kommunernas lokaler eller dr inhyrda i dem.

Personalen vid servicekontoren i1 Sverige &r anstillda hos Statens servicecenter.
Serviceradgivarnas arbetsuppgifter och kundkontakter baserar sig delvis pa ett serviceavtal
mellan Statens servicecenter och myndigheten i friga samt delvis pé ett uppdragsavtal mellan
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den enskilda servicerddgivaren och myndigheten i fridga nir det géller sidana arbetsuppgifter
som forutsitter behandling av personuppgifter eller som é&r forvaltningsuppgifter. I
forordningens 3 § foreskrivs det om de forvaltningsuppgifter som genom ett sérskilt avtal far
skotas i en statlig myndighets namn. Sadana uppgifter ar: 1) i enklare fall besluta i &renden om
utfirdande av identitetskort enligt lagen om identitetskort for folkbokforda i Sverige, 2) lamna
ut pass enligt passforordningen, 3) ta emot anmélningar om hittegods, ta hand om hittegods och
lamna ut bevis om mottagandet, och 4) genomfora de atgérder som kravs i frdga om underlag
for utfardande av ett covidbevis enligt Europeiska unionens lagstiftning.

Forutom ovannamnda kriterier for tjansteleverantérer och servicekanaler har man i Sverige
fokuserat pa tillgdngen till tjanster och avstdnd. Den 1 juni 2019 6vertog Statens servicecenter
ansvaret for verksamheten vid samtliga 113 servicekontor. Dessa kontor finns pa ungefér hundra
stora, medelstora och mindre orter i samtliga lin. Ar 2018 inrittades tio kontor p& geografiska
orter som faststillts genom regeringens beslut. Efter 20121 har 27 nya servicekontor 6ppnats.

Estland

Vid Estlands gemensamma kundservicepunkter tillhandahélls personlig service ansikte mot
ansikte, och dessutom har kunderna tillging till sjdlvbetjaningsterminaler och direkta
videoforbindelser. Tills vidare tillhandahaller servicepunkterna i Estland dock inte digitalt stod.
De myndigheter som verkar inom systemet med servicepunkter har egna sjdlvstindiga
befogenheter.

I september var de flesta gemensamma kundservicepunkterna i Estland organiserade sé att varje
myndighet hyr egna rum vid punkten av statens fastighetsbolag. I Estland pagar emellertid ett
pilotforsok, dir finansministeriet innehar hyresavtalet, och alla myndigheter anvinder rummen
med stdd av enklare avtal mellan dmbetsverket och finansministeriet. I detta fall ansvarar
finansministeriet for administreringen och utvecklingen. Tjdnstemadnnen vid servicepunkten
arbetar for de olika &mbetsverk som deltar i servicepunkten.

I Estland arbetar varje anstélld pa servicepunkten for det egna dmbetsverket. I Frankrike lyder
servicepunktens arbetstagare under punktens ansvariga aktor (till exempel en sammanslutning,
en organisation, en offentlig eller privat aktor). I vissa fall kan staten tillhandahélla en
tjiansteman vid servicepunkten. I Kanada arbetar de anstéllda vid Service Canada-centren for
forbundsstatens inrdttning Service Canada, som hor till arbets- och socialministeriets
forvaltningsomrade.

Frankrike

I Frankrike har staten utvecklat en allmdn strategi och normer for gemensamma
kundservicepunkter i anslutning till policyn for servicens tillgénglighet. Ar 2019 inforde den
franska regeringen kvalitetsmérkningen France services for att utveckla de redan fungerande
kundservicepunkterna (maisons de service au public) och skapa nya. Kvalitetsmarkningen
France services hor till ansvarsomradet for ministeriet for regional kohesion och relationerna
till lokala myndigheter (Ministere de la Cohésion des territoires et des Relations avec les
collectivités territoriales) och for den ansvarar dmbetsverket for regional kohesion (Agence
nationale de la cohésion des territoires;, ANCT), som lyder under ministeriet.
https://www.service-public.fr/particuliers/actualites/A 16204

Den rittsliga grunden for France services finns i en lag som giller decentralisering av
forvaltningen och forenklande av den lokala offentliga verksamheten (Loi relative a la
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difféerenciation, la décentralisation, la déconcentration et portant diverses mesures de
simplification de l'action publique locale 2022-217).

Kvalitetsmirkningen (label de I'Etat) kan beviljas aktdrer som uppfyller kriterierna. Ar 2023
tillhandahélls service i Frankrike av de regionala myndigheterna (les collectivités territoriales,
64 procent av aktorerna), posten (18 procent), foreningar (15 procent), prefekturerna eller
aktdrer som lyder under prefekturerna (1 procent) samt lantbruksproducenternas socialkassa.

Servicepunkterna inrdttas pa lokalt initiativ och for lokala behov. Ansvarig aktér for
servicepunkterna kan vara till exempel olika sammanslutningar, organisationer eller offentliga
eller privata aktdrer. Servicepunktens organisatorer ansoker om kvalitetsméarkningen France
services for sin servicepunkt, och for att fa den forutsitts att de gemensamma kriterierna ar
uppfyllda. Kvalitetsmérkningen beviljas av departementens prefekter pa ansokan.

Den franska kvalitetsmirkningen France services grundar sig pd gemensamma principer. Den
forsta av dessa principer dr att en viss gemensam krav- och kvalitetsnivd garanteras.
Servicepunkterna har gemensamma regler och krav som géller till exempel &ppettider och
tjidinstemdnnens utbildning. En annan viktig princip dr ett gemensamt serviceutbud. Alla
servicepunkter har en gemensam servicebas dir minst 11 statliga aktorer deltar: Allocations
familiales, ANTS, Assurance retraite, Assurance Maladie, Cheéque énergie, Finances publiques,
France Travail, France Rénov', La Poste, MSA, et point-justice. France services stodjer
skodtseln av forvaltningsirenden och tillhandahaller service i bland annat skatteérenden, sociala
trygghetsérenden, understdd och statsbidragsdrenden, fragor i anslutning till pensioneringen,
fragor som géller utkomstskydd for arbetslosa osv.

Enligt uppgifter fran augusti 2024 har 6ver 90 procent av invanarna hogst 20 minuter med bil
till ndrmaste servicepunkt. Ingens resa for att besdka en servicepunkt rdcker ldngre &n 30
minuter med bil. Nar servicen inleddes i borjan av 2020 skapades ett ndtverk med 460
servicepunkter. Enligt uppgifter fran augusti 2024 finns det 6ver 2700 servicepunkter i
Frankrike och Frankrikes utomeuropeiska omraden. https://www.france-services.gouv.fr/

Inom nétverket France services genomfors ocksd forsok med mobila tjdnster. I slutet av 2022
fanns det 143 servicebussar, mobila serviceradgivare samt radgivande brevbédrare i Frankrike.
Enligt den farska servicestrategin kommer de mobila tjdnsterna att utvecklas &dven i
fortsittningen.

Det har skapats gemensamma krav for finansieringen av och lokalerna for servicepunkterna
France services. Till kraven hor bland annat att tvd radgivare ska delvis vara nirvarande,
minimidppettiden ska vara 5 dagar och 24 timmar per vecka, anvéndarna ska tillhandahéllas
service, det ska finnas digital utrustning och ett ljudisolerat utrymme for konfidentiella
diskussioner, rorelsehimmade ska ha enkelt tilltrdde till lokalen samt att det ska finnas
informationstavlor utanfor servicepunkterna.

Den franska staten stodjer de kvalitetsmérkta France services-servicepunkterna ekonomiskt
genom att delta i punktens verksamhet och genom investeringar. Staten deltar i France services-
punkternas omkostnader med en fast summa pa 35 000 euro per servicepunkt. Stddet hojs
stegvis till 50 000 euro fore 2026.

Aven de servicepunkter som fanns fore den nya kvalitetsmirkningen (maisons de service au
public) utnyttjar detta for att forbéttra kvaliteten pa sin tjénster. For statliga investeringar
anvénds befintliga finansieringsformer sdsom anldggningsfonderna for landsbygdsomraden och
stodfonderna for lokala investeringar.
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Dessutom ansvarar franska staten och andra aktoérer som tillhandahéaller sina tjénster vid
servicepunkterna France services far rddgivarnas obligatoriska utbildning (ndrvaro-, nét- och
webbinariumutbildning). I den gemensamma utbildningen ingér bland annat kunskaper och
fardigheter som géller radgivarens stdllning, digital serviceformedling och hantering av digital
utrustning. | introduktionen ingér moduler som ordnas av utbildare fran samtliga myndigheter
som deltar i servicen. De myndigheter som deltar i servicen tillhandahéller dessutom digital
utrustning och en hemsida dir man hittar lankar till de deltagande myndigheternas webbsidor,
rapporteringsverktyg samt ett informationssékert kommunikationssystem via vilket man kan
vara i kontakt med andra som deltar i servicen.

Ungern

For Ungerns gemensamma kundservicepunkter ansvarar huvudstadens och lédnens
forvaltningsverk, som ar 20 till antalet. Forvaltningsverken leds av regeringskommissarier som
utses av statsministern och deras uppgift dr att samordna och frimja verkstillandet av
regeringens beslut, dtgérder och lagstiftning i regionerna. Den ungerska regeringen har faststéllt
regler for servicepunkterna i en regeringsforordning (86/2019) som utfirdades den 23 april
2019. Regler som giller servicepunkternas verksambhet, personalresurser och IT-forutséttningar
faststills dter i en forordning (39/2013) som forvaltnings- och justitieministeriet utfirdade den
30 december 2013.

I juli 2020 hade den offentliga forvaltningen 304 gemensamma kundservicepunkter
(Government Window) samt 11 mobila bussar som fungerar som kundservicepunkter i Ungern.
Fore utgangen av 2020 skulle bussar finnas tillgéngliga i samtliga ldn och i huvudstaden. Ungern
har 19 lén, 1 vilka 174 distrikt har inréttats. Dessutom bestir huvudstaden Budapest av 23
distrikt. Gemensamma kundservicepunkter finns i landets alla distrikt, med undantag for ett, dar
en servicepunkt emellertid héller pa att utvecklas.

I Ungern kan medborgarna skota sina drenden eller f& information om cirka 2500 olika
forfaranden. Samtliga kundservicepunkter inom den offentliga forvaltningen tillhandahaller
samma tjanster. De populdraste tjdnsterna &r forvaltning i anslutning till personhandlingar
(fornyande eller erséttande av ID-kort, pass eller korkort) och forvaltning i anslutning till
motorfordon (registrering av dgarbyte, urbruktagande av fordon). Dessutom skoter ett stort antal
kunder drenden med anknytning till adressregistret, sjukforsékringen och pension.

Servicepunkternas verksamhet finansieras ur huvudstadens och ldnens forvaltningsverks
budgetar.

Kanada

For Kanadas gemensamma kundservicepunkter svarar Service Canada, som inréttades 2005.
Service Canada &ar den kanadensiska forbundsstatens inrdttning som lyder under
forbundsstatens arbets- och socialministerium (Employment and Social Development Canada,
ESDC). Dess verksamhet grundar sig pa lagen Department of Employment and Social
Development Act (DESDA). Service Canada gér manga av den offentliga forvaltningens storsta
och mest kidnda program och tjanster (till exempel Canada Pension Plan (CPP), Old Age
Security (OAS), Employment Insurance (EI) och passtjanster) tillgdngliga for kunderna. Service
Canada skoter ocksé telefontjinsten 1 800 O-Canada, webbplatsen Canada.ca och
verksamhetspunkter dir kanadensarna far information om program inom Kanadas offentliga
forvaltning.
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Kanadas DESDA-lag ger arbets- och socialministeriet befogenheter att tillhandahélla till
exempel forbundsstatens, provinsernas, territoriernas och kommunernas tjénster for
samarbetspartner som den kanadensiska forbundsstatens regering befullméktigat, for
ursprungsfolkens organisationer och for sammanslutningar som inte efterstravar vinst eller for
offentliga inrédttningar. Dessutom innehaller DESDA-lagen bestimmelser om féretagsnummer,
som underléttar foretagens kontakter och vixelverkan med arbets- och socialministeriet.
Foretagsnummer anvidnds redan av vissa av forbundsstatens ministerier och andra
forvaltningsnivéer.

Kanadas offentliga forvaltning har inte gemensamma kundservicepunkter for forbundsstatens
samtliga program. Service Canada tillhandahéller dock vissa av forbundsstatens mest
omfattande program och tjénster via det nationella servicenétet. Service Canadas personliga
service fas frdn och med den 20 juni 2020 vid 605 kundservicepunkter (Service Canada Offices),
som finns pé olika hall i landet: 317 Service Canada-center, 247 Scheduled Outreach Site-
verksamhetspunkter, 26 Service Canada-center som fokuserar pa passtjanster och 15
servicepunkter som skots av samarbetspartner, dir Nordvéstterritoriernas tjansteméin
tillhandahéller tjanster for Service Canada. Outreach-serviceverksamheten bygger pa att
arbetstagarna vissa dagar reser till en Outreach-verksamhetspunkt i lands- och glesbygden for
att tillhandahalla samma tjanster som fas vid Service Canada-centren. Till dessa tjanster hor
Community Outreach and Liaison Service, som stddjer privatpersoner och samhéllen som har
sdrskilda svarigheter med servicens tillgdnglighet och som behdver hjalp med att ansdka om
formaner. Genom Outreach-tjénster betjdnar Service Canada dver 700 ursprungsfolkssamhillen
per ar.

Fullmakterna att anvinda pengar for arbets- och socialministeriets tjdnster som tillhandahélls
via Service Canada grundar sig pad arliga anslagslagar eller andra speciallagar, sdsom
Employment Insurance Act, sd att Kanadas parlament godkdnner de utgifter som lagarna
mdjliggdr i samband med den érliga budgetbehandlingen. Beslut om finansieringen fattas i
allméanhet for ett ar i sinder, men i1 undantagsfall kan den ocksa vara flerarig eller lagstadgad.
Service Canadas tjénster kan ocksa tillhandahéllas kunderna via ndgon partnerorganisation (till
exempel provinsens eller territoriets servicenit kan utnyttjas i avldgsna trakter eller omraden
dér Service Canada inte har ndgot fysiskt verksamhetsstille). For detta samarbete ingér Service
Canada ett serviceavtal med partnern, ddr man faststiller villkoren for den tillhandahallna
servicen, till exempel eventuella penningerséttningar till partnern.

6 Remissvar
6.1 Allmént om utlitandena

En anmirkningsvérd sak i de inkomna utldtandena dr motstridigheten mellan asikterna hos de
remissinstanser som foretrdder statliga myndigheter och asikterna hos de remissinstanser som
foretrader kunderna. En del av de myndigheter som deltog i reformen av service- och lokalnétet
och som verkar i gemensamma kundservicepunkter anser att besokskundservicen numera
saknar betydelse eller har liten betydelse. (Skatteférvaltningen, NTM-centralerna,
Regionforvaltningsverket i S6dra Finland). I de statliga myndigheternas utlatanden hénvisas i
stor utstrackning till det ringa behovet av besékskundservice genom att fasta uppméarksamhet
vid serviceprincipen och kravet pa adekvat service enligt forvaltningslagen. Storsta delen av de
statliga myndigheter som yttrade sig forefaller anse att myndigheten uppfyller dessa krav, om
de uppfylls i frdga om den stora majoriteten av dem som utrittar drenden inom forvaltningen.

De aktorer som foretrdder ménniskor i sarbar stillning understdder utgédngspunkten i
propositionen, dvs. att jaimlikheten tryggas med hjélp av ett heltickande och riksomfattande
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nitverk av besOkskundservice hos statliga myndigheter, och de efterlyser ett bredare
tillimpningsomrade for de bestimmelser som tryggar mojligheterna till fysiska besok.

Aven de organisationer som foretrider minniskor som bor i glesbygden anser att
regeringspropositionens mal att trygga alternativa service- och kommunikationskanaler for dem
som inte kan anvinda digitala tjénster ar viktigt. (Nétverket MaalleKo och Kehittémisyhdistys
Mansikka ry). Svenska folktinget betonar att de bestimmelser som foreslés i propositionen ar
av visentlig betydelse med tanke pa tillgodoseendet av de sprikliga rattigheterna och att
myndigheterna &r skyldiga att tillgodose de sprékliga réttigheterna.

De myndigheter som deltar i reformen av service- och lokalndtet och som redan verkar vid
gemensamma kundservicepunkter anser att statens gemensamma kundserviceverksamhet i sig
kan understodas, men de forhaller sig kritiskt till den skyldighet att delta som foreslas i
propositionen. Regionforvaltningsverken (Regionforvaltningsverket i Sodra
Finland/forvaltnings- och utvecklingstjdnster) Myndigheten f6r digitalisering och
befolkningsdata, Lantmaéteriverket, Rattstjanstverket, polisen (IM/polisavdelningen och
Polisstyrelsen) Utsokningsverket, Skatteforvaltningen samt NTM-centralerna i Lappland och
Egentliga Finland understddde helt och héllet frivilligt myndighetssamarbete vid gemensamma
kundservicepunkter. Myndigheten for digitalisering och Migrationsverket anser att det &r
mojligt att 6verldta gemensamma kundserviceuppgifter till en privat tjansteproducent, och inte
heller de andra forhéller sig negativt till utkastet till denna del. IM/polisavdelningen,
Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata, Folkpensionsanstalten, Migrationsverket
och Skatteforvaltningen foreslar dock ytterligare krav pa den privata tjansteproducenten nér det
géller bland annat upphandlingskriterier, informationssékerhet och dataskydd.

Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata och Skatteforvaltningen motsétter sig ett
gemensamt  tekniskt verktyg for distanstjinster (losning med distanstjinster).
Skatteforvaltningen anviander en fOrmanlig 16sning med distanstjdnster, som ocksa
Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata dr intresserad av att anvénda, men den
lampar sig inte som en teknisk 16sning som anvénds inom hela statsforvaltningen.

De statliga myndigheter som deltar i reformen av service- och lokalnétet understoder i huvudsak
mojligheten att Gverlata gemensamma kundserviceuppgifter till en privat aktor sa att de skots i
form av kopta tjidnster. Statens huvudavtalsorganisationer motsitter sig denna mdjlighet. De
remissinstanser som foretrdder kunderna forhéller sig en aning reserverat till optionen med
kopta tjdnster.

Riksdagens bitrddande justitiecombudsman foretrider en &sikt som placerar sig mellan de
myndigheter som yttrat sig och de aktdrer som fOretrdder kunderna. Bitrddande
justiticombudsmannen anser att ett heltickande nitverk av statliga kundservicepunkter &r
mycket viktigt for att trygga ménniskors jamlikhet och det bor understodas. Bitrddande
justiticombudsmannen hénvisar till sitt utlitande EOAK/1466/2025 samt till den utlindska
befolkningens stdllning och konstaterar att ménniskor kan behdva personlig service ocksa déarfor
att ett drende &r svarbegripligt. Bitrddande justiticombudsmannen anser emellertid att utkastet
till proposition behover fortydligas och att bestimmelserna dr myndighetscentrerade. Enligt
bitrddande justiticombudsmannen borde propositionen kompletteras bland annat pa det sitt som
myndigheternas oberoende och dataskyddet forutsétter. Bitrddande justiticombudsmannen
anser att andra &n statliga myndigheter har en oklar roll i propositionen. Riksdagens bitrddande
justiticombudsman motsédtter sig inte att kundserviceuppgifter Overlats till en privat
tjidnsteproducent, men anser att paragrafen och motiveringen ar bristfilliga. Riksdagens
bitrddande justiticombudsman anser ocksd att den &ndamaélsenlighetsmotivering som
grundlagens 124 § forutsdtter saknas i motiveringen till lagstiftningsordning. Dessutom
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forutsétter bitrddande justiticombudsmannen att bestimmelsen om privata tjansteproducenter
utokas med en hinvisning till skadestindslagen och att den aktdr som Overvakar privata
tjansteproducenter framgér av propositionen.

I utlatandena fran kommunernas och landskapens forbund (kommunsektorn) liksom de aktdrer
som foretrdder serviceanvdndarna anses propositionens mal vara viktigt for att trygga
minniskors jimlikhet och med tanke pd medborgarnas fortroende. De remissinstanser som
foretrdder sarbara grupper anser att personliga besok for att utsétta drenden dr nddvandiga for
bland annat dldre, personer som talar frimmande sprak och unga som inte dr vana med att utrdtta
drenden inom myndigheternas tjanster. I utldtandena fran kommunsektorn understdds att det
foreskrivs ndrmare genom forordning om skyldighet for statliga myndigheter att delta i statens
gemensamma kundservicepunkter samt den gemensamma kundservicemodellen. Forslaget om
mojlighet att ligga ut gemensamma kundserviceuppgifter delar kommunsektorns stdndpunkter
sé att en del anser att forslaget till denna del dr positivt medan en del understoder utliggning
som det alternativ som kommer i sista hand for att ordna gemensam kundservice vid
gemensamma kundservicepunkter. Kommunsektorn betraktar det som brist hos styrgruppen for
den gemensamma kundservicen att styrgruppen bestar endast av de statliga myndigheter som ar
skyldiga att delta. Kommunsektorn anser ocksd att det &r viktigt att de regionala
arbetsgruppernas arbete ligger till grund fo6r placeringen av de gemensamma
kundservicepunkterna.

Alla remissinstanser beaktar inte att de olika nivderna inom den offentliga férvaltningen ar
separata och att statens kundserviceuppgifter som skots 1 form av samservice och villkoren for
samserviceavtal dr en forhandlingsfrdga mellan de statliga myndigheterna och till exempel
kommunerna. De foreslagna bestimmelserna ar forpliktande for de statliga myndigheter som
sérskilt foreskrivs genom forordning av statsradet, men de forpliktar inte andra nivder inom den
offentliga fOrvaltningen, sdsom kommuner och vilfardsomrdden. Kommunsektorn och
vélfairdsomradena kan inte vara med och besluta om placeringen och finansieringen av statens
tjénster.

De uppgifter som foreslas for Tillstdnds- och tillsynsverket far stod fran kommunsektorn. I
utlatandena forhaller man sig positivt till bland annat propositionens skrivningar om att de
sprakliga rittigheterna ska beaktas 1 planeringen och verkstillandet. Forutom att
nationalspraken maste beaktas faster kommunsektorn uppmirksamhet vid de samiskspréakigas
rattigheter och pépekar att den véxande utlindska befolkningens behov maste beaktas inom
kundservicen.

De remissinstanser som foretrdder den privata sektorn skiljer sig frdn varandra i frdga om
uppfattningen och forslagen om gemensamma lokaler for kundservicepunkterna. Syftet med
propositionens option med kopta tjanster dr att kundservice ska tillhandahéllas i lokaler som
anvinds gemensamt av myndigheternas och som byggts i enlighet med den statliga modellen
ocksa nér bitrddande kundserviceuppgifter overlats till en privat tjdnsteproducent. I praktiken
skulle den privata tjinsteproducenten operera de bitrddande kundserviceuppgifterna i den lokal
som myndigheterna anvénder. Finsk Handel och Finlands Dagligvaruhandel rf férefaller dock
forsta propositionen sa att den privata tjansteproducenten skulle dta sig att skota bitrddande
kundserviceuppgifter i de lokaler som tjansteproducenten sjilv anvinder. Sofigate Oy
rekommenderar att myndigheternas kundservice tillhandahélls till exempel i kopcentrum.

Av utlatandena framgar att missforstdnd hinfor sig till distans- och tolktjidnstlésningen. Med
distans- och tolktjanstldsningen avses inte ett redskap for maskintolkning utan en gemensam
teknisk 16sning for att tillhandahalla distanstjénster. Distanstjanstlosningen gor det mdjligt for
dven en tolk att ansluta sig till diskussionen. Tillstands- och tillsynsverket skulle dga

41



distanstjanstldsningen samt upprétthalla och utveckla den. I propositionen foreslés inga tekniska
krav pd den gemensamma distanstjidnstlosningen utan skyldighet att tillhandahalla
distanstjanster med hjdlp av ett redskap som anviands gemensamt och som Tillstands- och
tillsynsverket upprétthaller. Den foreslagna regleringen leder inte till att den tekniska 16sningen
alltid 4r densamma.

Vissa myndigheter som deltar i reformen av service- och lokalnitet och som verkar vid de
gemensamma kundservicepunkter bedomer att den gemensamma kundserviceverksamheten i
stéillet for att ge besparingar blir en parallell tjanst (Migrationsverket), en merkostnader som
betungar myndigheterna (Lantmaéteriverket, NTM-centralen i Lappland) eller en funktionell risk
som skadar en resultatrik skotsel av myndighetsuppgifterna (Lantméiteriverket, Polisstyrelsen).

IM/polisavdelningen och Polisstyrelsen papekar att det &r oklart huruvida den Gvergripande
ekonomiska dndamalsenlighet som foreslds kunna utgéra grund for undantag beddms ur en
enskild myndighets synvinkel eller med avseende pé statens Gvergripande fordel. Polisen
forutsétter att myndighetens dkade kostnader kompenseras, om den dvergripande ekonomiska
andamalsenligheten bedoms pa statligniva. Senatfastigheter konstaterar att avvikelse fran
skyldigheten att delta i den kundservice som tillhandahalls vid en gemensam kundservicepunkt
eller i kostnaderna for den bor ske genom att beakta myndighetens avtal om kundservicelokalen.
De remissinstanser som foretrider kommunsektorn och vilfirdsomrddena forutsétter att
avvikelse fran skyldigheten sker endast av vdlgrundad anledning (Osterbottens férbund) och
genom transparenta och tydliga kriterier (Idensalmi stad). Mojligheten till undantag fran
skyldigheten att delta betraktas i Hyvil Ab:s utldtande som svartolkad och i kommunsektorns
utlatanden ocksé svartolkad och som att den inte motsvarar lagens syfte (Ménttd-Vilppula) samt
som den urvattnar regleringens syfte (Norra Karelens forbund). Besokskundservice samt
tjdnster som ér tillgdngliga, hogklassiga och heltdckande bor tryggas i hela Finland. (Hyvil Ab,
Kaustby kommun, Lestijarvi kommun, Norra Karelens landskapsférbund)

De organisationer som foretrdder personer som befinner sig i en sarbar stillning uttalar sig pa
ungefdr samma sitt som kommunsektorn och ser risker i bestimmelsen om undantag bland
annat for tillgdngen pad tjénster (Pensiondrsforbundens intresseorganisation PIO rf). De
kundgrupper som foretrdder glesbygden uttrycker oro visavi propositionen som hanfor sig till
tackningen for nitverket av gemensamma kundservicepunkter och tillgdngen till digitalt stod
vid anvéndningen av elektroniska tjanster (nitverket MaalleKo, Kehittimisyhdistys Mansikka

ry).

Nér det géller utliggningen av gemensamma kundserviceuppgifter papekar justitieministeriet
att villkoren enligt 124 § i grundlagen méaste uppfyllas och dessutom att den mgjlighet for
tjdnsteproducenten att anlita en underleverantér som hanfor sig till optionen med kopta tjanster
enligt grundlagsutskottets tolkningspraxis i princip innebér forbjuden vidaredelegering av en
forvaltningsuppgift. Samtidigt papekar justitieministeriet dock att de uppgifter som avsesi 6 §
1 mom. 1-8 punkten i lagen om samservice inom den offentliga forvaltningen (gemensamma
kundserviceuppgifter) dr uppgifter av mycket teknisk karaktdr. Justitieministeriet anser det
motiverat att dverlatandet av uppgifter till en privat aktor bedéms uppgiftsspecifikt och att
anfortroendet av en offentlig forvaltningsuppgift till ndgon annan dn en myndighet behandlas
dven 1 Ovrigt mer ingdende i propositionen motivering till lagstiftningsordning med avseende
pa dndamalsenligheten. Dessutom foreslas justitieministeriet att till propositionens motivering
fogas hénvisningar till 25 § i spréklagen och 18 § i samiska spraklagen och att det skrivs ut att
de sprakliga rittigheterna inte far forsdmras darfor att en myndighet Gverlater lagstadgade
uppgifter som hor till den till ndgon annan.
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Statens huvudavtalsorganisationer JHL, FOSU och Fackforbundet Pro forhéller sig mycket
kritiskt till forslaget att de statliga myndigheternas kundserviceuppgifter ska kunna skaffas fran
privata tjdnsteproducenter. Enligt Pro rf sdkerstills personalens kompetens och arbetshélsa samt
kundservicens kvalitet bdst genom att kundservicen enligt lagen om samservice dven i
fortséttningen produceras i myndighetssamarbete. Enligt JHL rf 18ser inte Overlatandet av
kundserviceuppgifter till privata aktorer de statliga myndigheternas ovilja att ta ansvar for en
serviceform med krympande kundvolym utan kan forsdmra kvaliteten pa servicen och
ansvarstagandet for servicen, och mojligheten att anlita underentreprendrer okar riskerna. JHL
understoder en modell dir alla serviceradgivare dr anstdllda hos en myndighet, till exempel
Tillstdnds- och tillsynsverket. Utnyttjande av kopta tjadnster passar dock for JHL rf som det
alternativ som kommer i sista hand.

Kommunsektorns remissinstansers asikter om Overlatandet av kundserviceuppgifter till en
privat tjdnsteproducent &r inte samstdmmiga. Av kommunsektorns remissinstanser dr Sodra
Savolax landskapsforbund och Norra Karelens forbund negativast instédllda till mgjligheten att
kopa tjénster och det sistndimnda sédger att tillhandahéllet av statliga tjanster bor ligga i en
offentlig aktors hinder och privatisering kan dventyra bland annat dataskyddet. Bjorneborgs
stad hénvisar till erfarenheten fran den gemensamma kundservicepunkten i Bjorneborg och
framfor att det vore bra om arbetsgivarorganisationen for de personer som tillhandahéller
kundservice skulle vara ett riksomfattande &mbetsverk, i detta fall det nya Tillstdnds- och
tillsynsverket.

De remissinstanser som deltar i projektet forhéller sig 1 huvudsak positivt till modellen for
gemensam kundservice med tanke pa en hogklassig och enhetlig service. De varierande
uppgifterna och behoven hos dem som deltar i projektet inger emellertid ocksd oro.
(Folkpensionsanstalten, Regionfoérvaltningsverket i S6dra Finland, Migrationsverket, polisen)

Av statens huvudavtalsorganisationer betraktar Pro rf det som en omsténdighet som forsdmrar
hanteringen av arbetarskyddshelheten att ansvaret for arbetarskyddet i statens gemensamma
arbetsmiljoer ar uppdelat pa respektive arbetsgivare. Pro foreslar att det i punkten som giller
kundservicemodellen eller i nagon annan Ildmplig punkt tillfogas att kund- och
personalerfarenheter ska insamlas och utnyttjas i det dvergripande arbetet med att utveckla
kundservicen.

Remissinstanser som foretrader kommunsektorn understéder modellen for statens gemensamma
kundservice men betonar att modellen méste vara flexibel och beakta lokala behov och
forhéllanden. (Kaustby kommun, Villmanstrands stad, Idensalmi stad, Lestijdrvi kommun
Kaustby forsamling, Lojo stad, Perho kommun, Vichtis kommun, Sédra Osterbottens forbund,
Lapplands forbund, Satakunta forbund, Egentliga Finlands forbund).

De remissinstanser som foretrdder olika kundgrupper som utrittar drenden inom forvaltningen
paminner i sina utlitanden om de krav som stélls pd modellen for statens gemensamma
kundservice och servicerddgivarnas kompetens, palitlighet och sprakkunnighet.
(Handikappforum, PIO rf, Svenska folktinget).

Lantmaéteriverket, Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata, Migrationsverket,
IM/polisavdelningen och Polisstyrelsen fran styrgruppen for statens gemensamma
kundserviceverksamhet papekar att enligt utkastet krymper beslutanderéitten for styrgruppen for
statens gemensamma kundserviceverksamhet myndigheternas egen beslutanderétt och star
rentav i strid med 68 § i grundlagen (IM/polisavdelningen). Migrationsverket anser dock att det
ar positivt att styrgruppen ska fatta sina beslut enhilligt.
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Manga remissinstanser betraktar det som en brist att den grupp som de fOretrdder, sdsom
kommunsektorn, vélfairdsomradena och olika kundgrupper, inte foreslas fa en egen representant
1 styrgruppen for statens gemensamma kundserviceverksamhet. (Pro rf, Hyvil Ab, PIO rf,
nétverket MaalleKo, Kehittdmisyhdistys Mansikka ry, Finlands Byar rf.)

Enligt justitieministeriet borde Tillsténd- och tillsynsverket ges i féregripande uppgift att beakta
behovet av tjanster pd samiska pa motsvarande sitt som behovet av tjanster pd finska och
svenska. Osterbottens och Egentliga Finlands forbund samt staden Jakobstad anser att den
foreslagna sprakplaneringen for att trygga service pa nationalspraken dr en mycket positiv sak.
Egentliga Finlands forbund tar dessutom upp betydelsen av engelska for att betjana den vixande
utlindska befolkningen. Lapplands forbund papekar att i servicen i det samiska omradet bor
ratten enligt samiska sprakligen att fa tillgéng till service pé det egna modersmalet beaktas pa
behorigt sitt och vid sidan av tolktjénster bor vid behov andra lokala 16sningar mdjliggoras.

De remissinstanser som deltar i reformen av service- och lokalnétet anser i huvudsak att den
uppgiftshelhet som foreslas for Tillstinds- och tillsynsverket &r bra. Statens center for
informations- och kommunikationsteknik Valtori foreslas dock att dess roll ska preciseras och
att dgandet av de system som hénfor sig till den gemensamma modellen for kundservice och de
gemensamma kundservicepunkterna ska preciseras.

Bland 6vriga anméarkningar papekar jord- och skogsbruksministeriet att regeringspropositionens
konsekvenser for landsbygden inte har bedOmts separat i propositionen. Av statens
huvudavtalsorganisationer anser Pro rf att uppskattningen av Tillstands- och tillstandsverkets
resursbehov for att skota sina uppgifter dr liten 1 forhallande till de uppgifter som foreslas for
verket.

Merparten av remissinstanserna kommenterade inte det forslag som ingick i utkastet om att 10
a § 3 mom. i samservicelagen upphévs sa att delegationen for samservice ldggs ner eftersom
Tillstdnds- och tillsynsverkets samarbets- och samradsskyldighet Gverlappar delegationens
syfte. Stdderna Lojo och Villmanstrand motsétter sig att delegationen for samservice laggs ner.

6.2 Hur utlitandena har beaktats

Till de centrala element i statens gemensamma kundserviceverksamhet som behéllits under den
fortsatta beredningen hor skyldighet for statliga myndigheter att delta i de gemensamma
kundservicepunkterna pa det sétt som foreskrivs ndrmare genom forordning samt méjlighet att
ordna de gemensamma kundserviceuppgifterna enligt 6 § 1 mom. 1-8 punkten i
samservicelagen i form av kopta tjanster. Under beredningen av propositionen har skyldigheten
att delta betraktats som en grundldggande orsak till att Gverlimna propositionen. Om det inte
skulle finnas nagot forpliktande element, skulle statens gemensamma kundserviceverksamhet
kunna fortsétta helt och hallet utifran myndigheternas avtalsfrihet genom samserviceavtal som
grundar sig pa samservicelagen.

Ett tillrickligt antal deltagande myndigheter sékerstiller att de myndighetsspecifika
kostnaderna inte hopas och belastar ett fatal myndigheternas omkostnader och att ett rimligt
urval av myndighetstjanster kan tryggas dven i glesbygden for att trygga méanniskors jamlikhet.
Deltagandeskyldighet for de myndigheter som foreskrivs separat genom forordning av
statsradet, i praktiken de myndigheter som deltar i reformen av service- och lokalnitet, innehar
en nyckelposition med tanke pa regleringshelheten. Om det inte foreskrivs om skyldighet att
delta, skulle statens gemensamma kundserviceverksamhet kunna fortsdtta i form av
myndigheternas frivilliga samarbete inom ramen for samservicelagen. Myndigheternas
oberoende i forhallande till varandra och ministeriets ansvar for att den underlydande
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forvaltningen fungerar pa behorigt sétt forutsétter att varje myndighet som ar skyldig att delta
ocksé har paverkningsmojligheter, som ordnas genom styrgruppen for statens gemensamma
kundserviceverksamhet.

Beredningen har ocksa fortsatt sd att det blir mgjligt att ordna den gemensamma kundservicen
med hjélp av kopta tjénster. Aven detta element &r vésentligt med tanke pé tillgangen till service
och kundernas jamlikhet. De myndigheter som foreskrivs sidrskilt genom forordning av
statsrddet ska ordna gemensam serviceraddgivning som samservice eller kopta tjénster. |
situationer didr de myndigheter som ar verksamma vid en gemensam kundservicepunkt &r
ovilliga att ordna allmin serviceradgivning med stdd av avtal och mot ersittning, uppstar
utmaningar for den fortsatta reformen av service- och lokalnitet och en jamlikt tillgéng till
service.

For att mojligheten till kopta tjanster ska kunna utnyttjas effektivt forutsétts tillraicklig volym
pa efterfragan och utbud. Vid de gemensamma kundservicepunkter som har minst antal kunder
finns det inte tillrickligt med uppgifter for en person som tillhandahaller allmin
servicerddgivning och en person eller viktare som skoter enbart serviceuppgifter i entréhallen.
Darfor gors det mdjligt att dven efter remissbehandlingen konkurrensutsitta den allménna
serviceradgivningen, entrétjinsterna och viktarservicen som en helhet. Avsikten ir att samma
tjidnsteproducent jidmte eventuella underleverantorer ska operera alla bitradande uppgifter vid
den gemensamma kundservicepunkten. Kraven pé de bitrddande uppgifter &r olika, och dérfor
beddms inte samma tjénsteleverantdr kunna skota alla bitrddande uppgifter dtminstone vid
starten. Av denna orsak dr det viktigt att tjédnsteproducenternas ges mdjlighet att bilda
sammanslutningar och anlita underleverantorer. 1 utldtandena framfordes ocksa kritik mot
mojligheten att anlita underleverantdrer, men mojligheten att anlita underleverantorer kvarstod
1 propositionen.

Kommunsektorns 6nskemal att en foretradare for kommunsektorn skulle utses till styrgruppen
for statens gemensamma kundservice har inte beaktats. Till foljd av principen om
myndigheternas oberoende kan kommunerna inte besluta om anvéndningen av statliga medel
och placeringen av statlig service. Beslutanderitten i friga om placeringen av statens
gemensamma kundservicepunkter och modellen for gemensam kundservice och andra
principiella fragor som giller statens gemensamma kundserviceverksamhet tillkommer
styrgruppen, som bestar av de statliga myndigheter som det genom forordning av statsradet
foreskrivs att ar skyldiga att tillhandahalla sin kundservice vid gemensamma
kundservicepunkter. I praktiken har staten planerat och planerar &ven i fortséttningen
placeringen av gemensamma kundservicepunkter under ledning av landskapsforbunden,
eftersom det behovs lokalkdnnedom vid placeringen. Planeringsansvaret maste dock sérskiljas
fran de statliga d@mbetsverkens beslutanderétt. De statliga &@mbetsverken bar sjdlva sitt
budgetansvar och ansvaret for tillgdngen till och kvaliteten pa sin service. Beslutanderitten och
ansvaret kan inte sérskiljas fran varandra, och kommunsektorn kan naturligtvis inte delta i
beslutsfattande som giller placeringen av statlig service och anvéindningen av statliga medel.

De begrepp som anvints i propositionen har fortydligats pd grund av remissinstansernas
papekanden ndr det giller vissa centrala termer och begrepp. Strdvan har ocksa varit att
fortydliga bestdmmelser som betraktats som oklara. P4 grund av utlitandena har till
propositionen fogats en helt ny paragraf om behandlingen av personuppgifter och
sekretessbelagda uppgifter vid de gemensamma kundservicepunkterna.

Till f6ljd av riksdagens bitrddande justiticombudsmans anmérkning har paragrafen om
Overlatande av gemensamma kundserviceuppgifter till en privat tjansteproducent fortydligats sa
att det framgér vilken aktor som kan dverlata en uppgift till en privat aktor och vilken aktér som
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Overvakar privata tjinsteprocenter. Bestimmelsen om myndigheter som dr skyldiga att delta har
bedomts med avseende grundslagens 80 § i avsnittet om grundlagen och lagstiftningsordning.

Till foljd av bitrddande justiticombudsmannens och justitieministeriets utldtanden har
lagstiftningsordningen kompletterats genom att granska utliggningen av gemensam
kundservice med avseende pé &ndamalsenligheten pé det sétt som grundlagens 124 § forutsétter.

7 Specialmotivering

7.1 Lagen om éindring av lagen om grunderna for tillgingen till statliga tjinster och
placeringen av funktioner

1 §. Lagens syfte och tilldimpningsomrdde. 1 propositionen foreslas att paragrafens / mom.
kvarstér i den form det har i den géllande lagen. Enligt 1 mom. i den lagen innehéller lagen
bestimmelser om de allmidnna mélen for, den riksomfattande planeringen och samordningen av
samt beslutsfattandet i frdga om ordnandet av tillgédngen till statliga tjénster och placeringen av
statliga enheter och funktioner.

Det foreslas att ett nytt 2 mom. fogas till paragrafen. Enligt momentets forsta mening foreskrivs
i lagen dessutom om statens gemensamma kundserviceverksamhet. Momentets andra mening
foreslas innehalla en definition av statens kundserviceverksamhet. Med statens gemensamma
kundserviceverksamhet ska avses kundservice som tillhandahélls som myndighetssamarbete
enligt en statlig gemensam modell vid statliga gemensamma kundservicepunkter samt
organisering av planeringen, genomforandet, uppfoljningen och styrningen av verksamheten.

Paragrafens nuvarande 2—4 mom. forblir enligt propositionen oférdndrade, men blir nya 3—-5
mom., pa grund av att ett nytt 2 mom. fogas till paragrafen.

Paragrafens 3 mom. avses vara identiskt med 2 mom. i den géllande lagen. Enligt momentet ska
lagen om grunderna for tillgangen till statliga tjinster och placeringen av funktioner inte
tillimpas pa riksdagen och de dmbetsverk som lyder under riksdagen eller pa republikens
presidents kansli, p4 domstolar och siddana ndmnder som har inrdttats for att behandla
besvirsiarenden, pa Finlands beskickningar i utlandet, offentligrittsliga inréttningar, stiftelser
eller andra offentligrittsliga fonder, statligt dgda aktiebolag eller fonder utanfor statsbudgeten.
Bestimmelserna i 3 och 5 § tillimpas inte pa statliga affarsverk.

Paragrafens 3 mom. foreslés vara identiskt med det géllande 2 mom. men bli det nya 3 mom.,
pa grund av att det ovan avsedda nya 2 mom. fogas till paragrafen. Enligt 3 mom. tillimpas
denna lag inte pa riksdagen och de @mbetsverk som lyder under riksdagen eller pa republikens
presidents kansli, Finlands beskickningar i utlandet, offentligrittsliga inréttningar, stiftelser
eller andra offentligréttsliga fonder, statligt dgda aktiebolag eller fonder utanfor statsbudgeten.
Bestdmmelserna i 3, 5 och 5 a—5 d § tillimpas inte pa statliga affdrsverk.

Det foreslas att 4 mom. forblir ofordndrat. Enligt momentet svarar en myndighet som omfattas
av denna lag for att tillgangen till tjanster har ordnats i enlighet med de mél som anges i 2 §
dven 1 frdga om en sddan serviceuppgift som myndigheten har 6verfort till en aktdr som inte
omfattas av lagen.

2 a §. Gemensam kundservicepunkt. Det foreslés att det till lagen fogas en ny 2 a §. Enligt den
nya paragrafen ska med en gemensam kundservicepunkt avses en lokal som anvénds
gemensamt av myndigheterna inom den offentliga forvaltningen och dér det pa det sitt som
avses i1 denna lag tillhandahalls kundservice i statliga myndigheters drenden enligt den statliga
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gemensamma modellen. En gemensam kundservicepunkt avses vara en kundservicelokal som
anviands gemensamt av myndigheterna enligt modellen for statens gemensamma arbetsmiljder.
Gemensamma kundservicepunkter ska kunna inbegripa utrymmen som innehas av statliga
myndigheter dér statliga myndigheter tillhandahéller kundservice i drenden som hor till deras
respektive behorighet och dér en statlig myndighet eller en privat tjdnsteproducent dessutom
skoter sddana gemensamma kundservicefunktioner som avses i 2 ¢ § for andra statliga
myndigheters rdkning och eventuellt ocksé for sddana myndigheters rakning som hor till andra
forvaltningsnivéer (vélfairdsomraden, kommuner).

Verksamheten vid statens kundservicepunkter foreslds vid smd gemensamma
kundservicepunkter ocksa kunna ordnas s att exempelvis kommunen genom samserviceavtal
skoter statliga myndigheters kundservicefunktioner och de statliga myndigheterna
tillhandahéller annan kundservice med hjilp av en gemensam l6sning for distanstjdnster. De
gemensamma kundservicepunkter som planeras, inrdttas och styrs i enlighet med denna lag
bildar enligt propositionen statens natverk for besdkskundservice.

2 b §. Myndigheters skyldighet att medverka vid de gemensamma kundservicepunkterna. Enligt
propositionen fogas en ny 2 b § till lagen. I paragrafen foreskrivs det om statliga myndigheters
skyldighet att medverka vid de gemensamma kundservicepunkterna. Statliga myndigheter ska
enligt / mom. forsta meningen delta i statens gemensamma kundserviceverksamhet pa det sétt
som foreskrivs i 2 ¢ § 1) om myndighetens tjanster ar av betydelse med tanke pa tillgodoseendet
av de grundldggande fri- och rittigheterna eller 2) om tjansterna eller en del av dem i betydande
utstrickning eller fortldpande ar forknippade med besok av kunder eller om besokskundservice
nér det géller myndighetens tjdnster 4r oumbaérlig for kunderna eller en del av kunderna. Med
tanke pa de grundldggande fri- och réttigheterna kan myndighetens tjénster vara av betydelse
direkt eller indirekt. Ett forvaltningsbeslut som fattats av en myndighet &r i allmadnhet forenat
med majlighet att soka dndring. Mojligheten att s6ka dndring maste med hjélp av en mojlighet
att utrdtta drenden genom fysiska besok och pa pappersblanketter tryggas ocksa for dem som
inte har de digitala férdigheter eller verktyg som behdvs for att ldmna in en begéran om
omprovning eller ett besvér pé elektronisk vég. Till de grundldggande fri- och réttigheterna
anknyter ocksa exempelvis sddana tjdnster som kan inverka pd ménniskors utkomst, sociala
trygghet och tillgangen till hédlso- och sjukvardstjénster.

Vilken betydelse besokskundservicen har ska enligt propositionen beddmas genom att granska
antalet fysiska besok av kunder i forhéllande till det totala antalet kunder per vecka, manad och
ar. A andra sidan kan dven ett litet antal besdkande kunder i forhallande till det totala antalet
kunder ha en betydelse, om utrittande av &drenden genom fysiska besok forekommer
fortlopande. Till exempel kan det att besokskundservicen utnyttjas dagligen eller varje vecka
visa att jamlikhet nir det géller vissa méanniskor forutsitter att man upprétthaller en heltdckande
mojlighet till att utrdtta drenden genom fysiska besok.

Avsikten dr att vid de gemensamma kundservicepunkterna koncentrera séddana tjénster for
kunder som é&r forknippade med stora méngder fysiska besok av kunder eller dar
besokskundservice behovs eller dr oumbarligt for dem som utréttar drenden inom forvaltningen
eller for vissa kundgrupper eller for kunder vars grundldggande fri- och rittigheter, sdsom
rittsskyddet, kan forbli otillgodosedda om det inte finns mojlighet till bes6kskundservice, till
exempel pé grund av aldrande, funktionsnedsittning, bristande sprakkunskaper, avsaknad av
sadana fardigheter, anordningar eller koder som behovs for digitala tjdnster eller brist p& sddana
fardigheter som behdvs for att utritta drenden hos myndigheter. Typiska saddana tjdnster &ar de
statliga myndigheters tjédnster som alla som bor i Finland anvénder senast ndr de dr myndiga,
sasom Skatteforvaltningens tjanster och polisens tillstandsforvaltningstjinster. 1 samband med
reformen av service- och lokalndtet strivar man efter att samla de statliga myndigheternas
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tjénster inom statens servicenétverk i s stor utstrickning som mojligt, for att fraimja tillgdngen.
Dessutom frdmjas koncentrationen av andra myndigheters kundservice, inklusive FPA:s,
kommunernas och vilfardsomradenas tjénster, oberoende av om myndigheten i fraga ar skyldig
att tillhandahalla sina tjanster inom statens servicenitverk eller inte.

Enligt paragrafens 2 mom. &r myndigheten skyldig att tillhandahalla kundservice vid en
gemensam kundservicepunkt oberoende av vad som nagon annanstans foreskrivs eller bestims
om myndighetens nitverk av verksamhetsstéillen. I propositionen dr tanken den att begreppet
gemensam kundservicepunkt avviker fran begreppen verksamhetsstille eller kontor eller andra
motsvarande begrepp som anvinds annanstans i lagstiftningen och i olika myndigheters
arbetsordningar. Bestimmelsen hindrar inte att en gemensam kundservicepunkt som avses i
denna lag ocksa &r ett sadant verksamhetsstille for myndigheten som avses i1 de
myndighetsspecifika bestimmelserna. Den aktuella regleringen ska dock inte forutsitta att sa ar
fallet. I synnerhet nir en myndighet som medverkar vid en gemensam kundservicepunkt
tillhandahaller sin kundservice med hjélp av en 16sning for distanstjanster och utan att placera
sin egen personal vid kundservicepunkten, ska den gemensamma kundservicepunkten inte
foreskrivas vara myndighetens verksamhetsstille eller anses vara tjdnstestélle for nagon bland
myndighetens personal.

Enligt andra meningen i 2 mom. intrdder myndighetens skyldighet enligt momentet inom skilig
tid fran det att den styrgrupp som avses i 3 a § har godkdnt beslutet om placeringen av
kundservicepunkten. Tidsschemat for hur de enskilda gemensamma kundservicepunkterna
Oppnas och hur serviceverksamheten inleds ska i praktiken planeras som ett samarbete mellan
affarsverket Senatfastigheter, Statens center for informations- och kommunikationsteknik och
Tillstdnds- och tillsynsverket samt de myndigheter som tillhandahaller sina tjdnster vid
kundservicepunkten i friga. Planeringen av tidsschemat kommer att goras regionalt och i
allménhet under ledning av affarsverket Senatfastigheter, eftersom dppnandet av en gemensam
kundservicepunkt och inledandet av serviceverksamheten beror pd ndr lokalerna enligt
modellen for gemensam kundservice ar tillrdckligt fardiga for att myndigheterna ska kunna
flytta in och serviceverksamheten stegvis och fullt ut inledas.

Paragrafens 3 mom. foreslés innehélla ett bemyndigande att utfirda forordning. Narmare
bestimmelser om de statliga myndigheter som omfattas av den skyldighet som avses i 1 mom.
utfardas enligt forslaget genom forordning av statsradet. En myndighets skyldighet att medverka
vid de gemensamma kundservicepunkterna ska i praktiken vara beroende av huruvida det
foreskrivs om myndighetens skyldighet att medverka genom forordning av statsradet.

Genom forordning av statsrddet ska det enligt propositionen foreskrivas om skyldighet att
medverka for de statliga myndigheter som for ndrvarande medverkar frivilligt vid de
gemensamma kundservicestillena. I reformen av service- och lokalndtet deltar
regionforvaltningsverken, Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata, nérings-, trafik-
och miljocentralerna, Migrationsverket, Lantmaéteriverket, Réttstjdnstverket, polisen i fraga om
tillstindsforvaltningen, med undantag for vapentillstind, Brottspaf6ljdsmyndighetens byréer
for samhallspafoljder, Utsokningsverket och Skatteforvaltningen. Som f6ljd av ikrafttradandet
av reformen av statens regionforvaltning och som foljd av organisationsreformen inom
regionforvaltningen foreslas 1 propositionen att skyldigheten att medverka vid de gemensamma
kundservicepunkterna 1 stéllet for regionforvaltningsverken ska gélla Tillstdinds- och
tillsynsverket och 1 stéllet for nérings-, trafik- och miljocentralerna gélla livskraftscentralerna.

Enligt momentets andra mening far genom forordning av statsradet dven utfardas ndrmare
bestimmelser om de myndighetstjdnster som omfattas av den skyldighet som avses i 1 mom.
Alla myndighetstjanster ska kunna omfattas av skyldigheten, men genom f6rordning av
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statsrddet ska man ocksd kunna begrinsa till vilka delar myndighetstjansterna ska
tillhandahéllas vid de gemensamma kundservicepunkterna.

2 ¢ §. Kundservice hos en myndighet som dr skyldig att medverka vid de gemensamma
kundservicepunkterna samt gemensam kundservice. Det foreslés att en ny 2 ¢ § fogas till lagen.
Paragrafen foreslas innehalla bestimmelser om den kundservice som en myndighet som &r
skyldig att medverka i den gemensamma kundservicen sjélv ska tillhandahalla samt om den
gemensamma kundservicen.

Enligt den forsta meningen i / mom. ska en i 2 b § avsedd myndighet som é&r skyldig att
medverka vid de gemensamma kundservicepunkterna tillhandahélla sddan radgivning som
avses 1 8 § 1 forvaltningslagen som personlig kundservice. Enligt 8 § i forvaltningslagen ska
myndigheterna inom ramen for sin behorighet och enligt behov ge sina kunder rad i anslutning
till skotseln av ett forvaltningsdrende samt svara pd fragor och forfrigningar som giller
utrdttandet av drenden. Om &rendet inte hor till myndighetens behorighet, ska den i man av
mdjlighet hidnvisa kunden till den behoriga myndigheten. Enligt motiveringen till
forvaltningslagen dr den radgivning som en behdrig myndighet ger till sin natur rddgivning om
procedurfragor.

Med radgivning om procedurfragor avses i motiveringen till férvaltningslagen rad till exempel
om hur ett &rende anhéngiggors och vilka handlingar som ska ldmnas in i det sammanhanget.
Till rddgivningen angéende forfarandet hor ocksa att man ger information om myndighetens
praxis, till exempel om behandlingspraxis och behandlingsskeden. Myndigheten ska se till att
kunden har en klar uppfattning om sina procedurméissiga réttigheter och hur de kan anvéndas.
En kunds eventuella missforstand angéende procedurmaissiga fragor bor i den man det r mojligt
rattas till. Det hor dédremot inte till myndigheternas skyldigheter att bistd kunder till exempel
genom att fylla i blanketter eller avfatta behovliga handlingar pa kundens végnar. Det dr inte
heller mgjligt att i samband med radgivningen forutse hur en enskild ansékan kommer att
avgoras. | rddgivningen &r det viktigt att se till att jimlikhetskravet tillgodoses och att kunderna
behandlas opartiskt. (RP 72/2002 rd s. 65-66).

Myndigheten kan tillhandahélla radgivning genom personal som den placerat vid den
gemensamma kundservicepunkten eller som distansservice genom en gemensam losning for
distanstjdnster fran négot annat av sina verksamhetsstéillen, med beaktande av vad som
annanstans foreskrivs om servicen. Dessutom kan myndigheten vid den gemensamma
kundservicepunkten tillhandahalla annan kundservice.

Enligt den foreslagna paragrafens 1 mom. andra meningen kan myndigheten tillhandahélla
radgivning genom personal som den placerat vid den gemensamma kundservicepunkten eller
som distansservice genom en gemensam l0sning for distanstjdnster fran nagot annat av sina
verksamhetsstillen, med beaktande av vad som annanstans foreskrivs om servicen. Dessutom
kan myndigheten vid den gemensamma kundservicepunkten tillhandahélla annan kundservice.
I meningen foreslas ingd bestimmelser om de metoder genom vilka myndigheten kan ordna
personlig kundservice. Service som tillhandahélls som distanstjénster kan tillhandahallas i den
maén det 4r mojligt inom ramen for annan lagstiftning. Om den Gvriga regleringen i fraga om en
myndighets uppgifter och verksamhet till exempel forutsétter att man utrittar drenden ansikte
mot ansikte och fysiskt i samma lokal, kan sddan service inte tillhandahallas som distansservice.

I den foreslagna paragrafens 2 mom. foreskrivs det om sadan skyldighet att ordna gemensam
kundservice som omfattas av skyldigheten att medverka vid de gemensamma
kundservicepunkterna.  Enligt momentets fOrsta mening ska det vid de gemensamma
kundservicepunkterna dessutom tillhandahallas gemensam kundservice. I momentets andra
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mening foreskrivs det om definitionen av gemensam kundservice och till vilka delar det vid
statens gemensamma kundservicepunkter ska tillhandahéllas gemensam kundservice. Med
gemensam kundservice avses enligt definitionen skotsel av kundservicefunktioner enligt 6 § 1
mom. 1-8 punkten i lagen om samservice inom den offentliga forvaltningen (223/2007) med
stod av ett samserviceavtal mellan myndigheter enligt samservicelagen eller som en tjanst som
produceras av Tillstdnds- och tillsynsverket. Enligt 6 § 1 mom. i samservicelagen kan som
samservice skotas 1) konstaterande och verifiering av kundens identitet, 2) radgivning och st6d
for anviandning av uppdragsgivarens nét- och telefontjénster, 3) mottagande av tidsbestillningar
for kundservice som tillhandahalls av uppdragsgivaren genom en teknisk anslutning samt
upprittande av en anslutning till uppdragsgivaren, inklusive radgivning och stod for anvéandning
av tjansten, 4) mottagande av anmaélningar, ansdkningar och andra handlingar som ar avsedda
for uppdragsgivaren 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
vidarebefordran av avgifterna och uppgifter om dem till uppdragsgivaren, 7) stodfunktioner for
kundservicen i samband med ovannidmnda servicefunktioner samt teknisk handledning,
formedling av upplysningar och information som direkt hanfor sig till servicefunktionerna i
frdga, 8) forsdljning av uppdragsgivarens produkter samt omedelbar vidarebefordran av
betalningarna och uppgifterna om dem till uppdragsgivaren. I reformen av service- och
lokalnétet hdnvisas det till dessa uppgifter som allmén serviceradgivning och i den nu aktuella
regleringen som gemensam kundservice.

De myndigheter som ar skyldiga att medverka vid de gemensamma kundservicepunkterna ska
enligt momentets tredje mening som gemensam kundservice skota de kundservicefunktioner
som avses i 6 § 1 mom. 1-5 och 7 punkten i samservicelagen, med undantag fér mottagande av
hittegods for vidarebefordran till polisen enligt 6 § 1 mom. 4 punkten i den lagen. Enligt
propositionen ska skyldigheten att medverka inte gélla alla uppgifter som i denna lag hor till
begreppet gemensam kundservice. I samservicelagen avsedda mottagande av hittegods samt
avgifter for prestationer sévél som uppgifter som géller forsdljning av produkter ska enligt
forslaget fortsdttningsvis omfattas av myndigheternas avtalsfrihet. Bestimmelsen ska inte
hindra de myndigheter som é&r skyldiga att medverka frin att lata dven dessa uppgifter skotas
som gemensam kundservice.

Enligt 3 mom. ska kostnaderna for den gemensamma kundservicen fordelas mellan de
myndigheter som ar skyldiga att medverka pé det sétt som bestdms i styrgruppen for statens
gemensamma kundserviceverksamhet. Av meningen foljer att de myndigheter som &r skyldiga
att medverka ocksa ska vara skyldiga att delta i kostnaderna for den gemensamma kundservicen.
De myndigheter som &r skyldiga att medverka ska enligt propositionen sjélva i styrgruppen delta
i beslutsfattandet om kostnadsfordelningen. Enligt andra meningen i momentet fakturerar
Tillstdnds- och tillsynsverket for den gemensamma kundservicen de myndigheter i vilkas
tjdnster gemensam kundservice tillhandahalls. Det foreslas att faktureringen ska kunna gélla en
mer omfattande krets av myndigheter 4n de myndigheter som é&r skyldiga att medverka,
oavhingigt av sittet pd vilket den gemensamma kundservicen tillhandahalls. Genom
samserviceavtal enligt samservicelagen ska statliga myndigheter kunna tillhandahélla
gemensam kundservice ocksd for de behov som andra forvaltningsnivider som avses i
samservicelagen har, sésom kommunerna och vélfardsomradena. Likasa ska dven andra statliga
myndigheter &n de myndigheter som é&r skyldiga att medverka av Tillstands- och tillsynsverket
kunna skaffa gemensam kundservice som produceras som kopta tjanster

2 d §. Behandling av personuppgifter och sekretessbelagda uppgifter vid en gemensam
kundservicepunkt. 1 propositionen foreslés att en ny 2 d § fogas till lagen. I paragrafens I mom.
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foreskrivs att de olika myndigheterna som ar verksamma vid en gemensam kundservicepunkt
och deras personal var och en behandlar personuppgifter och sekretessbelagda uppgifter pa det
sitt som forutsétts i bestimmelserna om den myndighet som ar behdrig i drendet. Den
gemensamma kundservicepunkten avses inte utgéra ndgon ny myndighet. Vid den
gemensamma kundservicepunkten ska principen om att myndigheterna ska vara atskilda iakttas.
De myndigheter och de privata tjansteproducenter som skdter gemensamma
kundservicefunktioner ska inte pad grundval av sina gemensamma kundservicefunktioner ha
tillgang till nagra andra uppgifter dn offentliga uppgifter for nagon myndighets del.

Enligt paragrafens 2 mom. far anstdllda hos de myndigheter och de tjdnsteproducenter som
skoter gemensamma kundservicefunktioner behandla personuppgifter och sekretessbelagda
uppgifter endast med kundens samtycke. Da det giller de servicerddgivare som skdter
gemensamma kundservicefunktioner innebar behandlingen av sekretessbelagda uppgifter och
personuppgifter i praktiken det att nér servicerddgivaren ger en kund stod i att skota ett drende
1 en elektronisk tjdnst, kan serviceradgivaren genom stark autentisering samtidigt se uppgifter
om den person som &r inloggad i tjansten. Dessa uppgifter kan vara personuppgifter och i
typiska fall exempelvis uppgifter som hianfor sig till kundens ansdkan. Serviceradgivarna ska
enligt propositionen utbildas i att informera kunderna om deras rétt att skydda sekretessbelagda
uppgifter och personuppgifter. Nir en servicerddgivare skdter gemensamma
kundservicefunktioner, ska han eller hon be kunden om tillstand att fortsitta rddgivningen i det
fall att ovan avsedda uppgifter syns for serviceradgivaren. Kunden ska ocksa informeras om
mojligheten att utrdtta sitt &rende hos den behoriga myndigheten i stillet for att utrdtta det hos
den serviceradgivare som skoter gemensamma kundservicefunktioner. Den behdriga
myndigheten ska naturligtvis ha lagstadgad rétt att behandla uppgifterna i fraga.

2 e §. Overlitande av kundservicefunktioner till privata tjinsteproducenter. Till lagen fogas
enligt propositionen en ny 2 e §. I paragrafen foreskrivs det om anlitande av aktorer utanfor
myndighetsmaskineriet for skotseln av funktioner som avses i 6 § 1 mom. 1-8 punkten i
samservicelagen och om vad som forutsétts av privata tjdnsteproducenter for att sddana
funktioner ska kunna anfortros dem.

Enligt paragrafens / mom. forsta meningen kan de funktioner som avses i 6 § 1 mom. 1-8
punkten i samservicelagen tillhandahallas som samservice eller genom att anlita en privat
tjansteproducent. Enligt momentets andra mening kan en i 2 b § avsedd myndighet som ar
skyldig att medverka och en annan myndighet som medverkar vid en gemensam
kundservicepunkt inga ett samserviceavtal for produktion av sddan gemensam kundservice som
avses i1 2 ¢ § 2 mom. eller bestilla sddan gemensam kundservice som Tillstands- och
tillsynsverket producerar. Skotseln av funktionerna vid en gemensam kundservicepunkt ska
enligt propositionen kunna arrangeras med hjélp av kdpta tjénster i stéllet for samservice, om
styrgruppen for statens kundserviceverksamhet i1 enlighet med 3 a § 2 mom. 3 punkten har
godként den kdpta tjinsten som ett sétt att tillhandhalla funktionen.

De funktioner som avses i 6 § 1 mom. 1-8 punkten i samservicelagen och som foreslés kunna
Overlatas till en privat tjansteproducent ar en del av den offentliga forvaltningsuppgift som avses
1 124 § 1 grundlagen for den myndighet som tillhandahaller tjanster inom den gemensamma
kundservicen. Bestimmelserna i den foreslagna paragrafen om overlatande av funktionerna till
andra 4n myndigheter foljer darfor vad som forutsétts i grundlagen. Kvaliteten pa tjdnsterna ska
inte fa bli lidande pa grund av att uppgiften anfortros en privat aktor. Privata tjdnsteproducenter
ska till exempel se till att de sprikliga rattigheterna tillgodoses nir de skoter offentliga
forvaltningsuppgifter, pd samma sétt som ocksd myndigheter ska. I 25 § i sprdklagen foreskrivs
det att ndr en offentlig forvaltningsuppgift genom lag eller med stod av lag hor till en enskild,
géller for denne i uppdraget det som i spréklagen sdgs om myndigheter. Om en sadan uppgift
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uppdras at en enskild med stod av ett beslut eller ndgon annan dtgird av en myndighet eller ett
avtal mellan myndigheten och den enskilde, ska myndigheten forsékra sig om att den enskilde
i uppdraget ger sadan spraklig service som forutsitts i spraklagen. Myndigheten ska forsékra
sig om detta ocksd ndr den anfortror en enskild nidgon annan uppgift 4n en offentlig
forvaltningsuppgift, om detta &r nddvandigt for att uppritthalla den servicenivd som lagen
forutsitter. En bestimmelse om samisksprékigas réttigheter som motsvarar 25 § i spréklagen
finns i 18 § 1 samiska spraklagen.

Enligt momentets tredje mening kan Tillstinds- och tillsynsverket producera gemensam
kundservice som eget arbete eller kopta tjanster. I propositionen foreslds inga bestimmelser om
prioritetsordningen for sétten att producera tjénsterna. Hur tjénsterna ska produceras ska
bestdmmas av styrgruppen for statens gemensamma kundservice i enlighet med 3 a § 2 mom. 3
punkten. Bestimmelsen tryggar tillgdngen till gemensam kundservice i det fall att inget
samserviceavtal eller avtal om kdpta tjdnster som skulle motsvara kundernas behov blir till.
Avsikten dr dock inte att begréinsa tilliampningsomradet for den gemensamma kundservice som
Tillstdnds- och tillsynsverket producerar som eget arbete.

Paragrafens 2 mom. innehéller bestimmelser om de villkor som stélls pa tjansteproducenten.
Tjansteproducenten ska vara tillforlitlig och sakkunnig. Tjinsteproducenten ska ha sidan
ekonomisk och operativ beredskap som krévs for att skota funktionen pd behdrigt sitt och
tjansteproducenten ska pa behorigt sitt sorja for dataskyddet och datasdkerheten.
Tjansteproducenten far enligt forslaget anlita en underleverantér. Tjénsteproducentens
underleverantdr ska for sin del uppfylla de krav som stills pé tjansteproducenten.
Tjansteproducenten ansvarar for sddana tjénster som den har latit utféra som underleverans.
Underleverantéren ska vara godkdnd av Tillstdnds- och tillsynsverket. Tillstdnds- och
tillsynsverket ska dvervaka tjansteproducentens och underleverantdrens verksamhet.

Enligt 3 mom. forsta meningen ska pé personer som ar anstillda hos tjansteproducenten eller
underleverantdren tillimpas bestimmelserna om straffrittsligt tjdnsteansvar nir de skoter
uppgifter som avses i denna lag. Enligt momentets andra mening finns bestimmelser om
skadestdndsansvar for tjansteproducenter och deras underleverantorer i skadestdndslagen
(412/1974).

2 £ §. Modellen for statens gemensamma kundservice. Det foreslés att det till lagen fogas en ny
2 £ §. Den foreslagna paragrafen innehaller bestimmelser om modellen for statens gemensamma
kundservice. | I mom. 1 punkten foreskrivs att det vid de gemensamma kundservicepunkterna
ska ges kundservice enligt modellen for statens gemensamma kundservice.

Paragrafens 2 mom. innehaller bestimmelser om modellen. Det foreslagna momentet inte &r inte
uttommande. Avsikten dr att momentet inte ska utgdra ett hinder for att utveckla statens
gemensamma kundserviceverksamhet. Enligt 2 mom. / punkten i paragrafen kan modellen
inbegripa en verksamhetsmodell for skotsel av gemensamma kundservicefunktioner och en
modell for hur dessa gemensamma kundservicefunktioner och annan kundservice som
myndigheterna tillhandahdller samordnas vid statens gemensamma kundservicepunkter.
Verksamhetsmodellen foreslas omfatta till exempel anvisningar for hur kunder ska bemotas,
myndigheternas inbordes forfaranden i1 frdga om anvédndningen av de gemensamma
kundserviceutrymmena, anvisningar for hur den som utrdttar drenden inom forvaltningen
hénvisas till radgivning av den behoriga myndigheten samt en modell for hur den kundservice
som den behoriga myndigheten sjélv tillhandahéller ska kopplas samman med de gemensamma
kundservicefunktionerna.
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Enligt 2 mom. 2 punkten kan modellen inbegripa modellavtal for ingdende av samserviceavtal
som giller statens gemensamma kundservice och av upphandlingsavtal som giller skotsel av
gemensamma kundservicefunktioner. Modellen kan omfatta standardavtalsmodeller for
samserviceavtal av olika omfang och med olika tjansteutbud och upphandlingsavtalsmodeller
for kundservicefunktioner som avses i 1 punkten, for att sékerstélla en enhetlig funktion hos
statens gemensamma kundservicepunkter och i sista hand sdkerstélla jamlikheten bland dem
som utrittar drenden inom forvaltningen nér det géller tillgangen till tjénster och tjénsternas
kvalitet.

Enligt 3 punkten kan modellen inbegripa gemensamma lokalldsningar och andra tekniska
16sningar for de gemensamma kundservicepunkterna. De allminna lokallosningarna och
tekniska l10sningarna for de gemensamma kundservicepunkterna avses bli planerade inom
ramen for reformen av service- och lokalnitet, som ett samarbete mellan finansministeriet,
affirsverket Senatfastigheter och Statens center for informations- och kommunikationsteknik
samt de i projektet medverkande myndigheter som tillhandahéller kundservice, sa att bland
annat myndighetsspecifika behov avseende kundserviceverksamheten, sikerhetsaspekter och
anpassningsflexibiliteten beaktas. Nar det géller sikerheten ska sérskild uppmérksamhet féstas
vid de behov som de sd kallade sdkerhetskritiska myndigheterna, sdsom polisen,
Migrationsverket och Brottspidfoljdsmyndighetens byrder for samhéllspafoljder, har med
avseende pa lokaler och teknik. Sdkerhetsriskerna ska bedomas regelbundet.

Enligt 4 punkten kan modellen inbegripa modellosningar for Oppettiderna for statens
gemensamma kundservicepunkter. For att frimja kdnnedomen om statens gemensamma
kundservicepunkter och tillgdngen till tjinster kan man frdmja enhetliga Oppettider och
enhetliga betjdningstider for den kundservice som de behdriga myndigheterna sjdlva
tillhandahaller (som nédrvaro- eller distanstjinst) vid statens gemensamma kundservicepunkter.
Genom modelldsningar for dppettider kunde man ocksa stddja en effektiv anvéndning av
kundservicelokalerna mellan myndigheterna bland annat genom att de turas om.

Enligt 5 punkten kan modellen inbegripa l6sningar for den visuella profilen for statens
gemensamma kundservicepunkter och andra 16sningar som framjar kinnedomen. En 16sning
som skulle frimja kinnedomen vore exempelvis att de gemensamma kundservicepunkterna och
andra kundservicepunkter skulle anvénda ett gemensamt namn, ett “varumérke” for tjdnsterna.
De gemensamma kundservicestidllen som Oppnats inom ramen for reformen av service- och
lokalnitet har fran och med juni 2025 fungerat under namnet Finlandsdisken.

Enligt 6 punkten i den fOreslagna paragrafen kan modellen inbegripa andra I6sningar som
framjar en enhetlig verksamhet vid de gemensamma kundservicepunkterna. Paragrafens 1 mom.
avses inte vara uttbmmande, utan belysande. Tanken ir att modellen utvecklas i takt med att
verksamheten utvecklas.

Paragrafens 3 mom. foreslas innehélla ett bemyndigande att utfirda forordning. Nérmare
bestammelser om modellen far utfirdas genom forordning av statsrddet. Genom forordning av
statsradet ska det enligt propositionen vid behov kunna foreskrivas om grundlaggande element
i modellen for gemensam kundservice, for att starka implementeringen.

2 g §. Mottagande och delgivning av handlingar samt hittegods ndr en privat tjdnsteproducent
skoter kundservicefunktioner. Det foreslés att det till lagen fogas enny 2 g §. Paragrafen foreslés
innehélla bestimmelser som motsvarar 7 § i samservicelagen. Enligt 7 § i samservicelagen anses
en handling som inom utsatt tid har ldmnats till en uppdragstagare ha kommit in till den behoriga
myndigheten inom utsatt tid. En handling som genom formedling av uppdragstagaren har
delgetts en serviceanvindare pa det sdtt som avses i 6 § 1 mom. 5 punkten i den lagen anses
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vara delgiven i enlighet med forvaltningslagen. Hittegods som ldmnats in till en servicepunkt
som tar emot hittegods anses ha lamnats till polisen pé det sitt som foreskrivs i hittegodslagen
(778/1988).

Enligt den paragraf som fOreslds i propositionen blir réttsverkningarna av skotseln av
kundservicefunktioner som avses i 6 § 1 mom. i samservicelagen vid en kundservicepunkt
desamma oberoende av om funktionen skots av den behdriga myndigheten sjélv, av en annan
myndighet med stod av ett samserviceavtal eller av en privat tjdnsteproducent. Den person som
utrdttar ett &rende inom forvaltningen har en jamlik stillning och far kundservice med samma
rattsverkningar oberoende av om personen utrittar drendet hos den behdriga myndigheten, vid
en gemensam kundservicepunkt i form av myndigheternas samservice eller vid en
kundservicepunkt dér de funktioner som avses i 6 § 1 mom. 1-8 punkten i samservicelagen
skots av en privat tjansteproducent.

Enligt / mom. i paragrafen anses en handling som inom utsatt tid har l&mnats in till en sddan
privat tjansteproducent som avses i 2 e § vid en gemensam kundservicepunkt ha kommit in till
den behoriga myndigheten inom utsatt tid. En handling som genom foérmedling av en privat
tjdnsteproducent har delgetts anvidndaren av en tjénst vid en gemensam kundservicepunkt anses
ha delgetts pa det sitt som foreskrivs i forvaltningslagen (434/2003).

Paragrafens 2 mom. féreslas motsvara 7 § 2 mom. i samservicelagen pa det sitt som anges ovan.
Hittegods som ldmnats in till en privat tjansteproducent vid en gemensam
kundserviceservicepunkt anses ha ldmnats till polisen pé det sétt som foreskrivs i hittegodslagen
(778/1988).

3 §. Riksomfattande plan. Enligt propositionen éndras tredje meningen i paragrafens / mom. s&
att den uttrycker att planen for tillgéngen till statliga tjanster och placeringen av funktioner ska
omfatta strategiska riktlinjer som géller statens gemensamma kundservicepunkter och andra for
statsforvaltningen gemensamma eller forvaltningsomradesspecifika strategiska riktlinjer samt
omfatta strategiska utvecklingsmél for tillgdngen till tjénster och for en resultatbringande
verksamhet. Hénvisningen till statens gemensamma kundservicepunkter ar ny i paragrafen och
avses bli fogad till denna for att fortydliga att planen for regeringsperioden ska vara den
handling av statsrddet genom vilken nédtverket av statens gemensamma kundservicepunkter
styrs pa strategisk niva. Planen kan alltefter de politiska beslutsfattarnas strdvanden innehélla
strategiska riktlinjer till exempel for hur omfattande och tétt ndtverket av statens gemensamma
kundservicepunkter ska vara, for vilka sitt som ska anvindas for produktionen av tjénster eller
for sambanden mellan olika sitt att producera tjanster inom nétverket av staten gemensamma
kundservicepunkter.

Dessutom foreslés det att fjirde meningen i 1 mom. d4ndras med avseende pa bestimmelsen som
géller langden pa den bedomningsperiod for verksamhetsmiljons utveckling som ska fogas till
planen. Verksamhetsmiljons utveckling ska, i stéllet for att bedomas under den &ttadrsperiod
som foljer pa utarbetandet av planen, bedémas under minst den perioden.

3 a §. Styrgruppen for statens gemensamma kundserviceverksamhet. Det foreslas att det till
lagen fogas en ny 3 a §. Enligt / mom. i den foreslagna paragrafen ska statens gemensamma
kundserviceverksamhet ha en styrgrupp som statsradet tillsétter for fyra ar. En foretrddare for
Tillstands- och tillsynsverket ska vara ordférande for styrgruppen. De i 2 b § avsedda statliga
myndigheter som ar skyldiga att medverka ska vara foretrddda i styrgruppen.

Paragrafens 2 mom. foreslas innehélla bestimmelser om styrgruppens uppgifter. Enligt 7 och 2
punkten 1 momentet ska styrgruppen utifran Tillstands- och tillsynsverkets beredning besluta
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om modellen for den gemensamma kundservicen, om placeringen av de gemensamma
kundservicepunkterna och om kostnadsfordelningsmodellerna for de gemensamma
kundservicepunkterna samt om vésentliga dndringar i dessa. Andra &n vésentliga &ndringar i
modellen, 1 placeringen av de gemensamma kundservicepunkterna och i
kostnadsfordelningsmodellerna foreslés ligga inom Tillstdnds- och styrningsverkets behorighet.

Enligt 2 mom. 3 punkten i den foreslagna paragrafen ska styrgruppen godkénna riktlinjerna for
produktionssittet, kvalitetsbestimningen och produktionsdvervakningen avseende skotseln av
gemensamma kundservicefunktioner enligt 6 § 1 mom. 1-8 punkten i samservicelagen, for
konkurrensutséttning av skétseln av gemensamma kundservicefunktioner.

Enligt 2 mom. 4 punkten kan styrgruppen bemyndiga Tillstdnds- och tillsynsverket att for de
myndigheters rdkning som medverkar vid de gemensamma kundservicepunkterna anlita ndgon
for skdtseln av de kundservicefunktioner som avses i 6 § 1 mom. 1-8 punkten i samservicelagen.
Separata fullmakter ska enligt propositionen inte behdvas, om styrgruppen har gett Tillstands-
och tillsynsverket fullmakt att producera dessa kundservicefunktioner vid de gemensamma
kundservicepunkterna som kopta tjanster.

Enligt 5 punkten i 2 mom. kan styrgruppen bevilja undantag fran skyldigheten fér en myndighet
att tillhandahalla kundservice vid en gemensam kundservicepunkt och undantag fran
skyldigheten att delta i kostnaderna for en gemensam kundservicepunkt. Bestimmelser om
myndigheters skyldighet att medverka vid de gemensamma kundservicepunkterna finns i den
foreslagna 2 b §, och nirmare bestimmelser om de statliga myndigheter som omfattas av
skyldigheten att medverka och om de myndighetstjanster som omfattas den skyldigheten
utfiardas enligt propositionen genom forordning av statsradet. Styrgruppen foreslas kunna
bevilja tillstand att avvika fran skyldigheten att medverka vid en gemensam kundservicepunkt,
om den myndighet som ansdker om att fa avvika har ett kundtjanststille som ligger tillrackligt
ndra den gemensamma kundservicepunkten och é&r tillgéngligt och det inte &r Overgripande
ekonomiskt &ndamalsenligt att tillhandahalla service vid den gemensamma kundservicepunkten
eller om den gemensamma kundservicepunkten inte besoks for att utrdtta sédana drenden som
ankommer pd myndigheten eller om utréttandet av sddana drenden vid kundservicepunkten har
upphort eller forekommer bara i mycket liten utstrackning.

Styrgruppen ska kunna godkinna att en statlig myndighet inte har den skyldighet som avses i 2
b § att tillhandahalla kundservice vid en gemensam kundservicepunkt och inte ar skyldig att
delta i kostnaderna for den gemensamma kundservicepunkten.  Styrgruppen ska ha
provningsritt nér det géller att bedoma om forutséttningarna uppfylls.

Med ett kundtjanststille for en myndighet som ar beldget tillrdckligt ndra en av statens
gemensamma kundservicepunkter ska avses en situation dir den gemensamma
kundservicepunkten och den behoriga myndighetens eget kundtjanststille tillsammans bildar en
sd kallad campusliknande kundservicepunkt. Sadana kundtjénststillen anses enligt
propositionen till centrala delar uppfylla samma syfte som sddana kundservicepunkter som
faktiskt fungerar i gemensamma lokaler enligt en gemensam modell. Enligt punkten ska
myndighetens kundtjénststélle ligga tillrackligt ndra den gemensamma kundservicepunkten. Ett
kundtjanststille kan anses vara tillrickligt ndra om dess avstdnd frdn den gemensamma
kundservicepunkten inte pa det praktiska planet leder till att ménga som utréttar drenden inom
forvaltningen trots att de skulle behdva utrdtta drenden pé flera stéllen later bli att utrétta
drendena pa en gang. For det andra ska myndighetens kundservicestille vara tillgdngligt. En
myndighets kundservicestille far till sin utformning inte vara sédant att det, nir det géller
personer med funktionsnedsittning eller andra kundgrupper heller, leder till att alla
kundservicelokaler for de myndigheter som finns pa ett stélle som kan betraktas som ett och
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samma campusomrade inte ar tillgingliga for alla kunder. For det tredje ska en forutsittning
enligt forslaget vara att det ur ett Gvergripande ekonomiskt perspektiv inte dr &ndamalsenligt att
tillhandahalla tjdnsterna vid den gemensamma kundservicepunkten. Da bedémer man att en
overforing av myndighetens kundservice till den gemensamma kundservicepunkten till exempel
skulle leda till ett sddant behov av utbyggnad och en sadan hojning av kostnadsnivan som inte
motsvarar den nytta som skulle uppnas genom att myndigheternas tjénster koncentreras till den
gemensamma  kundservicepunkten. Utredningen av de Overgripande ekonomiska
konsekvenserna kan bland annat forutsétta en separat bedomning.

For det andra foreskrivs enligt propositionen att en myndighet inte heller har den skyldighet
som avses i 2 b §, om den gemensamma kundservicepunkten inte besoks for att utrétta sidana
drenden som ankommer pd myndigheten eller om utrittandet av sddana é&renden vid
kundservicepunkten har upphort eller forekommer bara i mycket liten utstrickning. Det kan
vara svart att uppskatta behovet av besokskundservice i en situation dir man &mnar oppna en
gemensam kundservicepunkt pa en ort och nagon av de myndigheter som &r skyldiga att
medverka inte tidigare haft nagon kundservice pa den orten. Myndigheten ska enligt
propositionen dé ge styrgruppen en utredning &ver varfor dess tjénster inte behdvs pa den
enskilda orten i frdga. Tjanster som besokskunder tidigare har behovt kan ocksa med tiden bli
overflodiga, till exempel for att lagstiftningen dndras. En myndighet ska &dven kunna befrias fran
skyldigheten att tillhandahalla sina tjénster vid en gemensam kundservicepunkt, for att
efterfragan pa myndighetens tjanster har upphdrt. Som exempel pa det att efterfragan pa en
myndighets tjdnster har upphort kan enligt propositionen betraktas till exempel det att det vid
en gemensam kundservicepunkt under det senaste gangna aret inte har utréttats nagra drenden
eller anvinds nagra tjdnster hos myndigheten i fraga. Styrgruppen ska ocksé i friga om huruvida
denna grund uppfylls ha provningsritt nir det géller att befria en myndighet fran skyldigheten
att medverka vid en gemensam kundservicepunkt.

Enligt 2 mom. 6 punkten kan styrgruppen gora en framstéllning till den samarbetsgrupp som
avses 14 § om méal som géller de gemensamma kundservicepunkterna och om dndring av mélen
i den riksomfattande planen. Det foreslds att initiativritten ska vara omfattande och gélla
tillgangen till statlig kundservice och statens gemensamma kundservicepunkter i sin helhet.

Enligt 2 mom. 7 punkten ska styrgruppen folja upp hur den gemensamma kundservicen
implementeras och enligt 8 punkten godkénna de centrala planerna fér och rapporterna om
statens gemensamma kundservice. Med statens gemensamma kundservice avses i detta
sammanhang i vid bemérkelse hur modellen for statens gemensamma kundservice fungerar, hur
kundservicepunkterna placeras och annan information som behdvs och dr nyttig med tanke pa
beslutsfattandet om statens kundserviceverksamhet.

Paragrafens 3 mom. foreslds innehdlla bestimmelser om styrgruppens beslutsfattande. I
momentets forsta mening foreskrivs att styrgruppen ska fatta sina beslut i enlighet med
riktlinjerna 1 den plan som avses i 3 § och enhilligt. Styrgruppen ska fatta sina beslut inom
ramen for den plan for tillgdngen till statliga tjédnster och placeringen av funktioner som géller
for respektive regeringsperiod. Enligt den géllande lagens 3 § 2 mom. kan planen innehélla mél
for ordnande av samservice och gemensamma lokaler eller ordnande av multilokalt arbete och
for dirmed motsvarande sddan utveckling som paverkar servicestrukturen och placeringen av
funktioner. Nar planen utarbetas beaktas de planer som géller placeringen av enheter, tjdnster
och andra funktioner vid Folkpensionsanstalten, i kommunerna och den 6vriga offentliga
forvaltningen. Enligt den géllande lagens 3 § 3 mom. ska planen samordnas med planen for de
offentliga finanserna. Statsradet foljer upp och utvéirderar genomf6randet av planen och ser 6ver
planen vid behov. Ndrmare bestimmelser om utarbetandet av planen och planens tidtabell far
utfirdas genom forordning av statsradet. Saledes kan detaljnivan i planen och styrgruppens
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handlingsutrymme variera frdn regeringsperiod till regeringsperiod, och planen kan ocksa
dndras under regeringsperioden genom att den ses dver pa det sitt som avses i3 § 3 mom.

I den foreslagna paragrafens 3 mom. andra meningen foreskrivs att ett drende, om enighet inte
kan nas, ska behandlas i den samarbetsgrupp som avses i 4 §. Ett enhilligt beslutsfattande
sakerstiller att &mbetsverken har mojlighet att paverka och ansvara for skotseln av de uppgifter
som hor till deras ansvarsomrade, inklusive kundservicen. Den samarbetsgrupp som avsesi4 §
ska ha en forhandlande roll. 1 samarbetsgruppen ska man kunna diskutera forslag till
overenskommelse, om det inte gér att nd Gverenskommelse i styrgruppen for den gemensamma
kundserviceverksamheten. Om enighet inte uppnéds i &drendet, ska finansministeriet enligt
propositionen avgora drendet. Fragor som hénfor sig till nitverket av statens gemensamma
kundservicepunkter och modellen for gemensam kundservice dr enligt propositionen sédana
frdgor inom finansministeriets ansvarsomrdde som avses i 17 § 9 punkten i reglementet for
statsradet (262/2003) och som géller allmédn utveckling av den offentliga forvaltningen och
utveckling av statsforvaltningens strukturer, styrningssystem och verksamhet.

Enligt 4 mom. 1 den foreslagna paragrafen bereds de drenden som ska behandlas i styrgruppen i
beredningsgrupper som tillsétts av Tillstdnds- och tillsynsverket. Tillstands- och tillsynsverket
ska leda beredningen av de drenden som fors till styrgruppen. I beredningsgruppernas
sammansittning ska bland annat de myndigheter som medverkar i servicepunkterna och
foretrdadare for serviceradgivarna tas i beaktande.

I paragrafens 5 mom. foreslas inga ett bemyndigande att utfirda forordning. Enligt momentet
fdr ndrmare bestdimmelser om styrgruppens sammansittning och uppgifter samt om
behandlingen av drenden i styrgruppen utfirdas genom forordning av statsradet.

3 b §. Tillstands- och tillsynsverkets uppgifter. Enligt propositionen fogas en ny 3 b § till lagen.
I den nya paragrafens I mom. foreskrivs det om Tillstands- och tillsynsverkets uppgifter. Enligt
1 punkten i momentet ska Tillstdnds- och tillsynsverket planera och utveckla modellen for
statens gemensamma kundservice och placeringen av de gemensamma kundservicepunkterna i
samarbete med de myndigheter som tillhandahéller kundservice vid de gemensamma
kundservicepunkterna samt med affdarsverket Senatfastigheter och Statens center for
informations- och kommunikationsteknik. Affarsverket Senatfastigheter ska svara for de
gemensamma kundservicepunkternas lokaltjdnster och Statens center for informations- och
kommunikationsteknik for kundservicepunkternas informations- och kommunikationsteknik.
Genom bestdmmelsen &ndras inte nuvarande uppgifter for affdrsverket Senatfastigheter och
Statens center for informations- och kommunikationsteknik. I praktiken innebér propositionen
att  Tillstdinds- och tillsynsverket planerar placeringen av de gemensamma
kundservicepunkterna i samarbete med referensgrupper och utvecklar modellen fér den
gemensamma kundservicen s& att den motsvarar kundernas behov i samarbete med de
myndigheter som é&r skyldiga att medverka vid de gemensamma kundservicepunkterna.

Enligt forslagets 1 mom. 2 punkten ska Tillstinds- och tillsynsverket koordinera samarbetet
mellan de myndigheter som &r skyldiga att medverka vid de gemensamma
kundservicepunkterna och andra myndigheter som har verksamhet vid de gemensamma
kundservicepunkterna. Tillstdnds- och tillsynsverket ska i omfattande samarbete med olika
myndigheter och olika forvaltningsnivaer frémja tillgangen till tjdnster vid statens gemensamma
kundservicepunkter i hela landet. Samarbetet ska gélla till exempel utbildning for dem som
skoter kundservicefunktioner. De myndigheter som tillhandahaller gemensam kundservice ska
ansvara for att de som skoter gemensamma kundservicefunktioner fér introduktion till exempel
i att soka information pa myndighetens webbplats och i att anvdnda myndighetens digitala
tjanster.  Tillstdnds- och tillsynsverket ska samordna utbildningen for dem som skoter
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gemensamma kundservicefunktioner och som en del av sin samordningsuppgift ocksa skota den
personalutbildning som kravs for att folja modellen for statens gemensamma kundservice.
Personalen vid de behdriga myndigheter som har verksamhet i gemensamma arbetsmiljéer
(gemensamma kontorslokaler) maste enligt propositionen kidnna till arbetsfordelningen mellan
de gemensamma servicerddgivarna och de behoriga myndigheterna, sdrskilt i
radgivningsuppgifter, samt hur processen for kundens service forloper. Tillstdnds- och
tillsynsverket ska ansvara for denna introduktion tillsammans med de myndigheter som har
verksamhet vid de gemensamma kundservicepunkterna. Det ska ocksa vara mojligt att erbjuda
utbildning digitalt.

Enligt 1 mom. 3 punkten ska Tillstdnds- och tillsynsverket stddja och styra de gemensamma
kundservicepunkterna i deras verksamhet enligt den gemensamma modellen. Tillstands- och
tillsynsverket ska i egenskap av utvecklare av modellen for gemensam kundservice stodja
tillimpningen av modellen exempelvis genom att ordna utbildning om implementeringen av
modellen.

Enligt det foreslagna 1 mom. 4 punkten ska Tillstinds- och tillsynsverket upprétthdlla en
lagesbild och producera uppfoljningsinformation om servicebehoven, om tillgdngen till statens
gemensamma kundservice och om statens gemensamma kundservicepunkter. Tillstdnds- och
tillsynsverket ska producera aktuell information om servicebehoven och forutse fordndringar i
servicebehoven, for att statens gemensamma kundservicepunkter ska svara mot kundernas
behov pa det sétt som foreskrivs i 2 § i denna lag och i enlighet med serviceprincipen och kravet
pa adekvat service enligt 7 § i forvaltningslagen. Tillstands- och tillsynsverket ska vid
beddmningen av servicebehoven hdra och involvera statliga myndigheters referensgrupper,
sadsom landskapsforbunden och kommunerna samt organisationer som foretrdder kundgrupper
som utréttar drenden inom forvaltningen. Dessutom ska Tillstdnds- och tillsynsverket producera
information med vars hjilp tillgdngen till statliga tjdnster och placeringen av funktioner kan
goOras sa att de har en positiv inverkan pa livskraften, sdkerheten och statens konkurrenskraft
som arbetsgivare i olika delar av landet.

Enligt 1 mom. 5 punkten i paragrafen ska Tillstands- och tillsynsverket forvalta och utveckla
den gemensamma l6sning for distanstjanster som avses i 2 ¢ § 1 mom. och andra gemensamma
informationssystem samt skota dvriga gemensamma uppgifter som hanfor sig till statens
gemensamma kundservice. Tillstdnds- och tillsynsverket ska vara dgare och forvaltare av
16sningen for distanstjidnster och eventuella gemensamma informationssystem samt faststélla
riktlinjerna for systemupphandlingar och deras utvecklingsbehov. Andra riksomfattande
uppgifter som foreslas for statens gemensamma kundservicepunkter &r till exempel uppgifter
som hanfor sig till riksomfattande kommunikationstjanster. Det foreslas att Tillstdnds- och
tillsynsverket ska utveckla och samordna kommunikationen vid statens gemensamma
kundservicepunkter. Tillstinds- och tillsynsverket ska inom ramen for sin
kommunikationsuppgift skdéta upphandlingarna for kommunikationstjdnster for de
gemensamma kundservicepunkterna samt varda och utveckla bilden av de gemensamma
kundservicepunkterna och kinnedomen om dem (det s.k. varumérket).

Enligt 1 mom. 6 punkten ska Tillstinds- och tillsynsverket frimja ordnandet av statens
kundservice som ett samarbete mellan statliga myndigheter och den Ovriga offentliga
forvaltningen, sasom Folkpensionsanstalten, kommunerna och valfirdsomradena. Enligt
modellen ska kundservice i statliga myndigheters drenden med stod av samserviceavtal kunna
tillhandahéllas ocks& genom kommunens kundservice.

I den foreslagna paragrafens 1 mom. 7 punkten foreskrivs att Tillstdnds- och tillsynsverket ska
utarbeta en plan for tryggande av kundservice pa nationalspraken och som del av ldgesbilden
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och uppfoljningsinformationen producera information om hur de sprékliga réttigheterna
tillgodoses vid statens gemensamma kundservicepunkter. Sprakplanering ska sédkerstélla att de
sprakliga rattigheterna beaktas 1 statens gemensamma kundserviceverksamhet redan i
planeringsskedet. Genom uppfoljning sikerstélls tillgodoseendet av de sprakliga rittigheterna.
Utover planering och uppf6ljning av den service som tillhandahalls pa nationalspraken finska
och svenska ska Tillstdnds- och tillsynsverket enligt propositionen planera och folja upp ocksé
hur bestimmelserna i samiska spraklagen omsitts i praktiken och vid behov f6lja upp tillgdngen
till tjénster pa frimmande sprak.

Enligt 10 § 1 mom. i spraklagen (423/2003) har var och en i kontakter med statliga myndigheter,
tvasprakiga myndigheter i vélfirdsomrdden och tvasprdkiga myndigheter i
vélfardssammanslutningar samt tvasprakiga kommunala myndigheter ritt att anvénda finska
eller svenska. Myndigheterna ska dessutom ordna mojlighet for den som ska horas i ett drende
att bli hord pa sitt eget sprak, finska eller svenska. Enligt 23 § i spraklagen ska myndigheterna
i sin verksamhet sjdlvmant se till att individens sprakliga réttigheter forverkligas i praktiken. En
tvasprakig myndighet ska betjdna allmédnheten pa finska och svenska. Myndigheten ska bade i
sin service och i annan verksamhet utét visa att den anvénder bada spraken. Nér en tvasprakig
myndighet tar kontakt med enskilda individer eller juridiska personer ska myndigheten anvdnda
deras eget sprak, om den vet vilket det ar eller utan oskéligt besvir kan fi reda pé det, eller
anvéinda bade finska och svenska.

Tvésprakiga myndigheter ska anvdnda en enskild persons sprdk utan tolk eller
Oversattningshjilp, eftersom myndigheterna enligt 23 § 1 mom. i spraklagen &r skyldiga att se
till att individens sprékliga rittigheter forverkligas i praktiken och eftersom myndigheterna ska
ha tillrickliga kunskaper i bagge nationalspriken. Myndigheterna ska se till att individens
sprékliga rittigheter i varje enskilt fall kan forverkligas till exempel genom ldmpliga
arrangemang i frdga om arbetsskift eller genom att forsdkra sig om att det bland personalen
finns spréakkunniga personer. (RP 92/2002 rd, s. 76.)

Enligt 6 § 1 mom. 2 punkten i spraklagen dr myndigheterna inom statens centralfoérvaltning
tvasprékiga. Propositionen innebér inte att de gemensamma kundservicepunkterna skulle bilda
en ny myndighet, utan de ska fungera som stéllen dir drenden kan utrittas genom fysiska besok
och dér olika behoriga myndigheter tillhandahaller sin egen kundservice och i samarbete med
andra myndigheter gemensam kundservice. De gemensamma kundservicepunkterna ska inte
ha nagon inverkan pa myndigheternas verksamhetsomraden. Sddan gemensam kundservice som
ordnas som samservice eller genom kdpta tjénster ska dock for varje myndighets del uppfylla
spréklagens krav. I praktiken innebér detta att redan nir en enda myndighet vid en gemensam
kundservicepunkt enligt spraklagen &r tvasprikig, ska den gemensamma kundservicen
tillhandahallas pa det sétt som forutsitts av en tvasprakig myndighet. De statliga myndigheter
som #r skyldiga att medverka vid de gemensamma kundservicepunkterna och som det ska
foreskrivas sérskilt om genom forordning av statsrddet dr i huvudsak tvasprakiga, varfor den
gemensamma kundservicen de facto vid alla gemensamma kundservicepunkter ska
tillhandahéllas s& som vid tvasprakiga myndigheter. Enligt 2 § i lagen om de sprakkunskaper
som krivs av offentligt anstillda (423/2003) ska varje myndighet genom att ordna utbildning
och genom andra personalpolitiska &tgirder se till att de anstéllda har tillrickliga
sprakkunskaper for att kunna skéta myndighetens uppgifter pa det sitt som spraklagen och andra
lagar forutsétter.

Syftet med den bestimmelse som fOreslds i propositionen dr att &ldgga Tillstdnds- och
tillsynsverket att frimja uppfyllandet av spréklagens krav och att agera proaktivt for att
sdkerstélla att kundservice tillhandahalls pd nationalspraken finska och svenska vid de
gemensamma kundservicepunkterna. Tillstands- och tillsynsverket ska planera till exempel
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strukturerna och processerna for behandlingen av svensksprakiga drenden, for att sikerstilla att
de sprakliga réttigheterna tillgodoses. Ocksa som en del av sin uppgift enligt 4 punkten att
skapa en lagesbild och producera uppféljningsinformation ska Tillstands- och tillsynsverket
vara skyldigt att producera information om hur de sprakliga réttigheterna tillgodoses vid de
gemensamma kundservicestéllena.

Paragrafens 2 mom. foreslas innehalla en bestimmelse om Tillstdnds- och tillsynsverkets
mojlighet att for de myndigheters rékning som har verksamhet vid de gemensamma
kundservicepunkterna producera gemensam kundservice samt tjanster och varor som inte hor
till de tjanster eller varor som Statens center for informations- och kommunikationsteknik och
affarsverket Senatfastigheter producerar. Enligt propositionen ska Tillstdnds- och tillsynsverket
ha lagstadgad rétt att utan att visa upp fullmakt producera gemensam kundservice som eget
arbete eller genom att skaffa servicen pad marknaden och sélja den till alla myndigheter som
medverkar vid de gemensamma kundservicepunkterna, utan konkurrensutsittning och som
intern forsédljning inom staten eller i samarbete enligt 16 § i lagen om offentlig upphandling och
koncession (1397/2016, nedan upphandlingslagen). Med stod av 16 § 1 mom. i
upphandlingslagen ska den lagen inte tillimpas pa upphandling mellan upphandlande enheter
genom vilken de upphandlande enheterna i samarbete och for att uppnd gemensamma maél
genomfor sddana offentliga tjdnster i det allméinnas intresse som de ansvarar for. En
forutséttning ar dessutom att hogst fem procent och en andel pa hogst 500 000 euro av de tjanster
som berors av samarbetet produceras for andra dn avtalsparterna.

I propositionen foreslés att Tillstdnds- och tillsynsverket ska faststdlla de krav som stills pé
skotseln av de kundservicefunktioner som avses i 6 § 1 mom. 1-8 punkten i samservicelagen
och konkurrensutsétta riksomfattande eller regionala ramavtal eller upphandlingsavtal som
giller enskilda kundservicepunkter. Tillstands- och tillsynsverket ska inte kunna
konkurrensutsitta skotseln av de tjinster vid de gemensamma kundservicepunkterna som hor
till verksamhetsomradet for Statens center for informations- och kommunikationsteknik eller
affarsverket Senatfastigheter. Tillstdnds- och tillsynsverket ska dock i upphandlingssamarbete
med exempelvis affarsverket Senatfastigheter kunna upphandla en servicehelhet som utéver
skotseln av kundservicefunktionerna ocksé omfattar sdidana entrétjanster och sékerhetstjénster i
anslutning till lokalforvaltningstjdnsterna som affirsverket Senatfastigheter upphandlar. Vid
upphandlingen av sadana servicehelheter ska Tillstdnds- och tillsynsverket vara den
upphandlande enheten, som faststiller de krav som stidlls pé skotseln av de
kundservicefunktioner som avses i 6 § 1 mom. 1-8 punkten i samservicelagen och svarar for
utvérderingen av anbuden, for upphandlingsbeslutet samt for verksamheten under avtalstiden
till denna del.

I den foreslagna paragrafens 3 mom. foreskrivs att Tillstdnds- och tillsynsverket regelbundet ska
hoéra andra édn till styrgruppen for statens gemensamma kundserviceverksamhet horande
myndigheter inom den offentliga forvaltningen som tillhandahaller kundservice vid de
gemensamma kundservicepunkterna och andra referensgrupper som dr centrala med tanke pé
den gemensamma kundservicen. Tillstdnds- och tillsynsverket ska i sitt berednings- och
planeringsarbete ha ett omfattande samarbete med bland annat statliga myndigheter, FPA,
vilfardsomradena, kommunerna, landskapsforbunden och organisationer som foretrdder dem
som utrdttar drenden inom fOrvaltningen. Propositionen innehdller ndr det giller statens
gemensamma kundserviceverksamhet inget forslag om nagot sddant samarbetsorgan som kunde
jdmforas med den delegation for samservice som avses i 10 a § 3 mom. i samservicelagen. I
Tillstdnds- och tillsynsverkets planerings- och beredningsarbete ska det enligt propositionen
sOrjas for ett ndra samarbete med olika samarbetsparter och referensgrupper i samma omfattning
som delegationen for samservice har.
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Paragrafens 4 mom. foreslas innehdlla en informativ bestimmelse enligt vilken bestimmelser
om Tillstands- och tillsynsverkets uppgift som personuppgiftsansvarig for samserviceregistret
finns i 8 a § 1 samservicelagen.

Paragrafens 5 mom. foreslas innehalla ett bemyndigande att utfiérda forordning. Enligt
momentet fir genom forordning av statsradet utfirdas ndrmare bestimmelser om Tillstands-
och tillsynsverkets uppgifter inom statens gemensamma kundserviceverksamhet och om de
aktorer som verket ska hora samt om samrad.

3 ¢ §. Samarbete mellan Tillstands- och tillsynsverket, Statens center for informations- och
kommunikationsteknik Valtori och affirsverket Senatfastigheter. Det foreslas att en ny 3 ¢ §
fogas till lagen. Paragrafens 1 och 2 mom. foreslas innehdlla informativa bestdmmelser om
samarbete mellan Tillstdnds- och tillsynsverket, Statens center for informations- och
kommunikationsteknik och affarsverket Senatfastigheter. Enligt / mom. ska Tillstdnds- och
tillsynsverket skdta de uppgifter som avses i denna lag i samarbete med Statens center for
informations- och kommunikationsteknik Valtori och affarsverket Senatfastigheter. Enligt 2
mom. ska Statens center for informations- och kommunikationsteknik och afférsverket
Senatfastigheter producera informations- och lokaltjinster for statens gemensamma
kundservice och delta i utvecklandet, implementeringen och uppfoljningen av modellen for
statens gemensamma kundservice och nitverket av statens gemensamma kundservicepunkter.

Affarsverket Senatfastigheters och Statens center for informations- och kommunikationstekniks
uppgifter vid de gemensamma kundservicepunkterna grundar sig pa lagen om Senatfastigheter
och Forsvarsfastigheter (1018/2020) och lagen om anordnande av statens gemensamma
informations- och kommunikationstekniska tjanster (1226/2013). Affarsverket Senatfastigheter
producerar for de gemensamma arbetsmiljderna, det vill sdga de gemensamma
kundservicepunkterna och de gemensamma kontorslokalerna, i enlighet med 2 § 1 mom. i lagen
om Senatfastigheter och Forsvarsfastigheter fastighets- och lokaltjénster, tjénster inom ledning
och forvaltning av lokaler, tjdnster i anslutning till anskaffning, forvaltning och overlatelse av
lokaler samt andra tjanster med direkt anknytning till dem enligt serviceavtal for de kunder som
avses 1 2 § i affarsverkslagen. 1 praktiken ansvarar affirsverket Senatfastigheter for den
planering, utveckling och samordning som forutsitts for att gdra fastighetsobjekten till
gemensamma arbetsmiljoer samt for genomférandet och ledningen av statsdgda lokalprojekt.

Enligt 2 § 1 lagen om anordnande av statens gemensamma informations- och
kommunikationstekniska  tjanster ~dr  statens gemensamma  informations-  och
kommunikationstekniska tjénster tjanster for vars anordnande statliga myndigheter svarar och
som allmént och i stor omfattning anvénds eller ar avsedda att anvindas som stod vid skotseln
av offentliga forvaltningsuppgifter, som inte krdver branschspecifika 16sningar eller betydande
branschspecifikt kunnande och som grundar sig pd allmdnt anvdnda informations- och
kommunikationstekniska ~ l0sningar. ~ Statens  gemensamma  informations-  och
kommunikationstekniska tjdnster omfattar 1) gemensamma grundldggande
informationstekniktjanster, vilka avser fysisk utrustning, program som krévs for utrustningens
funktion, datakommunikations- och kommunikationstjénster samt dartill anknutna helheter av
infrastruktur- och stddtjanster och 2) gemensamma informationssystemtjanster, vilka avser
sddana informationssystem och dartill anknutna tjanster som stoder skotseln av offentliga
forvaltningsuppgifter eller likartad verksamhet inom olika organisationer. Narmare
bestimmelser om gemensamma grundliggande informationstekniktjdnster och gemensamma
informationssystemtjanster finns i 1 § i statsrddets forordning om anordnande av statens
gemensamma informations- och kommunikationstekniska tjanster (132/2014).
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5 d §. Information om Jppettiderna. Enligt den gillande paragrafens / mom. ska en statlig
myndighet pd sin webbplats och pa andra sdtt som é&r lattillgiangliga for kunderna effektivt
informera om 1) sitt huvudsakliga verksamhetsstille, 6ppethallningsdagarna och 6ppettiderna
for sina kundtjanststillen och kidnda forandringar i 6ppethallningen, 2) de tider dd@ myndigheten
kan nés per telefon, 3) inledande av drenden inom foreskriven tid och inldmnande av handlingar
inom foreskriven och av myndigheten angiven tid. I propositionen foreslas att det till paragrafen
fogas ett nytt 2 mom. enligt vilket myndigheterna har en skyldighet motsvarande skyldigheten
enligt 1 mom. att effektivt informera om sina tjanster for kunder vid statens gemensamma
kundservicepunkter.

Det gillande, informativa 2 mom. foreslas bli 3 mom. Momentet innehdller informativa
bestimmelser om skyldigheten att informera enligt 20 § 2 mom. i lagen om offentlighet i
myndigheternas verksamhet och 10 § i lagen om samservice inom den offentliga férvaltningen.

Lagens ikrafttridandebestimmelse. Lagen foreslas trada i kraft den 1 januari 2026, samtidigt
som lagen om Tillstands- och tillsynsverket. Skyldigheten enligt 2 b § f6r de myndigheter som
det foreskrivs sérskilt om genom forordning av statsradet att medverka vid de gemensamma
kundservicepunkterna ska enligt propositionen borja gilla den 1 februari 2027.

Lagens 3 a § om styrgruppen for statens gemensamma kundserviceverksamhet ska enligt
propositionen tillimpas fran och med den 1 februari 2027. Arenden som #r avsedda att avgdras
av styrgruppen innan tillimpningen av 3 a § borjar behandlas i1 styrgruppen for projektet
Reformen av statens service- och lokalndt pa 2020-talet, som tillsatts av finansministeriet.
Projektets styrgrupp ska inte ha den behdrighet som avses i 3 a § och finansministeriet ska dnnu
under 2026 inte ha den behorighet som avses i3 a § 3 mom. att avgora drenden som ska avgoras
1 styrgruppen, om styrgruppen inte nar enighet.

Enligt den foreslagna ikrafttridandebestimmelsen kan finansministeriet fore ikrafttridandet av
denna lag vid finansministeriet inrdtta sddana tjanster som ar nodvéindiga for skdtseln av
uppgifterna enligt denna lag och som oOverfors till Tillstdinds- och tillsynsverket vid
ikrafttridandet av denna lag samt utndmna tjansteménnen nér tjinsterna forsta gangen tillsétts.
De avtal och forbindelser som finansministeriet ingétt om s&dan gemensam
kundserviceverksamhet som avses i denna lag och om utvecklande av den liksom dven de
rittigheter och skyldigheter som fOljer av avtalen och forbindelserna ska enligt
ikrafttradandebestimmelsen Overforas till Tillstdnds- och tillsynsverket nér denna lag tréder i
kraft.

7.2 Lagen om upphivande av 10 a § 3 mom. i lagen om samservice inom den offentliga
forvaltningen

10 a §. Myndigheternas uppgifter. Propositionen medfor inga &ndringar i den géllande
paragrafens 1 och 2 mom. Enligt / mom. har finansministeriet till uppgift att leda den
riksomfattande utvecklingen av samservicen och att samordna myndigheternas atgérder i
samband med samservicen. Bestimmelser om landskapsforbundens uppgifter i frdga om
samservicen finns enligt paragrafens 2 mom. 1 17 § i lagen om utveckling av regionerna och
genomforande av Europeiska unionens regional- och strukturpolitik (756/2021).

Enligt det gillande 3 mom. bistds finansministeriet i den riksomfattande utvecklings- och
samordningsuppgift inom samservicen som avses i 1 mom. av en delegation for samservice,
som statsradet tillsatter for viss tid. Delegationen leds av finansministeriet och den ska dértill
ha behdvliga foretrddare for atminstone de myndigheter som deltar 1 och styr samservicen och
for verksamhetens centrala referensgrupper. Delegationen har till uppgift att delta i beredningen

62



av drenden som géller den allménna planeringen, styrningen, organiseringen och utvecklingen
av samservicen. Ndrmare bestimmelser om tillsdttning av delegationen samt om delegationens
sammansattning, mandatperiod och uppgifter far utfirdas genom férordning av statsradet.

I propositionen foreslds att 3 mom. upphévs, for att undvika 6verlappande myndighetsarbete.
Enligt 3 b § 2 mom., som foreslés ingd i lagen om tillgangen till statliga tjanster och placeringen
av funktioner, ska Tillstands- och tillsynsverket regelbundet hora de myndigheter som
tillhandahaller kundservice vid statens gemensamma kundservicepunkter och andra
myndigheter samt centrala referensgrupper for samservicen inom den offentliga férvaltningen.
Dessutom innehaller 4 mom. i den paragrafen ett bemyndigande for statsradet att utfarda
niarmare bestimmelser om Tillstdnds- och tillsynsverkets uppgifter inom statens gemensamma
kundservice och om de aktdrer som verket ska hora samt om hur samrad ska héllas. I samband
med reformen av service- och lokalnitet Gverfors de praktiska utvecklingsuppgifter som skots
vid finansministeriet i friga om samservicen till Tillstdnds- och tillsynsverket. Behovet av
regelbunden och omfattande vixelverkan med referensgrupper vid utvecklandet av samservicen
kommer i fortsdttningen i1 stédllet for att stodja finansministeriet stodja Tillstinds- och
tillsynsverket i de uppgifter som det foreskrivs om i lagen om tillgédngen till statliga tjénster och
placeringen av funktioner. Det foreslas att delegationen for samservice upphdr att existera,
eftersom den skulle innebdra Overlappning. Nér Tillstands- och tillsynsverket inleder sin
verksamhet, ska finansministeriet nir det géller samservicen koncentrera sig pd ministeriets
karnuppgifter, sisom lagberedning och resursstyrning.

8 Bestimmelser pa ldgre niva dn lag

Det i propositionen ingdende lagforslaget 1, lag om dndring av lagen om grunderna for
tillgdngen till statliga tjanster och placeringen av funktioner, innehalleri 2 b § 3 mom., 2 £ § 2
mom., 3 a § 4 mom. och 3 b § 5 mom. ett bemyndigande for statsradet att utfdarda forordning.

Enligt den foreslagna 2 b § 3 mom. utfirdas genom fOrordning av statsrddet ndrmare
bestimmelser om de myndigheter som omfattas av skyldigheten enligt 1 mom. i den paragrafen
att medverka vid de gemensamma kundservicepunkterna. Genom forordning av statsrddet far
det enligt det foreslagna 3 mom. dven utfirdas narmare bestimmelser om de myndighetstjanster
som omfattas av den skyldighet som avses i 1 mom. Avsikten &r att genom forordning av
statsrddet foreskriva att skyldigheten ska gélla Tillstdnds- och tillsynsverket, Myndigheten for
digitalisering och befolkningsdata, livskraftscentralerna, Migrationsverket, Lantméteriverket,
Rittstjanstverket, polisen i friga om dess tillstdndsforvaltningstjdnster, med undantag av
vapentillstdnd, Brottspafoljdsmyndigheten i friga om dess byrder for samhallspaféljder samt
Utsokningsverket och Skatteforvaltningen. Dessa d&mbetsverk medverkar, inom ramen for vad
som dr mojligt enligt samservicelagen, i fraga om dessa tjanster redan nu i de gemensamma
kundservicestillen som dppnats i och med reformen av statens service- och lokalnét.

I lagens 2 f § 2 mom. foreskrivs enligt forslaget att det genom forordning av statsradet far
utfardas ndrmare bestimmelser om modellen for statens gemensamma kundservice. Lagens 2 f
§ 1 mom. foreslds innehdlla en grundliggande bestimmelse om den gemensamma
kundservicen. Genom bemyndigandet att utfarda forordning bereder man sig pa att vid behov
utfirda mer detaljerade bestimmelser om modellen, for att sdkerstilla en enhetlig
implementering.

Enligt 3 a § 4 mom. i lagforslaget far det genom forordning av statsrddet utfirdas ndrmare

bestimmelser om styrgruppens sammanséttning och uppgifter samt om behandlingen av
drenden i styrgruppen. Genom forordning kan det till exempel foreskrivas att Tillstdnds- och
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tillsynsverket i stéllet for en medlem som uttrétt ur styrgruppen kan utnimna en annan person
for styrgruppens aterstiende mandatperiod.

Enligt 3 b § 5 mom. far det genom forordning av statsradet utfardas ndrmare bestimmelser om
Tillstands- och tillsynsverkets uppgifter inom statens gemensamma kundservice och om de
aktorer som verket ska hora samt om hur samréd ska hallas. I propositionen foreslds att det
genom forordning av statsradet far foreskrivas om Tillstdnds- och tillsynsverkets skyldighet att
hora organisationer som foretrédder utsatta grupper och andra centrala kundgrupper samt att hora
till exempel de myndigheter som vid statens gemensamma kundservicepunkter skoter
gemensamma kundservicefunktioner som uppdragstagare genom ett samserviceavtal eller de
tjansteproducenter som skoter dessa uppgifter som kopta tjanster.

9 Ikrafttridande

Lagarna avses trdda i kraft den 1 januari 2026, samtidigt med lagen om Tillstinds- och
tillsynsverket.

10 Verkstéllighet och uppféljning

Implementeringen av regleringen om statens gemensamma kundserviceverksamhet och
uppfoljningen av hur regleringen fungerar har placerats i organisationen for service- och
lokalnétsreformen. Finansministeriet kommer 2030 att utarbeta en slutrapport om reformen. |
slutrapporten kommer genomforandet av reformen och lagstiftningen att beskrivas och
utvirderas. Det nédtverk som ska utgoras av statens gemensamma kundservicepunkter och som
ska fungera enligt statens gemensamma modell planeras och implementeras stegvis fore 2030.

De gemensamma statliga kundtjinststidllen som Oppnats inom ramen for det sedvanliga
myndighetssamarbetet och den géllande lagstiftningen, sasom samservicelagen, finns &n sé
linge i Bjorneborg, Joensuu, Jyviskyld, Kouvola, Lahtis, Villmanstrand och Abo. I och med att
antalet gemensamma kundtjinststéllen 0kar, utvidgas myndigheternas skyldighet att erbjuda
sina kundtjanster till att gélla allt fler gemensamma servicepunkter. I den riksomfattande planen
for tillgdngen till statliga tjanster och placeringen av funktioner 2024-2027 har som mal stillts
att var och en, vid utrittandet av sina drenden, fore 2030 i regel ska ha en timmes avstand till
ndrmaste gemensamma kundtjdnststille, via végndtet. Planeringen av service- och
lokalnétsreformen pa regional niva &r 4n sé linge pagdende och ska slutforas fore utgangen av
2026. Man har dock uppskattat att skapandet av ett ndtverk av statliga gemensamma
kundtjénststéllen i enlighet med malsittningarna forutsitter att gemensamma kundtjénststéllen
Oppnas 1 landskapens (18 st.) centralstider samt utover detta kompletterande gemensamma
kundtjanststillen.

Placeringen av den gemensamma kundserviceverksamheten vid Tillstdnds- och tillsynsverket
har beaktats vid verkstéllighetsberedningen i frdga om Tillstdnds- och tillsynsverket. Enligt
planen ska uppgiften vid &mbetsverket forlaggas till den allminna avdelningen.

11 Forhallande till andra propositioner

Propositionen har inget samband med andra propositioner som dr under beredning eller
behandling i riksdagen.

12 Forhallande till grundlagen samt lagstiftningsordning

Propositionen granskas med tanke pa foljande paragrafer i grundlagen:
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Grundldggande fri- och rittigheter

Bestdmmelser om de grundldggande fri- och réttigheterna ingar i 2 kap. i grundlagen. Genom
propositionen fraimjas i synnerhet tryggandet av jamlikheten enligt 6 §, den personliga friheten
enligt 7 §, de sprakliga réttigheterna enligt 17 § och réttsskyddet enligt 21 §. Enligt 22 § i
grundlagen ska det allménna se till att de grundldggande fri- och rittigheterna och de ménskliga
rattigheterna tillgodoses. Tryggandet av de grundliggande fri- och rittigheterna och de
manskliga rattigheterna forpliktar dven lagstiftaren.

Jdamlikhet och sjdlvbestimmanderditt

Enligt 6 § 1 mom. i grundlagen &r alla méanniskor lika infor lagen. Ingen far utan godtagbart skél
sdrbehandlas pa grund av kon, alder, ursprung, sprak, religion, overtygelse, asikt, hilsotillstdnd
eller funktionsnedséttning eller av ndgon annan orsak som géller hans eller hennes person. De
grunder for étskillnad som ndmns i bestimmelsen kan anses utgdra kdrnomradet i férbudet mot
diskriminering. Avsikten &r dock inte att forteckningen ska vara uttdmmande, utan
diskriminering ska vara forbjuden ocksa pa grund av nagon annan omsténdighet som géller den
enskildes person (RP 309/1993 rd, s. 47, se dven GrUU 31/2014 rd, s. 3/II). Forbudet mot
diskriminering géller ocksé atgirder som indirekt leder till ett diskriminerande resultat. I detta
hinseende ska frdgan om huruvida diskriminering foreligger bedémas med beaktande av de
faktiska foljderna av ett visst forfarande (RP 309/1993 rd, s. 47/11). Diskrimineringsférbudet
forpliktar ocksé med stdd av artikel 14 i konventionen om skydd for de ménskliga réttigheterna
och de grundldggande friheterna (Europakonventionen, FordrS 18/1990, FordrS 86/1998 och
FordrS 63/1999). Enligt den artikeln ska atnjutandet av de fri- och réittigheter som anges i
konventionen sékerstillas utan diskriminering pa ndgon grund sasom kon, ras, hudfirg, sprak,
religion, politisk eller annan &sikt, nationellt eller socialt ursprung, tillhérighet till nationell
minoritet, formogenhet, bord eller stillning 1 Gvrigt.

Propositionen framjar ocksé fullgérandet av de allménna principer som avses i artikel 3 i FN:s
konvention om réttigheter for personer med funktionsnedséttning (funktionsréttskonventionen)
och de allmidnna &taganden som avses i artikel 4 i den konventionen, sdsom respekten for
individens sjdlvbestimmanderitt, icke-diskriminering och jamlikhet i frdga om tillgéngen till
tjdnster. Dessutom frdmjar de bestimmelser som forslas i propositionen ett sjdlvstiandigt liv
och delaktighet enligt artikel 19 i funktionsréttskonventionen genom att kundservice fér manga
olika behov tillhandahélls alla.

Enligt 7 § 1 mom. i grundlagen har alla ritt till liv och till personlig frihet, integritet och
trygghet. Enligt forarbetena till reformen av de grundldggande fri- och réttigheterna har den
personliga friheten karaktiren av en allmin grundlidggande fri- och réttighet som inte bara
skyddar en persons fysiska frihet, utan ocksa en persons fria vilja och sjalvbestimmanderitt (RP
309/1993 rd, s. 50/1).

Genom de foreslagna bestimmelserna tryggas jdmlikheten i frdga om tillgdngen till tjédnster for
de personer som inte har fardigheter eller utrustning for att utrétta drenden digitalt eller som inte
vill utrdtta drenden digitalt. Alternativ for att utrétta d&renden genom fysiska besok behovs for
att trygga i synnerhet utsatta personers mojligheter att skota sina drenden och for att sdkerstélla
att de digitala tjansternas foretrdde inte leder till att vissa personers sjdlvbestimmanderétt i
praktiken tillgodoses genom att det &r andra personer som utréttar deras drenden for deras
rakning. Ett heltickande nitverk av gemensamma kundservicepunkter och kundservice enligt
en gemensam modell sdkerstdller att minniskorna sjilva kan skota sina &drenden hos
myndigheterna genom traditionella d&mbetsverkstjanster. I sista hand tryggar mojligheten till
besdkskundservice och den fysiska kontakten med kundservicepersonal en smidig skotsel av

65



drenden for alla minniskor och begriansar storningsartad efterfrigan av myndigheternas tjanster
i synnerhet i sddana komplicerade frdgor i det moderna samhillet och i det ménskliga livet som
myndigheterna inte nddviandigtvis kan vara forberedda pé i sina digitala tjanster.

Sprakliga rdttigheter (17 § i grundlagen)

117 § i grundlagen foreskrivs om rétt till eget sprak och egen kultur. Enligt paragrafens 2 mom.
ska vars och ens ritt att hos domstol och andra myndigheter i egen sak anvénda sitt eget sprak,
antingen finska eller svenska, samt att fa expeditioner pa detta sprak tryggas genom lag, och
enligt 3 mom. utfirdas bestimmelser om samernas rétt att anvinda samiska hos myndigheterna
genom lag. Réttigheterna for dem som anvinder teckensprak samt for dem som pa grund av
handikapp behdver tolknings- och dversdttningshjilp ska tryggas genom lag. Vars och ens i
grundlagen foreskrivna rétt att vid domstolar och andra myndigheter anvénda sitt eget sprék,
finska eller svenska, tryggas genom spraklagen (423/2003) och ritten att anvénda samiska
genom samiska spraklagen (1086/2003).

De enskilda myndigheterna har i sin gemensamma kundserviceverksamhet samma skyldigheter
enligt grundlagen och spraklagen som i ovrigt. Skyldigheterna enligt spréklagen och samiska
spraklagen giller ocksd bitrddande kundservicefunktioner som ordnas som samservice och
kopta tjanster.

Nationalspradken vid de gemensamma kundservicepunkterna

Enligt 10 § 1 mom. i spréklagen har var och en rétt att anvinda finska eller svenska i kontakter
med statliga myndigheter. Myndigheterna ska dessutom ordna méjlighet for den som ska horas
i ett drende att bli hord pa sitt eget sprak, finska eller svenska. Enligt 11 § i den lagen har foretag,
foreningar och andra juridiska personer, med iakttagande i tillimpliga delar av de bestimmelser
som giller individens sprékliga rittigheter, ritt att anvénda sitt protokollssprak, finska eller
svenska, i kontakter med myndigheterna. En juridisk person som enligt sin bolagsordning eller
sina stadgar ar tvasprékig ska dock i mal och drenden som behandlas vid domstol eller andra
myndigheter svara pa det sprék pa vilket saken har véckts.

Bestimmelser om handlaggningsspraket i forvaltningsdrenden finns i 12 §, enligt vilken som
handléggningssprdk hos tvdsprakiga myndigheter anvinds partens sprak och hos ensprakiga
myndigheter myndighetens sprak, om inte myndigheten med beaktande av parternas rétt och
fordel bestimmer att det andra spréket ska anvidndas. De gemensamma kundservicespunkterna
behandlar inte forvaltningsdrenden och utvar inte offentlig makt, utan de serviceradgivare som
arbetar vid de gemensamma kundservicepunkterna skdter kundservicefunktioner som stoder de
offentliga forvaltningsuppgifterna. Behandlingen av fOrvaltningsdrenden sker hos den
myndighet som dr behorig i respektive drende.

De myndigheter for vilka det enligt propositionen ska foreskrivas en skyldighet att
tillhandahélla kundservice vid de gemensamma kundservicepunkterna dr huvudsakligen statliga
centralforvaltningsmyndigheter, vilka enligt 6 § 1 mom. 2 punkten i spriaklagen &r tvisprakiga.
Séledes ska det vid de gemensamma kundservicepunkterna, oberoende av var de dr beldgna, ges
gemensam kundservice (sddan kundservice som avses i 6 § 1 mom. 1-8 punkten i
samservicelagen) pd samma sdtt som vid tvasprdkiga myndigheter. De behoriga statliga
centralforvaltningsmyndigheterna ska vid de gemensamma kundservicepunkterna i egenskap
av tvasprakiga myndigheter tillhandahalla service pa finska och svenska antingen pa plats eller
som distanstjanst.
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Genom denna proposition dndras inte verksamhetsomrédena for de myndigheter som deltar i de
gemensamma kundservicepunkterna och propositionen paverkar inte de sprékliga
indelningarna. Det foreslas att 2 b § 2 mom. i lagen om statliga tjanster ska innehélla en
bestimmelse om att en myndighet ar skyldig att tillhandahélla kundservice vid en gemensam
kundservicepunkt oberoende av vad som ndgon annanstans foreskrivs eller bestdms om
myndighetens nétverk av verksamhetsstillen. Lagen om statliga tjénster foreslasi3 b § 1 mom.
7 punkten innehélla en bestimmelse om att Tillstdnds- och tillsynsverket &dr skyldigt att
utarbeta en plan for tryggande av kundservice pa nationalsprdken och av de sprakliga
rittigheterna vid de gemensamma kundservicepunktern samt skyldigt att producera en ldgesbild
och uppfdljningsinformation om hur de sprakliga réttigheterna tillgodoses vid de gemensamma
kundservicepunkterna. Genom bestdmmelsen betonas ett proaktivt agerande for tryggandet av
de sprakliga rittigheterna inom statens gemensamma kundserviceverksambhet.

Enligt 6 § 1 mom. i spraklagen avses med 1) ensprikiga myndigheter sidana statliga
myndigheter, myndigheter i vélfairdsomraden och myndigheter i vilfirdssammanslutningar
vilkas dmbetsdistrikt omfattar enbart kommuner med ett och samma sprak samt ensprakiga
kommuners myndigheter liksom &ven en samkommuns myndigheter, om enbart kommuner med
samma sprak hor till samkommunen, och med 2) tvasprdkiga myndigheter statliga
centralforvaltningsmyndigheter samt sddana myndigheter i vilfairdsomraden, myndigheter i
vilfardssammanslutningar och andra myndigheter vilkas &mbetsdistrikt omfattar kommuner
med olika sprak eller minst en tvasprakig kommun, tvasprakiga kommuners myndigheter samt
en samkommuns myndigheter och ett i 51 § i kommunallagen (410/2015) avsett organ som &r
gemensamt for flera kommuner, om kommuner med olika sprék eller minst en tvasprakig
kommun hor till samkommunen eller omfattas av samarbetet mellan kommunerna.

Ensprakiga kommuner eller vilfardsomréden kan vara verksamma inom statens gemensamma
kundservice och ingad samserviceavtal om tillhandahallande av gemensam kundservice &t
statliga myndigheter eller kdpa sddan extern serviceradgivning som Tillstdinds- och
tillsynsverket producerar. Den gemensamma kundservicen ska ordnas i enlighet med
bestimmelserna om tvasprakiga myndigheter, eftersom skyldigheten att tillhandahalla
kundservice foreskrivs gélla statliga centralforvaltningsmyndigheter. Séledes kan det hinda att
de spréikliga réttigheterna nér det géller ensprékiga kommuner och vilfardsomriden tillgodoses
bittre &n miniminivén enligt spraklagen forutsétter.

Hos ensprakiga myndigheter i véilfairdsomraden och vélfirdssammanslutningar ska anvéndas
vélfardsomradets och vélfardssammanslutningens sprdk och hos ensprékiga kommunala
myndigheter kommunens sprak, om inte myndigheten p& begiran beslutar annorlunda eller
nagot annat foreskrivs ndgon annanstans i lag. Var och en har dock rétt att bli hord pa sitt eget
sprak och att anvénda sitt eget sprak i &renden som vicks av en myndighet och som direkt giller
grundldggande rattigheter for personen i fraga eller ndgon som dr i den personens vérd eller om
myndigheten &ldgger personen nagon skyldighet.

I 18 § i spraklagen foreskrivs det om rétten till tolkning. I 1 mom. foreskrivs det att om nagon
enligt lag har rétt att anvinda sitt eget sprak och myndighetens sprak eller handlaggningsspraket
ar ett annat, ska myndigheten ordna avgiftsfti tolkning, om den inte sjélv skoter tolkningen eller
om inte ndgot annat foljer av 2 mom. (bestimmelser som hanfor sig till behandling av tvistemél
och ansdkningsdrenden i tingsritten) och nagot annat.

Samernas sprakliga rdttigheter

Enligt 4 § 1 samiska spraklagen har en same rétt att i egen sak eller i ett 4rende dér han eller hon
hors anvianda samiska hos de myndigheter som avses i den lagen. I lagens 5 § foreskrivs att
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sammanslutningar och stiftelser vilkas protokollssprdk dr samiska har rétt att anvédnda sitt
protokollssprédk hos myndigheterna, med iakttagande i tillimpliga delar av det som i 4 § bestims
om samers ratt att anvdnda samiska. En ldroanstalt vars undervisningssprak ar samiska har pa
motsvarande sitt ritt att anvinda samiska.

Bland de myndigheter for vilka det enligt propositionen foreskrivs en skyldighet att
tillhandahélla kundservice vid de gemensamma kundservicepunkterna &r Réttstjdnstverket,
Utsokningsverket, Skatteforvaltningen, Tillstands- och tillsynsverket, Lantmaéteriverket och
Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata sidana myndigheter som omfattas av
samiska spraklagens tillimpningsomrade oberoende av var deras verksamhetsstélle 4r beldget.
Dessutom tillhandahaller Folkpensionsanstalten i stor utstrickning kundservice vid de
gemensamma kundtjénststillena och omfattas av samiska spraklagens tillimpningsomrade
oberoende av sitt verksamhetsstille. Bland livskraftscentralerna omfattar tillimpningsomradet
dem till vilkas verksamhetsomrdde Enare, Enontekis, Sodankyld och Utsjoki kommuner hér,
helt eller till vissa delar, och de organ som finns i anslutning till de livskraftscentralerna.

Samer har enligt 12 § i samiska spraklagen ritt att i kontakten med myndigheter efter eget val
anvénda finska eller samiska. I 18 § i samiska spréklagen finns en bestimmelse som motsvarar
25 § i spraklagen om att en tjinsteproducent som genom lag eller med stdd av lag skoter en
offentlig forvaltningsuppgift vid skotseln av den uppgiften inom samernas hembygdsomréde
ska iaktta de bestimmelser som géller for myndigheter.

Niér samiska med stod av samiska spraklagen anvénds vid muntlig behandling av ett drende, ska
behandlingen av drendet hos myndigheten i enlighet med 19 § i den lagen 1 mén av mojlighet
anfortros en person som kan samiska. Personalen vid tvasprakiga myndigheter ska sjdlv kunna
betjdna kunderna pa nationalspraken, men samiska spriaklagen mdjliggor tolkning vid muntlig
behandling av ett drende hos en myndighet. Om det inte hos myndigheten finns ndgon séddan
samisktalande anstélld som kan handldgga drendet, ska myndigheten ordna avgiftsfri tolkning,
om den inte sjdlv skoter tolkningen. Staten svarar for de kostnader som uppkommer av
uppréttande av en expedition pa samiska eller dversittning av en expedition till samiska eller
av tolkning, om en statlig myndighet ska utfirda eller ldmna en part expeditionen eller
handlingen pé samiska eller som overséttning till samiska eller anlita tolkning (22 §).

Laosningar for distanstjdnster vid tillgodoseendet av de sprakliga rdttigheterna

De praktiska arrangemangen kring tryggandet av de sprékliga rattigheterna hor enligt 8 § 1
mom. 7 punkten i samservicelagen till frigor som det ocksa ska avtalas om i samserviceavtalet.
Enligt motiveringen till momentet ska i synnerhet de skyldigheter som spréklagen och samiska
spraklagen medfor for myndigheterna beaktas nédr samservice ordnas. Om en uppdragstagare
inte har lagstadgad skyldighet att tillhandahélla service pa kundens sprak eller inte har personal
med den kunskapen, kan de sprakliga rittigheterna och tillgdngen till service enligt
propositionen tillgodoses till exempel genom att det i servicesituationen vid servicepunkten
ordnas tolkning med hjélp av en teknisk anslutning. Detta forfarande kan naturligtvis vid behov
ocksé anvindas for tolkning till andra sprak &n finska, svenska eller samiska. (RP 188/2016 rd,
s.37.)

Den 16sning for distanstjdnster som Tillstdnds- och tillsynsverket enligt den nu aktuella
propositionen ska utveckla och forvalta och som myndigheterna ska anvéinda gemensamt
framjar tillgodoseendet av de sprakliga réttigheterna pa ett effektivare sétt &n vad som varit
fallet forut. Tillstdnds- och tillsynsverket ska beakta tillgodoseendet av de sprékliga
rattigheterna som en del av den utvecklings- och samordningsuppgift som verket foreslas ha.
Tillgodoseendet av de sprakliga réttigheterna ska beaktas till exempel ndr placeringen av
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kundservicepunkter planeras och nir utvecklandet av kompetensen hos de serviceradgivare
koordineras som skdter kundservicefunktioner som stoder samarbetet mellan de myndigheter
som dr uppdragsgivare for gemensam kundservice samt nir de kompetenskrav faststills som
hanfor sig till skotseln av bitrddande kundservicefunktioner i form av kopta tjanster. Tillstands-
och tillsynsverket ska sikerstdlla att servicerddgivarna har tillrickliga och maéangsidiga
kunskaper, inklusive sprakkunskaper, for att kunna skota kundservicefunktionerna vid de
gemensamma kundservicestéllena, oberoende av om uppgifterna skots i myndighetssamarbete
med stdd av samservicelagen eller om de skots genom kopta tjénster av en privat
tjdnsteproducent. Losningen for distanstjénster avses vara gemensam for de statliga aktdrerna.
Att forplikta till att anvénda 16sningen gor det mojligt for en kundserviceperson och till exempel
en tolk att pa ett flexibelt sétt delta i utrittandet av ett drende sd att myndighetens
kundserviceperson och tolken inte behover vara fysiskt ndrvarande pa orten i fraga.

Sprakliga rdttigheter ndr en enskild skoter offentliga forvaltningsuppgifter

Bestammelser om enskildas skyldighet att ge spraklig service finns 1 25 § i spraklagen. I den
paragrafen foreskrivs att niar en offentlig forvaltningsuppgift genom lag eller med stod av lag
hor till en enskild, giller for denne i uppdraget det som i spraklagen sigs om myndigheter. Om
en sadan uppgift uppdras at en enskild med stdd av ett beslut eller ndgon annan atgérd av en
myndighet eller ett avtal mellan myndigheten och den enskilde, ska myndigheten forsikra sig
om att den enskilde i uppdraget ger sadan spraklig service som forutsatts i lagen. Myndigheten
ska forsékra sig om detta ocksd nér den anfortror en enskild ndgon annan uppgift &n en offentlig
forvaltningsuppgift, om detta &r nddvandigt for att uppritthalla den servicenivd som lagen
forutsétter.

P& motsvarande sitt forutsitts det i 18 § i samiska spraklagen att en myndighet, nér den anfortror
en privat aktor en offentlig forvaltningsuppgift inom samernas hembygdsomrade, sdkerstiller
att det vid skotseln av uppdraget ges sddan spraklig service som forutsitts i samiska spraklagen,
om upprétthallandet av den serviceniva som den spraklagen forutsétter kraver det.

Tvésprakiga myndigheter dr sdledes skyldiga att skota forvaltningsérenden pé partens sprék,
finska eller svenska. Samma skyldighet har den myndighet som sk&ter kundservicefunktioner
for tvasprakiga myndigheter med stod av samserviceavtal och privata tjansteproducenter som
skoter funktioner som kdpta tjénster.

Rditt att pd behdrigt sditt och utan ogrundat drojsmdl fa sin sak behandlad av en myndighet samt
god forvaltning (21 § i grundlagen)

Enligt 21 § i grundlagen har var och en rétt att pa behorigt sétt och utan ogrundat drjsmal fa
sin sak behandlad av en domstol eller ndgon annan myndighet som ar behorig enligt lag samt
att fa ett beslut som géller hans eller hennes réttigheter och skyldigheter behandlat vid domstol
eller ndgot annat oavhéngigt rattskipningsorgan. Enligt paragrafens 2 mom. ska offentligheten
vid handldggningen, rétten att bli hord, rtten att fi motiverade beslut och rétten att soka dndring
samt andra garantier for en réttvis rittegdng och god forvaltning tryggas genom lag.

Bestimmelser om grunderna for god fOrvaltning finns 1 2 kap. i forvaltningslagen.
Forvaltningslagen kan betraktas som en grundliggande lag som faststiller de forfaringsméssiga
garantierna for god forvaltning enligt 21 § i grundlagen och vars priméra syfte ér att sikerstélla
och frimja god forvaltning och réttsskydd i forvaltningsérenden. (GrUU 88/2022 rd, s. 3). 17
§ 1 forvaltningslagen foreskrivs om serviceprincipen, enligt vilken mdojligheterna att utritta
drenden och behandlingen av drenden hos en myndighet om mojligt ska ordnas sé att den som
vénder sig till forvaltningen far behdrig service och att myndigheten kan skdta sin uppgift med
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gott resultat. Enligt motiveringen till forvaltningslagen innebér serviceprincipen och skotseln
av uppgifterna med gott resultat att drenden ska kunna utrittas pa ett sitt som bade for
myndigheten och for den som utréttar drenden hos myndigheten ar sa snabbt, smidigt och enkelt
samt kostnadsbesparande som mojligt (RP 72/2002 rd, s. 64/11).

Kundservicen har en omedelbar inverkan p& kunderna inom fOrvaltningen. Forvaltningens
kundservice och fullgérandet av forvaltningens radgivningsskyldighet hor till god forvaltning
och till varje myndighets uppgifter. I propositionen forutsitts det inte att en person som utrittar
ett drende hos forvaltningen, innan personen kontaktar en behorig myndighet i sitt drende, ska
fa kundservice som myndighetssamarbete med stod av samservicelagen eller som kopta tjanster
vid en gemensam kundservicepunkt. Séledes orsakar den foreslagna regleringen inget drdjsmél
med avseende pa hur en kund fér sitt drende anhéngigt hos en myndighet.

I motiveringen till forvaltningslagen konstateras att nér offentlig service ordnas, bor det féstas
séarskild uppmarksamhet vid att servicen ér tillrdcklig och tillgdnglig samt att den som utréittar
drenden hos forvaltningen ska ha valfrihet. Tillgdngen till service bor inte begriansas utan sakligt
godtagbara grunder. Ocksa sjalvbestimmanderitten och verksamhetsbetingelserna for den som

utréttar drenden hos forvaltningen ska i man av mojlighet frimjas. For att detta mal ska kunna
nds, krdvs det tillrdcklig samverkan och interaktion mellan den som utréttar drenden hos
forvaltningen och myndigheten. (RP 72/2002 rd, s. 65/1.)

Beddmningen av hur och i vilken omfattning mojligheter att utritta drenden ska ordnas bor om
mojligt utgd sérskilt fran behoven hos de personer och sammanslutningar som anvénder
servicen. Alla som behdver service ska i man av mojlighet garanteras lika mojligheter att utrétta
sina drenden, oberoende av servicens art. Mojligheterna att utrétta drenden ska ocksé sa vil som
mojligt motsvara behoven hos sérskilda grupper i samhéllet, Sddana sérskilda grupper ar till
exempel dldre personer, sjuka personer och personer med funktionsnedséttning. Nar mojligheter
att utrétta drenden ordnas, ska man ocksa fasta uppmaérksamhet vid sirdragen i den service det
ar friga om. Den offentliga sektorn méste se till att de tjédnster som &r viktiga for dem som
utréttar drenden hos forvaltningen finns att tillga dverallt i landet och att nddvéandiga uppgifter
blir effektivt skotta. Till exempel sddan verksamhet som ansluter sig till den offentliga
hilsovérden eller till uppritthallandet av sdkerhet bor i man av mojlighet ordnas sé att tillgangen
pa service kan tryggas ocksa under undantagsforhallanden och sa att manniskornas regionala
jamlikhet tillgodoses. (RP 72/2002 rd, s. 65/T)

Uppfyllandet av serviceprincipen och fullgdrandet av skyldigheten att tillhandahélla adekvat
service dr centrala maélséttningar for statens gemensamma kundserviceverksamhet. En
mojlighet f6r var och en att utrdtta drenden genom fysiska besok och ett riksomfattande nitverk
av gemensamma kundservicepunkter jimte 16sningar for distanstjanster tryggar den regionala
tillgdngen till statliga myndigheters radgivning och till méjligheten att utrétta &renden genom
fysiska besok samt kundens valfrihet med avseende pa valet av kommunikationskanal. Sddana
bitradande kundservicefunktioner (kundservice som avses i 6 § 1 mom. 1-8 punkten i
samservicelagen) som enligt propositionen ska skétas som myndighetssamarbete och genom
kopta tjanster och ett riksomfattande nétverk av gemensamma statliga kundservicepunkter
framjar och forsnabbar anhéngiggorandet av drenden.

Statsradet, forvaltning och sjalvstyrelse

Styrning av Tillstands- och tillsynsverkets utvecklings- och samordningsuppgift
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Enligt 68 § 1 mom. i grundlagen svarar varje ministerium inom sitt ansvarsomrade for
beredningen av de drenden som hor till statsrddet och for att forvaltningen fungerar som sig bor.
Skyldigheten att se till att forvaltningen fungerar ticker dven ministeriernas styrning och
Overvakning av den underordnade forvaltningen. P& detta sdtt utstricks det for
ministerieforvaltning typiska parlamentariska draget ocksa till den underordnade forvaltningen
(RP 1/1998 rd, s. 119/). En andamalsenlig forvaltning omfattar ansvaret for att varje
myndighets hela verksamhet dr &ndamalsenlig, inklusive kundserviceverksamheten. For att
detta ansvar ska kunna realiseras, maste varje myndighet ocksd ha en genuin mdojlighet att
paverka statens gemensamma kundserviceverksamhet.

Statens gemensamma kundserviceverksamhet ska enligt den i propositionen foreslagna 3 a §
styras av styrgruppen for statens gemensamma kundserviceverksamhet, dir de statliga
myndigheter som deltar i statens gemensamma kundservice foretrdds, sa att styrmodellen inte
strider mot 68 § 1 mom. i grundlagen. Styrgruppen ska fatta sina beslut enhélligt, men
finansministeriet ska dock med stdd av 3 a § 3 mom. ha behorighet att avgora sddana drenden
som hor till styrgruppens behorighet i vilka enighet inte kan nés.

I fréga om sin styrmodell avviker den uppgift som enligt denna proposition ska placeras vid
Tillstdnds- och tillsynsverket fran Tillstands- och tillsynsverkets 6vriga uppgifter, for vilkas del
det finns separata bestimmelser om styrningen i lagen om Tillstinds- och tillsynsverket.
Verkets verksamhet styrs i dessa Ovriga uppgifter av justitieministeriet, inrikesministeriet,
finansministeriet, undervisnings- och kulturministeriet, jord- och skogsbruksministeriet, arbets-
och néringsministeriet, social- och hidlsovardsministeriet och miljoministeriet inom deras egna
ansvarsomraden (sektorstyrande ministerium).

Styrgruppen for statens gemensamma kundserviceverksamhet ska enligt den foreslagna 3 a § i
lagen om statliga tjinster besluta om drenden som géller den gemensamma kundservicen,
modellen for den gemensamma kundservicen, nitverket av statens gemensamma
kundservicepunkter och anslagen, men pa beslutsfattande som géller andra drenden inom den
gemensamma kundservicen dn dem som avses i 3 a § ska tillimpas lagen om Tillstands- och
tillsynsverket. Enligt den lagen bestimmer generaldirektoren for Tillstdnds- och tillsynsverket
genom arbetsordningen om organiseringen av de uppgifter som giller statens gemensamma
kundservice. Generaldirektoren kan dven Gverta avgorandet av drenden som hénfor sig till den
gemensamma kundservicen och som Tillstands- och tillsynsverket far avgora.

Rdttsstatsprincipen och reglering genom lag

Enligt 2 § 3 mom. i grundlagen ska all utdvning av offentlig makt bygga pé lag. I all offentlig
verksamhet ska lag noggrant iakttas. Grundlagsutskottet har inte minst i samband med
bestimmelser som har kopplingar till de grundldggande fri- och réttigheterna ansett det
nodvandigt att det entydigt framgar av lagen vilken myndighet som ar behorig (GrUU 21/2001
rd, s. 4/1) eller annars exakt (GrUU 47/2001 rd, s. 3/II) eller att atminstone principerna for
myndigheternas behorighetsforhallanden (GrUU 45/2001 rd, s. 5/1) och villkoren for delegering
av behorighet framgér tillrdckligt exakt av lagen (GrUU 17/2004 rd, s. 2/1, GrUU 7/2001 rd, s.
4/11). (GrUU 18/2004 rd, s. 2)

Enligt motiveringen till grundlagen omfattar utdvning av offentlig makt for det forsta sddana
ensidiga normgivnings-, rittskipnings- och forvaltningsbeslut vars verkningar stricker sig till
enskilda rittssubjekt. En annan central form av utdvning av offentlig makt kan anses vara
anviandning av direkta maktmedel mot utomstaende. Kdrnomradet nar det giller utdvning av
offentlig makt omfattar exempelvis polisvisendet, domstolsvadsendets réttskipningsverksamhet,
utsokningsvisendet och beskattningen samt myndighetens ratt att pafora utomstaende officiella
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pafoljder (t.ex. vite). Det gér emellertid inte att pa ett uttémmande sitt definiera det omrade dér
offentlig makt utdvas, utan omréadet kan vid behov genom lagstiftning utvidgas eller inskrénkas
inom grundlagens grianser. (RP 1/1998 rd, s. 75/11.)

Enligt 119 § 2 mom. i grundlagen ska de allménna grunderna for statsforvaltningens organ
regleras genom lag, om deras uppgifter omfattar utdvning av offentlig makt. Grunderna for
statens regional- och lokalforvaltning ska likasd bestimmas genom lag. I Ovrigt kan
bestimmelser om statsforvaltningens enheter utfirdas genom forordning. Med allminna
grunder for statsforvaltningens organ avses ndrmast enhetens namn, ansvarsomrade och
huvudsakliga uppgifter samt behorighet. (RP 1/1998 rd, s. 174/11.)

Grundlagsutskottet har forhallit sig aterhéllsamt till reglering som mojliggdr avtalsenlig
overforing av behorigheter som omfattar utdvning av offentlig makt. Grundlagsutskottet har i
sitt utlatande (GrUU 11/2004 rd) konstaterat att det inte &r oproblematiskt att genom avtal fora
over en forvaltningsuppgift som anfortrotts en myndighet till en annan myndighet. Till de
bestammelser som dr av betydelse for saken hor grundlagens 21 §, enligt vilken var och en har
ratt att fa sin sak behandlad av en myndighet som &r behorig enligt lag, och grundlagens 2 §
3 mom., enligt vilket all utdvning av offentlig makt ska bygga pa lag och lag noggrant ska iakttas
i all offentlig verksamhet (GrUU 14/2003 rd, GrUU 52/2001 rd, GrUU 11/2002 rd och
GrUU 72/2002 rd).

I propositionen foreslas inga dndringar med avseende péa de uppgifter som kan 6verforas genom
samserviceavtal. Vid statens gemensamma kundservicepunkter ska enligt propositionen genom
samserviceavtal skotas kundservicefunktioner som till sin karaktér ar bitrddande. Detaljerade
bestammelser om vilka uppgifter som genom samserviceavtal far dverforas frén en statlig
myndighet till en annan statlig myndighet eller till en annan forvaltningsnivé, i praktiken
kommunen, finns i 8 § 1 samservicelagen. Enligt 2 § 2 mom. i samservicelagen far som
samservice inte utféras uppgifter som innebér utdvande av offentlig makt eller som enligt lag
forutsitter att den som anlitar servicen personligen besdker den behoriga myndigheten, om inte
nagot annat foreskrivs.

Vid statens gemensamma kundservicepunkter ska det i manga fall enligt propositionen under
Oppettiderna ocksé finnas egen personal pé plats fran de myndigheter som medverkar vid de
gemensamma kundservicepunkterna. Annan én gemensam kundservice ska tillhandahallas av
den behoriga myndigheten pé plats eller som distanstjdnst, sedan nir &ndamalsenliga
forbindelser for distanstjinster &r i bruk.

Ordalydelsen i 119 § i grundlagen och motiveringen till grundlagen verkar inte forutsitta att
statens kundserviceverksamhet regleras mer detaljerat pa lagniva dn det gors i den géllande
samservicelagen. De uppgifter som foreslas bli skotta av Tillstdnds- och tillsynsverket far det i
ljuset av 119 § i grundlagen foreskrivas om genom forordning av statsradet pa motsvarande sitt
som det for ndrvarande foreskrivs om regionforvaltningsverkens uppgifter i 5 § 1 mom. 12
punkten i statsrddets forordning om regionforvaltningsverken (forande av det register over
samserviceavtal som avses i lagen om samservice inom den offentliga forvaltningen samt
riksomfattande utvecklingsuppgifter i frdga om samservicen och samarbetet mellan de statliga
myndigheter som deltar i den). Bestdimmelser om behdrighetsforhallandena inom statens
gemensamma  kundserviceverksambhet, sdsom styrgruppens behorighet och
behorighetsfordelningen mellan de myndigheter som é&r skyldiga att medverka vid de
gemensamma kundservicepunkterna, Tillstdnds- och tillsynsverket, styrgruppen och statsradet,
ska utfardas genom lag. Likasd ska bestimmelser om skyldigheten att medverka vid statens
gemensamma kundservicepunkter och om vad denna skyldighet inbegriper utfiardas genom lag.
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Kommunal sjdlvstyrelse och vilfdrdsomrddenas sjdlvstyrelse

Enligt 121 § 1-2 mom. i grundlagen ar Finland indelat i kommuner, vilkas forvaltning ska
grunda sig pa sjalvstyrelse for kommunens invénare. Bestimmelser om de allmédnna grunderna
for kommunernas forvaltning och om uppgifter som aldggs kommunerna utfirdas genom lag.
Detta regleringsforbehéll hindrar inte att kommunens egen forvaltningsstadga anvinds vid
organiseringen av forvaltningen; att grunderna dr allmidnna” tyder tvértom pé att kommunen i
lagen ska ges tillrickligt spelrum for att organisera sin egen forvaltning. I regleringsforbehéllet
ingdr ocksd drag av ett konstitutionellt uppdrag: lagstiftaren forutsétts foreskriva om de
allminna grunderna.*

Enligt 7 § 1 mom. i kommunallagen (410/2015) skdter kommunen de uppgifter som den har
atagit sig med stod av sjélvstyrelsen och organiserar de uppgifter som sirskilt foreskrivs for den
i lag. I lag foreskrivs det ocksd om ndr uppgifter ska organiseras i samarbete med andra
kommuner (lagstadgat samarbete). Kommunen kan enligt paragrafens 2 mom. med stdd av avtal
dven ata sig att skota andra offentliga uppgifter dn sddana som hor till dess sjéalvstyrelse. Utifran
kommunallagen har kommunen 1) uppgifter som den &tagit sig med stod av sjdlvstyrelsen
(kommunens allmidnna kompetens), 2) Iagstadgade uppgifter (kommunens speciella
kompetens), och 3) uppgifter som kommunen &tagit sig med stod av avtal (uppdragsbaserade

uppgifter).

Med uppdragsbaserade uppgifter avses enligt motiveringen till kommunallagen sadana
offentliga uppgifter som enligt lagstiftningen eller annars hor till ndgon annan offentlig
sammanslutning &n kommunen men som kommunen &tar sig genom avtal. Genom avtal kan
kommunen &ta sig andra offentliga sammanslutningars, sasom statens, en forsamlings eller
Folkpensionsanstaltens, uppgifter, om bade kommunen och den andra offentliga
sammanslutningen anser det vara dndamalsenligt. Uppgifter som hor till en annan offentlig
sammanslutning hor vanligen inte till sjdlvstyrelsen. Avtalsparterna avtalar sinsemellan om
villkoren for hur uppgifterna ska skotas. Utgédngspunkten &r att kommunen ska fa full
kompensation for uppgifter som den skoter for ndgon annans rakning. Ur kommunens synvinkel
ar det fraga om ett avtal. For att staten eller en annan offentlig sammanslutning ska kunna
anfortro kommunen uppgifter forutsitts vanligen att den lagstiftning som géller uppgiften ifraga
mojliggor att uppgiften Sverfors. (RP 268/2014 rd, s. 142.) Statliga kundservicefunktioner som
skots inom ramen for myndighetssamarbete enhgt samservicelagen &r, nir de skots av
kommuner, uppdragsbaserade uppgifter.

Enligt 9 § 1 och 2 mom. i kommunallagen kan kommunen eller samkommunen antingen sjilv
producera de tjdnster som omfattas av dess organiseringsansvar eller enligt avtal skaffa dem av
andra tjansteproducenter. Sdrskilda bestdmmelser géller for anvindningen av servicesedlar.
Kommunen kan dock anfortro offentliga forvaltningsuppgifter at andra &n myndigheter endast
om det foreskrivs sérskilt om det genom lag. Omfattningen av de tjédnster som kommunen kan
skaffa av en privat aktor begrdnsas av 124 § i grundlagen. Med beaktande av kraven i
grundlagen kan det av en privat aktor endast skaffas sidana tjénster som inte har samband med
utovning av offentlig makt eller skotsel av offentliga forvaltningsuppgifter och som séledes inte
ar kommunala myndighetsuppgifter. En kommunal myndighets behorighet ska utévas av
myndigheten sjalv. Om kommunen enligt lag har behorighet att besluta till exempel om
klientavgifter eller om bidrag till kommunens invénare, ska kommunen sjilv utdva denna

4 Heikki Harjula, Kari Prattdla, Kuntalaki, s. 56 (pa finska; sv. ’Kommunallagen™)
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behorighet, 4ven om tjansten produceras av en utomstaende tjansteproducent. (RP 268/2014 rd,
s. 144/11.)

I denna proposition foreslas inga dndringar i den gillande samservicelagens bestimmelser i
fraga om kommuner och vélfdrdsomraden. Propositionen ska inte hindra andra nivéer inom den
offentliga fOrvaltningen som omfattas av samservicelagens tillimpningsomrade frén att
tillhandahélla kundservice vid statens gemensamma kundservicepunkter. Sjdlvstyrande
kommuners och vélfardsomraddens medverkan i modellen for statens gemensamma kundservice
och vid de gemensamma kundservicepunkterna inom nétverket av statens gemensamma
kundservicepunkter ska vara mojligt bade som uppdragsgivare och uppdragstagare genom
samserviceavtal.

Enligt den foreslagna 3 b § 1 mom. 6 punkten ska Tillstinds- och tillsynsverket frimja
ordnandet av statens kundservice som ett samarbete mellan statliga myndigheter och den 6vriga
offentliga forvaltningen. I praktiken ska statens gemensamma kundservicepunkter i glesbygden
1 stor utstrickning basera sig pa samserviceavtal mellan statliga myndigheter och kommuner,
dér kommunen ar uppdragstagare. Den avtalsbaserade modellen i samservicelagen tryggar den
for sjélvstyrelsen centrala behorigheten for kommunerna att organisera sin forvaltning och sin
serviceverksamhet pa det sitt som de sjédlva viljer.

Den i lagforslaget ingdende 3 b § 2 mom. innehéller en bestimmelse enligt vilken Tillstands-
och tillsynsverket for de myndigheters rédkning som har verksamhet vid de gemensamma
kundservicepunkterna kan producera gemensam kundservice samt tjanster och varor som inte
hor till de tjanster eller varor som Statens center for informations- och kommunikationsteknik
och affirsverket Senatfastigheter producerar. Kommunerna, vélfirdsomradena och
Folkpensionsanstalten fér, nér de &r verksamma vid statens gemensamma kundservicepunkter,
mdjlighet att anlita privata aktdrer for sddana bitrddande kundservicefunktioner som avses i 6 §
1 mom. 1-8 punkten i samservicelagen. Kommunerna och andra statliga myndigheter 4n de som
nirmare foreskrivs genom forordning av statsrddet ska enligt propositionen inte ha den
skyldighet enligt 2 b § 1 lagforslaget att medverka vid statens gemensamma kundservicepunkter,
och de krav pa sittet att medverka som avses i 2 b § ska inte gilla andra dn de statliga
myndigheter som genom forordning av statsradet forpliktas att medverka. Trots detta ska alla
myndigheter som &r verksamma vid statens gemensamma kundservicepunkter utan
konkurrensutséttning kunna kopa gemensam kundservice som Tillstdnds- och tillsynsverket
tillhandahéller i form av kdpta tjdnster som sddan upphandling mellan upphandlande enheter
som avses i 16 § i upphandlingslagen och genom vilken de upphandlande enheterna i samarbete
och for att uppna gemensamma mal skoter sddana offentliga tjdnster i det allménnas intresse
som de ansvarar for.

Den riksomfattande plan for tillgangen till statliga tjanster och placeringen av funktioner som
avses i3 §ilagen om grunderna for tillgdngen till statliga tjanster och placeringen av funktioner
och som ska utarbetas for en regeringsperiod stéller upp strategiska mal for samarbetet mellan
staten och kommunerna. Malen i planen &r statens och de syftar inte till att minska
kommunernas sjdlvstyrelse och har inte foretride framom de frdgor som omfattas av
kommunernas sjilvstyrelse. Staten forbinder sig i planen till att efterstrdva samarbete med
kommunerna vid uppbyggnaden av statens gemensamma kundservicepunkter.

Overforing av offentliga forvaltningsuppgifier pd andra én myndigheter

Offentliga forvaltningsuppgifter kan anfortros andra d4n myndigheter endast genom lag eller
med stdd av lag, om det behdvs for en dndamalsenlig skotsel av uppgifterna och det inte
dventyrar de grundldggande fri- och rdttigheterna, réttssikerheten eller andra krav pa god
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forvaltning. Uppgifter som innebér betydande utdvning av offentlig makt far dock ges endast
myndigheter. (124 § i grundlagen). Bestimmelsen i paragrafen uttrycker den sd kallade
principen om tjanstemannaforvaltning och géller bade 6verforing av uppgifter som hor till
myndigheterna och anfortroende av nya uppgifter som réknas till férvaltningen pa andra dn
myndigheter. Principen om tjinstemannaforvaltning innebdr emellertid inte nagot absolut
hinder for att i en begrinsad omfattning dverfora offentlig makt och offentliga uppgifter péd
andra d4n myndigheter, sdsom pa statliga affarsverk och privatrittsliga sammanslutningar. Nar
en offentlig forvaltningsuppgift anfortros nagon utanfér myndighetsmaskineriet forutsitts det
att det utfirdas tillrdckligt detaljerade bestdmmelser om skotseln av uppgifterna och det
forfarande som ska iakttas, att rittssdkerhetsaspekter beaktas och att de som skoter de offentliga
uppgifterna handlar under straffrittsligt tjinsteansvar. (RP 1/1998 rd, s. 178-179.)

Grundlagsutskottet har i ett utlatande (GrUU 15/2019 rd) konstaterat att begreppet offentliga
forvaltningsuppgifter i grundlagen anvénds i en relativt vidstrickt bemadrkelse, sa att det
omfattar uppgifter som hinfor sig till t.ex. verkstdlligheten av lagar samt beslutsfattande om
enskilda personers och sammanslutningars réttigheter, skyldigheter och formaner.
Grundlagsutskottet har framhallit (GrUU 16/2009 rd, s. 2-3) att uppgifter dir man bitréder
myndigheter kan anses vara offentliga forvaltningsuppgifter (se t.ex. GrUU 55/2010 rd, s. 2/1)

Enligt grundlagsutskottets tolkningspraxis kan uppgifter dér man bitrdder myndigheter med stod
av grundlagens 124 § dverforas pa andra 4n myndigheter, nér 6verforingen av uppgiften varken
handlar om utdvning av offentlig makt eller om betydande utdvning av offentlig makt
(GrUU 11/2006 rd och GrUU 47/2005 rd). Sadana uppgifter som kan anses vara uppgifter dér
man bitrdder myndigheter inbegriper enligt grundlagsutskottets utlatandepraxis varken
beslutsfattande eller sjilvstindig provningsritt, men de har ett ndra samband med uppgifter dar
offentlig makt utovas.

- Radgivande telefonservice i anslutning till skatteuppbdrden, som avser formedling av
information till skattskyldiga om innehallet i lagstiftningen och anvisningarna om
fordonsskatt, limnande av uppgifter som géller beskattningen av fordon ur trafik- och
transportregistret samt mottagande av de skattskyldigas deklarationer, registrering av
dem och vidarebefordran av dem till skattemyndigheten, kan genom avtal 6verforas till
en privat aktor. (GrUU 11/2006 rd). Fordonsskattelagen (1281/2003) 56 § 3 mom.

- De uppgifter enligt passlagen som géller kontroll av passets kvalitet och av att passets
innehall dr korrekt samt att leverera passet far genom avtal 6verforas till en privat aktor.
(GrUU 6/2013 rd). Passlagen (671/2006), 35 §

- Tjanster for utlimnande av namn-, adress- och kontaktuppgifter samt uppgift om att en
person ar vid liv som registrerats i befolkningsdatasystemet (GrUU 3/2009) Lagen om
befolkningsdatasystemet och de certifikattjdnster som tillhandahalls av Myndigheten
for digitalisering och befolkningsdata (661/2009), 34 § 1 mom.

- Andra personer én tjanstemén vid Brottspafoljdsmyndigheten kan utses till bitrddande
Overvakare av Overvakningsstraff (GrUU 30/2010) Lagen om Overvakningsstraff
(330/2010), 29 och 30 § (upphdvd); motsvarande bestimmelse finns numera i 7 och 8
§ 1 lagen om verkstillighet av samhallspafoljder (400/2015)

119 § 3 mom. i lagen om informationshantering inom den offentliga férvaltningen (906/2019)
foreskrivs det om anlitande av en privat aktdr for en bitrddande uppgift som berdr alla
myndigheter. Enligt momentet kan en myndighet vid omvandlingen av handlingar till
elektroniskt format anlita en privat aktor med tillrdckliga tekniska forutsittningar och kunskaper
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for att skota en sddan uppgift. P4 den aktdr som utfor uppgiften ska tillimpas bestimmelserna
om straffrittsligt tjinsteansvar.

Enligt 5 § 2 mom. i lagen om tillhandahallande av digitala tjdnster (306/2019) har
myndigheterna en skyldighet att i sina digitala tjénster offentliggdra kontaktuppgifter av vilka
det framgar var allmédnheten har mdjlighet att fa rad i anvindningen av en myndighets digitala
tjénster. I motiveringen till den bestimmelsen hinvisas det till olika kundgruppers méjligheter
att utritta drenden hos myndigheter ocksa genom digitala tjanster och konstateras att frigan om
Overlatande av radgivningstjanster som géller digitala tjanster pa enskilda bor behandlas mer
ingdende i samband med att regleringen av den allménna forvaltningsritten ses Gver. Det
foreslogs emellertid den géngen inte att det i lagen om tillhandahallande av digitala tjénster
skulle inforas ndgon bestdmmelse om Overldtande av radgivningstjénster som géller digitala
tjénster pa enskilda. (RP 60/2018 rd, s. 68—69.)

De kundservicefunktioner som avses i samservicelagen, sdsom radgivning till den som utréttar
drenden hos forvaltningen, mottagande av handlingar samt delgivningsuppgifter, dr en del av
varje myndighets lagstadgade offentliga forvaltningsuppgift. Offentliga forvaltningsuppgifter
kan, om forutsittningarna enligt 124 § i grundlagen uppfylls, enligt grundlagsutskottets
provning fran fall till fall anfortros privata aktorer genom lag eller genom avtal som ingatts med
stod av lag.

Genom att gora myndighetskommunikationen elektronisk strdvar man efter att spara arsverken
hos myndigheterna, exempelvis sa att den som utrittar ett drende hos forvaltningen sjilv for in
de uppgifter som behdvs for behandlingen av drendet i myndighetens system. Malet ar att
utveckla de elektroniska tjansterna sé att de blir begripliga och enkla. De elektroniska tjansterna
for utrdttande av drenden reagerar ndr en kund later bli att ldmna sddana uppgifter som &r
nodvindiga for behandlingen av ett drende och faster kundens uppmaérksamhet vid
omstindigheter som behdvs for beslutsfattandet. Brist pd utrustning eller uppdateringar och
kunskapsrelaterade utmaningar kan emellertid hindra ménniskor fran att utrdtta drenden
elektroniskt. Oberoende av hur littanvédnda de elektroniska tjénsterna &r och hur lattatkomliga
anvisningarna pd myndigheternas webbplatser &r, kan inte alla anvdnda de elektroniska
tjidnsterna och inte hitta anvisningarna. Ett frimmande sprdk som modersmél kan oOka
utmaningarna med elektroniska tjdnster.

Avsikten med statens gemensamma kundservicepunkter &r att svara mot kundernas behov, sé
att kunden far det tekniska stdd som han eller hon behdver och sddan radgivning i
procedurfragor av den behdriga myndigheten som avses i forvaltningslagen. Vid de
gemensamma kundservicepunkterna ska det ocksa finnas fungerande utrustning for kunderna
och en gemensam losning for distanstjdnster for skotsel av drenden hos den behoriga
myndigheten. Tekniskt stod for de behoriga myndigheternas olika servicekanaler, vigledning
for sokning av anvisningar pa den behdriga myndighetens webbplats, anviandning av utrustning
for fjérranslutning till den behodriga myndigheten och mottagande av handlingar for den
behoriga myndighetens rdkning tillgodoser de behov av hjéilp som de flesta personer som
besoker byraer fysiskt har.

Att de gemensamma kundservicefunktioner som avses ovan anfortros en privat tjansteproducent
tryggar resurserna for myndigheternas radgivning i procedurfragor pa tva sitt: A ena sidan kan
den behdriga myndigheten 6verfora sina resurser till radgivning i procedurfrdgor, som &r mer
krivande in de gemensamma kundservicefunktionerna. A andra sidan blir den bitriidande
kundservice som finansieras gemensamt av de myndigheter som medverkar i den gemensamma
kundservicen formanligare for myndigheterna nédr kostnaderna fordelas mellan flera
myndigheter.

76



Skotseln av gemensamma kundservicefunktioner blir ocksa mer professionell. P4 marknaden
finns redan till exempel tjdnsteproducenter som erbjuder IKT-st6d. Med tanke pd anvéndningen
av myndigheternas kundserviceresurser dr det dndamalsenligt att den behoriga myndighetens
personalresurser i stéllet for att anvindas for tekniskt stod anvinds for radgivning i
procedurfragor, till exempel avseende behovliga bilagor, behandlingen av &renden och
drendenas behandlingsskeden hos myndigheten och forfaringsméssiga réttigheter for dem som
utréttar drenden hos forvaltningen.

Utfardande av forordningar och delegering av lagstifiningsbehorighet

Enligt 80 § 1 mom. i grundlagen kan republikens president, statsrddet och ministerierna utférda
forordningar med stdd av ett bemyndigande i grundlagen eller i ndgon annan lag. Genom lag
ska dock utfardas bestimmelser om grunderna for individens rittigheter och skyldigheter samt
om fragor som enligt grundlagen i 6vrigt hor till omradet for lag. Om det inte sérskilt anges vem
som ska utfarda en férordning, utfardas den av statsradet.

Lagen innehaller inga allmidnna bestimmelser om hur ménga verksambhetsstillen eller
kundservicepunkter statliga myndigheter ska ha och forbjuder inte heller att statliga
myndigheter har endast ett verksamhetsstélle. Bestimmelser om verksamhetsstillen utfirdas
eller bestdms separat for varje myndighet och pa olika forfattningsnivaer.

12 b § i den foreslagna lagen foreskrivs det om statliga myndigheters skyldighet att medverka
vid de gemensamma kundservicepunkterna, men de myndigheter som é&r skyldiga att medverka
ska enligt forslaget konkretiseras genom forordning av statsradet. Ocksé nér det géller de
tjdinster som varje myndighet som ar skyldig att medverka ska tillhandahalla vid de
gemensamma kundservicepunkterna fir nidrmare bestimmelser utfirdas genom forordning av
statsradet. Den grundlaggande bestimmelsen i den foreslagna lagen ger statsradet ratt mycket
provningsritt i friga om vilka myndigheter och tjdnster som ska omfattas av skyldigheten att
medverka vid statens gemensamma kundservicepunkter, skyldigheten att vid dessa
tillhandahélla atminstone radgivning enligt forvaltningslagen och skyldigheten att delta i
kostnaderna for den gemensamma kundservice som ordnas som samarbete mellan
myndigheterna.

Att sdidana gemensamma kundservicefunktioner som i huvudsak bestér i att ta emot handlingar
av dem som utrdttar drenden hos forvaltningen och 6verldmna handlingarna till den behoriga
myndigheten samt av tekniskt stod for de behdriga myndigheternas servicekanaler skots i form
av myndighetssamarbete enligt propositionen, inom ramen for samserviceavtal eller som kopta
tjanster, undanrdjer eller inskranker inte de skyldigheter som avses i forvaltningslagen for de
myndigheter som &r skyldiga att medverka eller de myndigheter som enbart medverkar pa
avtalsbasis. Aven om man stravar efter att skota de gemensamma kundservicefunktionerna med
hjalp av myndigheternas gemensamma serviceradgivare, ska den behoriga myndigheten enligt
propositionen ge den som utréttar drenden hos forvaltningen sddan rddgivning som avses i 8 §
i forvaltningslagen i hela dess omfattning och ta emot till exempel en handling som en kund
lémnar in direkt av kunden. Kunden kan behéva stdd och rédgivning pé ett sddant sétt att hans
eller hennes personuppgifter eller sekretessbelagda uppgifter i radgivningssituationen kan synas
for den serviceradgivare som betjanar kunden med gemensam kundservice. Om kunden inte vill
ge sitt samtycke till att serviceradgivaren pa detta sitt behandlar kundens uppgifter, kan kunden
alltid, om han eller hon sa dnskar, skota sina drenden direkt hos den behoriga myndigheten.
Behorigheten for en serviceradgivare som betjinar med gemensam kundservice och
behorigheten for en anstédlld hos en behdrig myndighet som dr skyldig att medverka vid de
gemensamma kundservicepunkterna ska saledes vara parallella.
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Den gemensamma kundservicen ska ges utover den service som myndigheten ger och for att
optimera myndighetens service, inte i stillet for den. Inga av de statliga myndigheternas
kundservicefunktioner ska enligt propositionen helt och hallet flyttas bort fran de myndigheter
som ndrmare foreskrivs genom forordning av statsradet. Darfor hdavdas att den grundldggande
bestimmelsen i propositionens lagforslag i tillricklig utstrackning styr hur statsradet foreskriver
om de myndigheter som é&r skyldiga att medverka vid de gemensamma kundservicepunkterna.

Pé de grunder som anges ovan kan lagforslagen behandlas i vanlig lagstiftningsordning.

Klim

Med stod av vad som anforts ovan foreldggs riksdagen foljande lagforslag:

78



Lagforslag

Lag

om éndring av lagen om grunderna for tillgdngen till statliga tjéinster och placeringen av
funktioner

I enlighet med riksdagens beslut

dndras 1lagen om grunderna for tillgdngen till statliga tjinster och placeringen av funktioner
(728/2021) 3 § 1 mom. och

fogas till 1 §, sddan den lyder delvis dndrad i lag 892/2022, ett nytt 2 mom., varvid nuvarande
2—4 mom. blir 3—5 mom., till lagen nya 2 a—2 g och 3 a—3 ¢ § samt till 5 d §, sddan den lyder i
lag 892/2022, ett nytt 2 mom., varvid nuvarande 2 mom., blir 3 mom., som foljer:

1§
Lagens syfte och tillimpningsomradde

Dessutom innehaller lagen bestimmelser om statens gemensamma kundserviceverksamhet.
Med statens gemensamma kundserviceverksamhet avses kundservice som tillhandahalls som
myndighetssamarbete enligt en gemensam statlig modell vid gemensamma statliga
kundservicepunkter samt organisering av planeringen, genomforandet, uppfoljningen och
styrningen av verksamheten.

2a$
Gemensam kundservicepunkt

Med en gemensam kundservicepunkt avses en lokal som anvidnds gemensamt av
myndigheterna inom den offentliga forvaltningen och dér det pé det sétt som avses i denna lag
tillhandahélls kundservice i statliga myndigheters drenden enligt den gemensamma statliga
modellen.

2b§
Myndigheters skyldighet att medverka vid de gemensamma kundservicepunkterna

Statliga myndigheter ska medverka i den gemensamma kundserviceverksamheten pé det sétt
som foreskrivs i 2 ¢ §, om

1) tjansterna ar av betydelse med tanke pa tillgodoseendet av de grundldggande fri- och
rittigheterna, eller

2) tjansterna eller en del av dem i betydande utstrackning eller fortlopande &r forknippade
med besok av kunder eller om besokskundservice nir det géller myndighetens tjdnster ar
oumbdrlig for kunderna eller en del av kunderna.

Myndigheten dr skyldig att medverka vid de gemensamma kundservicepunkterna oberoende
av vad som ndgon annanstans foreskrivs eller bestims om myndighetens ndtverk av
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verksamhetsstillen. Myndighetens skyldighet intrdder inom skélig tid fran det att den styrgrupp
som avses i 3 a § har godként beslutet om placeringen av kundservicepunkten.

Narmare bestimmelser om de statliga myndigheter som omfattas av den skyldighet som avses
i 1 mom. utfirdas genom forordning av statsradet. Genom forordning av statsradet far det dven
utfirdas nirmare bestimmelser om de myndighetstjanster som omfattas av den skyldighet som
avses i 1 mom.

2c§
Kundservice hos en myndighet som dr skyldig att medverka samt gemensam kundservice.

En i 2 b § avsedd myndighet som é&r skyldig att medverka ska vid de gemensamma
kundservicepunkterna tillhandahalla sddan rddgivning som avses i 8 § i forvaltningslagen
(434/2003) som personlig kundservice. Myndigheten kan tillhandahélla radgivning genom
personal som den placerat vid den gemensamma kundservicepunkten eller som distansservice
genom en gemensam 16sning for distanstjénster frdn ndgot annat av sina verksamhetsstéllen,
med beaktande av vad som annanstans foreskrivs om servicen. Dessutom kan myndigheten
vid den gemensamma kundservicepunkten tillhandahalla annan kundservice.

Vid de gemensamma kundservicepunkterna ska det dessutom tillhandahéllas gemensam
kundservice. Med gemensam kundservice avses skotsel av kundservicefunktioner enligt 6 § 1
mom. 1-8 punkten i lagen om samservice inom den offentliga forvaltningen (223/2007,
samservicelagen) med stod av ett samserviceavtal mellan myndigheter enligt samservicelagen
eller som en tjénst som produceras av Tillstdnds- och tillsynsverket. De myndigheter som &r
skyldiga att medverka ska som gemensam kundservice skota &tminstone de
kundservicefunktioner som avses i 6 § 1 mom. 1-5 och 7 punkten i samservicelagen, med
undantag for mottagande av hittegods for vidarebefordran till polisen enligt 6 § 1 mom. 4
punkten i den lagen.

Kostnaderna for den gemensamma kundservicen fordelas mellan de myndigheter som &r
skyldiga att medverka pa det sitt som bestims i styrgruppen for statens gemensamma
kundserviceverksamhet. For den gemensamma kundservicen fakturerar Tillstands- och
tillsynsverket de myndigheter i vilkas tjdnster gemensam kundservice tillhandahalls.

2d§

Behandling av personuppgifter och sekretessbelagda uppgifter vid en gemensam
kundservicepunkt

De olika myndigheter som dr verksamma vid en gemensam kundservicepunkt och deras
personal behandlar var och en personuppgifter och sekretessbelagda uppgifter pa det sitt som
forutsitts 1 bestimmelserna om den myndighet som &r behdrig i drendet.

Anstillda hos de myndigheter och de tjdnsteproducenter som skoter gemensamma
kundservicefunktioner far behandla personuppgifter och sekretessbelagda uppgifter endast med
kundens samtycke.

2e§
Overldtande av gemensamma kundservicefunktioner till privata tjcinsteproducenter

De funktioner som avses i 6 § 1 mom. 1-8 punkten i samservicelagen kan tillhandahallas som
samservice eller genom att anlita en privat tjansteproducent for kundservicen. Eni2 b § avsedd
myndighet som dr skyldig att medverka och en annan myndighet som medverkar vid en
gemensam kundservicepunktkan ingd ett samserviceavtal for produktion av sidan gemensam
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kundservice som avses i 2 ¢ § 2 mom. eller bestilla sddan gemensam kundservice som
Tillstdnds- och tillsynsverket producerar. Tillstinds- och tillsynsverket kan producera
gemensam kundservice som eget arbete eller som kopta tjénster.

Tjansteproducenten ska vara tillforlitlig och sakkunnig. Tjansteproducenten ska ha saddan
ekonomisk och operativ beredskap som krdvs for att skdta funktionen pé behdrigt sitt.
Tjansteproducenten ska pa behorigt sitt sorja for dataskyddet och datasékerheten.
Tjansteproducenten far anlita en underleverantor. Tjansteproducentens underleverantor ska for
sin del uppfylla de krav som stills pé tjansteproducenten. Tjidnsteproducenten ansvarar for
sddana tjanster som den har latit utféra som underleverans. Underleverantoren ska vara godkénd
av Tillstdinds- och tillsynsverket. Tillstdnds- och tillsynsverket utdvar tillsyn &ver
tjinsteproducentens och underleverantorens verksamhet.

P& personer som é&r anstillda hos tjénsteproducenten eller underleverantoren tillimpas
bestimmelserna om straffrittsligt tjdnsteansvar nidr de skoter uppgifter som avses i denna
paragraf. Bestdmmelser om skadestdndsansvar hos tjinsteproducenten och dennes
underleverant6r finns i skadestandslagen (412/1974).

2f§
Modellen for statens gemensamma kundservice

Vid de gemensamma kundservicepunkterna ges kundservice enligt modellen for statens
gemensamma kundservice.

Modellen kan inbegripa

1) en verksamhetsmodell for skdtsel av gemensamma kundservicefunktioner och en modell
for hur dessa gemensamma kundservicefunktioner och annan service som myndigheterna
tillhandahéller samordnas vid de gemensamma kundservicepunkterna,

2) modellavtal for ingdende av samserviceavtal och upphandlingsavtal som géller statens
gemensamma kundservice,

3) gemensamma lokallosningar och andra tekniska I0sningar for de gemensamma
kundservicepunkterna,

4) modelldsningar for oppettiderna for de gemensamma kundservicepunkterna,

5) losningar for den visuella profilen for de gemensamma kundservicepunkterna och andra
lésningar som framjar kinnedomen,

6) andra l6sningar som frdmjar en enhetlig verksamhet vid de gemensamma
kundservicepunkterna.

Néarmare bestimmelser om modellen far utfirdas genom forordning av statsradet.

2g3

Mottagande och delgivning av handlingar samt hittegods ndr en privat tjidinsteproducent
skoter kundservicefunktioner

En handling som inom utsatt tid har ldmnats in till en sddan privat tjinsteproducent som avses
12 e § vid en gemensam kundservicepunkt anses ha kommit in till den behoériga myndigheten
inom utsatt tid. En handling som genom férmedling av en privat tjansteproducent har delgetts
anviandaren av en tjanst vid en gemensam kundservicepunkt anses ha delgetts pa det sitt som
foreskrivs i forvaltningslagen (434/2003).

Hittegods som Overldmnats till en privat tjénsteproducent vid en gemensam
kundserviceservicepunkt anses ha oOverlimnats till polisen pd det sitt som foreskrivs i
hittegodslagen (778/1988).
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Riksomfattande plan

Statsradet ska for sin mandatperiod utarbeta en plan for fullféljande av de mél som anges i 2
§. Planen ska grunda sig pd en forvaltningsovergripande helhetsbild av behovet av och
tillgdngen till statliga tjanster samt pa hur enheterna och funktionerna &r placerade. Planen ska
for placeringen av enheter och funktioner omfatta strategiska riktlinjer som géller statens
gemensamma kundservicepunkter och andra for statsforvaltningen gemensamma eller
forvaltningsomradesspecifika strategiska riktlinjer samt omfatta strategiska utvecklingsmal for
tillgdngen till tjanster och for en resultatbringande verksamhet. Planen ska innehélla en
bedomning av verksamhetsmiljons utveckling under minst de atta ar som foljer pa utarbetandet
av planen. Uppgift om inrdttande av nya enheter eller funktioner av sirskild betydelse med
avseende pa de mél som anges i 2 § ska ingé i planen liksom &ven uppgift om indragning av
saddana samt uppgift om de viktigaste projekt som inverkar pa tillgdngen till tjdnster. Planen kan
innehélla riksomfattande eller regionala prioriteringar.

3ag§
Styrgruppen for statens gemensamma kundserviceverksamhet

Statens gemensamma kundserviceverksamhet ska ha en styrgrupp som tillsédtts av statsradet
for fyra ar. En foretrddare for Tillstdnds- och tillsynsverket &r ordférande for styrgruppen. De i
2 b § avsedda statliga myndigheter som ar skyldiga att medverka vid de gemensamma
kundservicepunkterna ska vara foretrddda i styrgruppen.

Styrgruppen

1) beslutar om modellen for den gemensamma kundservicen och om placeringen av de
gemensamma kundservicepunkterna samt om vésentliga dndringar i dem,

2) beslutar om kostnadsfordelningsmodellerna for de gemensamma kundservicepunkterna
och om vésentliga dndringar i dem,

3) godkédnna riktlinjerna for produktionen, kvalitetsbestdmningen och Overvakningen av
skotseln av gemensamma kundservicefunktioner enligt 6 § 1 mom. 1-8 punkten i
samservicelagen,

4) kan bemyndiga Tillstdnds- och tillsynsverket att for de myndigheters ridkning som avses i
2 b § anlita ndgon for skotseln av gemensamma kundservicefunktioner enligt 6 § 1 mom. 1-8
punkten i samservicelagen,

5) kan bevilja en myndighet som é&r skyldig att medverka vid de gemensamma
kundservicepunkterna undantag fran skyldigheten att medverka vid en enskild
kundservicepunkt, om den myndighet som ansdker om undantag har ett kundtjanststille som
ligger tillrackligt ndra den gemensamma kundservicepunkten och &r tillgédngligt och det inte &r
overgripande ekonomiskt dndamalsenligt att tillhandahélla service vid den gemensamma
kundservicepunkten eller om den gemensamma kundservicepunkten inte besoks for att utritta
sddana drenden som an-kommer pad myndigheten eller om utréttandet av sddana drenden vid
kundservicepunkten har upphort eller forekommer bara i mycket liten utstrackning,

6) kan gora en framstéllning till den samarbetsgrupp som avses i 4 § om mal som géller de
gemensamma kundservicepunkterna och om dndring av mélen i den riksomfattande planen,

7) foljer upp hur den gemensamma kundservicen implementeras, och

8) godkanner de centrala planerna for och rapporterna om statens gemensamma kundservice.

Styrgruppen ska fatta sina beslut i enlighet med riktlinjerna i den plan som avses i 3 § och
enhilligt. Om enighet inte kan nds, ska drendet behandlas i den samarbetsgrupp som avses i 4
§. Om enighet inte uppnés i drendet, avgdr finansministeriet drendet.

De drenden som ska behandlas i styrgruppen bereds i beredningsgrupper som tillsétts av
Tillstdnds- och tillsynsverket.
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Nérmare bestdmmelser om styrgruppens sammanséttning och uppgifter samt om
behandlingen av drenden i styrgruppen far utfardas genom forordning av statsradet.

3b§
Tillstdnds- och tillsynsverkets uppgifter

Tillstdnds- och tillsynsverket

1) planerar och utvecklar modellen for statens gemensamma kundservice och placeringen av
de gemensamma kundservicepunkterna i samarbete med de myndigheter som har verksamhet
vid de gemensamma kundservicepunkterna samt affarsverket Senatfastigheter och Statens
center for informations- och kommunikationsteknik,

2) koordinerar samarbetet mellan de myndigheter som &r skyldiga att medverka vid de
gemensamma kundservicepunkterna och andra myndigheter som har verksamhet vid de
gemensamma kundservicepunkterna,

3) stoder och styr de gemensamma kundservicepunkterna i deras verksamhet enligt den
gemensamma modellen,

4) upprétthéller en lagesbild och producerar uppfdljningsinformation om servicebehoven, om
tillgdngen  till statens gemensamma kundservice och om de gemensamma
kundservicepunkterna,

5) forvaltar och utvecklar en sddan gemensam 16sning for distanstjdnster som avsesi2 ¢ § 1
mom. och andra gemensamma informationssystem samt skoter Gvriga gemensamma uppgifter
som hanfor sig till statens gemensamma kundservice,

6) fraimjar ordnandet av statens kundservice som ett samarbete mellan statliga myndigheter
och den 6vriga offentliga forvaltningen,

7) utarbetar en plan for tryggande av kundservice pé nationalspraken och producerar som del
av liagesbilden och uppfoljningsinformationen information om hur de sprakliga réttigheterna
tillgodoses vid statens gemensamma kundservicepunkter.

Tillstdnds- och tillsynsverkets kan fér de myndigheters rdkning som har verksamhet vid de
gemensamma kundservicepunkterna producera gemensam kundservice samt tjénster och varor
som inte hor till de tjanster eller varor som Statens center for informations- och
kommunikationsteknik och affarsverket Senatfastigheter producerar.

Tillstands- och tillsynsverket ska regelbundet hora andra dn till styrgruppen for statens
gemensamma kundserviceverksamhet hdrande myndigheter inom den offentliga forvaltningen
som har verksamhet vid de gemensamma kundservicepunkterna och andra centrala
referensgrupper inom statens gemensamma kundserviceverksamhet och samservicen inom den
offentliga forvaltningen.

Bestimmelser om Tillstands- och tillsynsverkets uppgift som personuppgiftsansvarig for
samserviceregistret finns i 8 a § i samservicelagen.

Genom forordning av statsrddet far utfdrdas ndrmare bestimmelser om Tillstdnds- och
tillsynsverkets uppgifter inom statens gemensamma kundserviceverksamhet och om de aktérer
som verket ska hora samt om hur samrad ska hallas.

3c¢c§

Samarbete mellan Tillstands- och tillsynsverket, Statens center for informations- och
kommunikationsteknik Valtori och affirsverket Senatfastigheter

Tillstdnds- och tillsynsverket skoter de uppgifter som avses i denna lag i samarbete med

Statens center for informations- och kommunikationsteknik Valtori och affarsverket
Senatfastigheter.
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Statens center for informations- och kommunikationsteknik och affarsverket Senatfastigheter
producerar informations- och lokaltjénster for statens gemensamma kundservice och deltar i
utvecklandet, implementeringen och uppfoljningen av modellen for statens gemensamma
kundservice och nitverket av statens gemensamma kundservicepunkter.

5d§

Information om dppettiderna

Myndigheterna har en skyldighet motsvarande skyldigheten enligt 1 mom. att effektivt
informera om sina tjanster for kunder vid statens gemensamma kundservicepunkter.

Denna lag trider i kraft den 20 .

Skyldigheten enligt 2 b § i denna lag for de myndigheter som det foreskrivs sarskilt om genom
forordning av statsradet att medverka vid de gemensamma kundservicepunkterna borjar gélla
den 1 februari 2027. .

Lagens 3 a § tillimpas fran och med den 1 februari 2027. Arenden som ska avgoras av
styrgruppen innan tillimpningen av 3 a § borjar behandlas i styrgruppen for projektet Reformen
av statens service- och lokalnit pa 2020-talet, som tillsatts av finansministeriet.

Finansministeriet kan fore ikrafttrddandet av denna lag vid finansministeriet inrétta sddana
tjdnster som dr nodvandiga for skotseln av uppgifterna enligt denna lag och som overfors till
Tillstands- och tillsynsverket vid ikrafttrddandet av denna lag samt utndmna tjénsteménnen nér
tjénsterna forsta gngen tillsitts.

De avtal och forbindelser som finansministeriet ingatt om sddan gemensam
kundserviceverksamhet som avses i denna lag och om utvecklande av den liksom dven de
rittigheter och skyldigheter som foljer av avtalen och forbindelserna dverfors till Tillstands-
och tillsynsverket nér denna lag trader i kraft.

2.
Lag

om upphiivande av 10 a § 3 mom. i lagen om samservice inom den offentliga forvaltningen

I enlighet med riksdagens beslut foreskrivs:

1§
Genom denna lag upphdvs i lagen om samservice inom den offentliga forvaltningen
(223/2007) 10 a § 3 mom., sadant det lyder i lag 247/2017.

28§
Denna lag trider i kraft den 20 .

Helsingfors den 25 september 2025
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Statsminister

Petteri Orpo

Kommun- och regionminister Anna-Kaisa Ikonen
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Bilagor
Parallelltexter

Lag

om indring av lagen om grunderna for tillgangen till statliga tjéinster och placeringen av
funktioner

I enlighet med riksdagens beslut

dndras 1lagen om grunderna for tillgdngen till statliga tjanster och placeringen av funktioner

(728/2021) 3 § 1 mom. och

fogas till 1 §, sddan den lyder delvis dndrad i lag 892/2022, ett nytt 2 mom., varvid nuvarande
2—4 mom. blir 3—-5 mom., till lagen nya 2 a—2 g och 3 a-3 ¢ § samt till 5 d §, sddan den lyder i
lag 892/2022, ett nytt 2 mom., varvid nuvarande 2 mom., blir 3 mom., som foljer:

Gdllande lydelse

1§
Lagens syfte och tilldmpningsomrdde

Denna lag innehdller bestimmelser om de
allmdnna malen for, den riksomfattande
planeringen och samordningen av samt
beslutsfattandet 1 frdga om ordnandet av
tillgangen till statliga tjdnster och placeringen
av statliga enheter och funktioner.

Denna lag tillimpas inte pa riksdagen och de
dmbetsverk som lyder under riksdagen eller
pa republikens presidents kansli, Finlands
beskickningar i utlandet, offentligrittsliga
inréttningar, stiftelser eller andra
offentligréttsliga  fonder, statligt &dgda
aktiebolag eller fonder utanfor statsbudgeten.
Bestdimmelserna i 3, 5 och 5 a—5 d § tillimpas
inte pé statliga afférsverk.

Foreslagen lydelse

1§
Lagens syfte och tilldmpningsomrdde

Denna lag innehdller bestimmelser om de
allmdnna malen for, den riksomfattande
planeringen och samordningen av samt
beslutsfattandet 1 frdga om ordnandet av
tillgangen till statliga tjdnster och placeringen
av statliga enheter och funktioner.

Dessutom innehdller lagen bestimmelser
om Statens gemensamma
kundserviceverksamhet. Med statens
gemensamma kundserviceverksamhet avses
kundservice  som  tillhandahdlls ~ som
myndighetssamarbete enligt en gemensam
statlig modell vid gemensamma statliga
kundservicepunkter samt organisering av
planeringen, genomférandet, uppfoljningen
och styrningen av verksamheten.

Denna lag tillimpas inte pa riksdagen och de
dmbetsverk som lyder under riksdagen eller
pa republikens presidents kansli, Finlands
beskickningar 1 utlandet, offentligrittsliga
inréttningar, stiftelser eller andra
offentligréttsliga  fonder, statligt &dgda
aktiebolag eller fonder utanfor statsbudgeten.
Bestdmmelserna i 3, 5 och 5 a—5 d § tillimpas
inte pé statliga afférsverk.
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Gidllande lydelse

P4 domstolar och sddana ndmnder som har
inrédttats for att behandla besvérsdrenden
tillimpas endast 5 a § 4 mom. i denna lag.

En myndighet som omfattas av denna lag
svarar for att tillgangen till tjanster har ordnats
i enlighet med de mal som anges i 2 § dven i
friga om en sadan serviceuppgift som
myndigheten har overfort till en aktor som
inte omfattas av lagen.

Foreslagen lydelse

P& domstolar och sddana nimnder som har
inrdttats for att behandla besvirsiarenden
tillimpas endast 5 a § 4 mom. i denna lag.

En myndighet som omfattas av denna lag
svarar for att tillgadngen till tjanster har ordnats
i enlighet med de mal som anges i 2 § dven i
friga om en sddan serviceuppgift som
myndigheten har overfort till en aktor som
inte omfattas av lagen.

2ays
Gemensam kundservicepunkt

Med en gemensam kundservicepunkt avses
en lokal som anvdnds gemensamt av
myndigheterna  inom  den  offentliga
forvaltningen och ddr det pa det sdtt som
avses i denna lag tillhandahdlls kundservice i
statliga myndigheters drenden enligt den
gemensamma statliga modellen.

2b§

Myndigheters skyldighet att medverka vid de
gemensamma kundservicepunkterna

Statliga myndigheter ska medverka i den
gemensamma kundserviceverksamheten pd
det sdtt som foreskrivs i 2 ¢ §, om

1) tjdnsterna dr av betydelse med tanke pd
tillgodoseendet av de grundldggande fri- och
rdttigheterna, eller

2) tjidnsterna eller en del av dem i betydande
utstréckning eller fortlopande dr forknippade

med  besok av  kunder eller om
besokskundservice ndr det galler
myndighetens tjdnster dr oumbdrlig for

kunderna eller en del av kunderna.

Myndigheten dr skyldig att medverka vid de
gemensamma kundservicepunkterna
oberoende av vad som ndgon annanstans
foreskrivs eller bestdms om myndighetens
ndtverk av verksamhetsstdillen. Myndighetens
skyldighet intrdder inom skdlig tid frdn det att
den styrgrupp som avses i 3 a § har godkdnt
beslutet om placeringen av
kundservicepunkten.
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Gidllande lydelse

Foreslagen lydelse

Ndrmare bestdmmelser om de statliga
myndigheter som omfattas av den skyldighet
som avses i 1 mom. utfirdas genom
forordning av statsrddet. Genom forordning
av statsradet far det dven utfirdas ndrmare
bestimmelser om de myndighetstjinster som
omfattas av den skyldighet som avses i 1 mom.

2cy$

Kundservice hos en myndighet som dr
skyldig att medverka samt gemensam
kundservice.

Eni2b § avsedd myndighet som dr skyldig
att medverka ska vid de gemensamma
kundservicepunkterna tillhandahdlla sddan
radgivning som avses i 8 § i forvaltningslagen
(434/2003) som personlig  kundservice.
Myndigheten kan tillhandahdlla rddgivning
genom personal som den placerat vid den
gemensamma kundservicepunkten eller som
distansservice genom en gemensam losning
for distanstjdnster fran ndgot annat av sina
verksamhetsstillen, med beaktande av vad
som annanstans foreskrivs om servicen.
Dessutom  kan  myndigheten vid den
gemensamma kundservicepunkten
tillhandahdlla annan kundservice.

Vid de gemensamma kundservicepunkterna
ska det dessutom tillhandahdllas gemensam
kundservice. Med gemensam kundservice
avses skotsel av kundservicefunktioner enligt
6 § 1 mom. 1-8 punkten i lagen om samservice
inom den offentliga forvaltningen (223/2007,
samservicelagen) —med  stod av et
samserviceavtal mellan myndigheter enligt
samservicelagen eller som en tjidinst som
produceras av Tillstdnds- och tillsynsverket.
De myndigheter som dr skyldiga att medverka
ska som gemensam kundservice skota
dtminstone de kundservicefunktioner som
avses i 6 § 1 mom. 1-5 och 7 punkten i
samservicelagen,  med  undantag  for
mottagande av hittegods for vidarebefordran
till polisen enligt 6 § 1 mom. 4 punkten i den
lagen.

Kostnaderna  for  den  gemensamma
kundservicen fordelas mellan de myndigheter
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Gidllande lydelse

Foreslagen lydelse

som dr skyldiga att medverka pd det sdtt som
bestims i  styrgruppen  for  statens
gemensamma kundserviceverksamhet. For
den gemensamma kundservicen fakturerar
Tillstands- och tillsynsverket de myndigheter i
vilkas  tjdnster  gemensam  kundservice
tillhandahdlls.

2d§

Behandling av personuppgifter och
sekretessbelagda uppgifter vid en gemensam
kundservicepunkt

De olika myndigheter som dr verksamma
vid en gemensam kundservicepunkt och deras
personal  behandlar  var  och en
personuppgifter  och sekretessbelagda
uppgifter pd det sdtt som forutsdtts i
bestimmelserna om den myndighet som dr
behorig i drendet.

Anstdllda hos de myndigheter och de
tjdnsteproducenter som skoter gemensamma
kundservicefunktioner far behandla
personuppgifter  och sekretessbelagda
uppgifter endast med kundens samtycke.

2es

Overldtande av gemensamma
kundservicefunktioner till privata
tjdansteproducenter

De funktioner som avses i 6 § 1 mom. 1-8
punkten i samservicelagen kan
tillhandahdllas som samservice eller genom
att anlita en privat tjdnsteproducent for
kundservicen. En i 2 b § avsedd myndighet
som dr skyldig att medverka och en annan
myndighet som medverkar vid en gemensam
kundservicepunktkan inga ett samserviceavtal
for  produktion av sddan  gemensam
kundservice som avses i 2 ¢ § 2 mom. eller
bestilla sddan gemensam kundservice som
Tillstands- och tillsynsverket producerar.
Tillstands- och tillsynsverket kan producera
gemensam kundservice som eget arbete eller
som kopta tjdnster.
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Gidllande lydelse

Foreslagen lydelse

Tjdnsteproducenten ska vara tillforlitlig och
sakkunnig. Tjdnsteproducenten ska ha sddan
ekonomisk och operativ beredskap som krdvs
for att skota funktionen pda behdrigt sdtt.
Tjdnsteproducenten ska pd behorigt sdtt sorja
for  dataskyddet och  datasdikerheten.
Tjdnsteproducenten far anlita en
underleverantor. Tjdnsteproducentens
underleverantor ska for sin del uppfylla de
krav som stills pa tidnsteproducenten.
Tjdnsteproducenten ansvarar for sddana
tidanster som den har ldtit utfora som
underleverans. Underleverantoren ska vara
godkind av Tillstands- och tillsynsverket.
Tillstands- och tillsynsverket utovar tillsyn
over tidnsteproducentens och
underleverantorens verksamhet.

Pa  personer som dr anstdllda hos
tidnsteproducenten eller underleverantéren
tillimpas bestimmelserna om straffrdttsligt
tidnsteansvar ndr de skoter uppgifter som
avses i denna paragraf. Bestimmelser om
skadestandsansvar hos tjdnsteproducenten
och dennes underleverantor finns i
skadestdandslagen (412/1974).

218

Modellen for statens gemensamma
kundservice

Vid de gemensamma kundservicepunkterna
ges kundservice enligt modellen for statens
gemensamma kundservice.

Modellen kan inbegripa

1) en verksamhetsmodell for skétsel av
gemensamma kundservicefunktioner och en
modell  for  hur dessa  gemensamma
kundservicefunktioner och annan service som
myndigheterna tillhandahaller samordnas vid
de gemensamma kundservicepunkterna,

2)  modellavtal  for  ingdende  av
samserviceavtal och upphandlingsavtal som
gdller statens gemensamma kundservice,

3) gemensamma lokallosningar och andra
tekniska losningar for de gemensamma
kundservicepunkterna,

4) modellosningar for oppettiderna for de
gemensamma kundservicepunkterna,
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Gidllande lydelse

38
Riksomfattande plan

Statsradet ska for sin mandatperiod utarbeta
en plan for fullfoljande av de mal som anges i
2 §. Planen ska grunda sig pa en
forvaltningsovergripande  helhetsbild  av
behovet av och tillgangen till statliga tjanster
samt pad hur enheterna och funktionerna &r
placerade. Planen ska omfatta
statsforvaltningens ~ gemensamma  eller
forvaltningsomradenas strategiska linjer for
placeringen av enheter och funktioner samt
strategiska utvecklingsmal for tillgéngen till
tjdnster och resultat av verksamheten. Planen
ska  innehdlla en  bedomning  av
verksamhetsmiljons utveckling under de atta

Foreslagen lydelse

5) losningar for den visuella profilen for de
gemensamma  kundservicepunkterna  och
andra lésningar som framjar kdnnedomen,

6) andra l6sningar som framjar en enhetlig
verksamhet vid de gemensamma
kundservicepunkterna.

Ndrmare bestimmelser om modellen far
utfdrdas genom forordning av statsrddet.

2g$

Mottagande och delgivning av handlingar
samt hittegods ndr en privat tjdnsteproducent
skoter kundservicefunktioner

En handling som inom utsatt tid har ldmnats
in till en sddan privat tjidnsteproducent som
avses I 2 e § vid en gemensam
kundservicepunkt anses ha kommit in till den
behoriga myndigheten inom utsatt tid. En
handling som genom formedling av en privat
tidnsteproducent har delgetts anvindaren av
en tjdanst vid en gemensam kundservicepunkt
anses ha delgetts pa det sdtt som foreskrivs i
forvaltningslagen (434/2003).

Hittegods som overlimnats till en privat
tidnsteproducent  vid en  gemensam
kundserviceservicepunkt anses ha
overldimnats till polisen pd det sdtt som
foreskrivs i hittegodslagen (778/1988).

38
Riksomfattande plan

Statsradet ska for sin mandatperiod utarbeta
en plan for fullfoljande av de mal som anges i
2 §. Planen ska grunda sig pa en
forvaltningsovergripande  helhetsbild  av
behovet av och tillgangen till statliga tjanster
samt pad hur enheterna och funktionerna &r
placerade. Planen ska for placeringen av
enheter och funktioner omfatta strategiska
riktlinjer som gdller statens gemensamma

kundservicepunkter ~ och andra  for
statsforvaltningen gemensamma eller
forvaltningsomrddesspecifika strategiska
riktlinfjer ~ samt  omfatta  strategiska

utvecklingsmal for tillgdangen till tjdnster och
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Gidllande lydelse

ar som foljer pé utarbetandet av planen.
Uppgift om inrdttande av nya enheter eller
funktioner av sidrskild betydelse med
avseende pa de mél som angesi2 § ska ingd i
planen liksom &ven uppgift om indragning av
saddana samt uppgift om de viktigaste projekt
som inverkar pa tillgdngen till tjanster. Planen
kan innehélla riksomfattande eller regionala
prioriteringar.

Foreslagen lydelse

for en resultatbringande verksamhet. Planen
ska  innehdlla en  bedomning av
verksamhetsmiljons utveckling under minst
de atta &r som foljer pa utarbetandet av planen.
Uppgift om inrdttande av nya enheter eller
funktioner av sidrskild betydelse med
avseende pd de méal som anges i 2 § ska inga i
planen liksom &ven uppgift om indragning av
saddana samt uppgift om de viktigaste projekt
som inverkar pa tillgdngen till tjinster. Planen
kan innehélla riksomfattande eller regionala
prioriteringar.

3ag

Styrgruppen for statens gemensamma
kundserviceverksamhet

Statens gemensamma
kundserviceverksamhet ska ha en styrgrupp
som tillsdtts av statsrddet for fyra dr. En
foretrddare for Tillstinds- och tillsynsverket
dr ordforande for styrgruppen. De i 2 b §
avsedda statliga myndigheter som dr skyldiga

att  medverka vid de gemensamma
kundservicepunkterna ska vara foretridda i
styrgruppen.

Styrgruppen

1) beslutar om modellen for den
gemensamma  kundservicen — och  om
placeringen av de gemensamma

kundservicepunkterna samt om vdisentliga
dndringar i dem,

2) beslutar om
kostnadsfordelningsmodellerna  for  de
gemensamma kundservicepunkterna och om
vdsentliga dndringar i dem,

3) godkdnna riktlinjerna for produktionen,
kvalitetsbestdmningen och overvakningen av
skotseln av gemensamma
kundservicefunktioner enligt 6 § 1 mom. 1-8
punkten i samservicelagen,

4) kan bemyndiga Tillstands- och
tillsynsverket att for de myndigheters rdkning
som avses i 2 b § anlita ndgon for skotseln av
gemensamma kundservicefunktioner enligt 6
$ 1 mom. 1-8 punkten i samservicelagen,
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Gidllande lydelse

Foreslagen lydelse

5) kan bevilja en myndighet som dr skyldig
att  medverka vid de gemensamma
kundservicepunkterna undantag  frdn
skyldigheten att medverka vid en enskild
kundservicepunkt, om den myndighet som
ansoker om undantag har ett kundtjdinststdlle
som ligger tillrdckligt ndra den gemensamma
kundservicepunkten och dr tillgdngligt och
det inte dr oOvergripande ekonomiskt
dndamdlsenligt att tillhandahdlla service vid
den gemensamma kundservicepunkten eller
om den gemensamma kundservicepunkten inte
besoks for att utrdtta sadana drenden som an-
kommer pd myndigheten eller om utrdttandet
av sdadana drenden vid kundservicepunkten
har upphort eller férekommer bara i mycket
liten utstrdckning,

6) kan gora en framstillning till den
samarbetsgrupp som avses i 4 § om mdl som
gdller de gemensamma kundservicepunkterna
och om dndring av mdlen i den riksomfattande
planen,

7) foljer upp hur den gemensamma
kundservicen implementeras, och

8) godkinner de centrala planerna for och
rapporterna om  Statens  gemensamma
kundservice.

Styrgruppen ska fatta sina beslut i enlighet
med riktlinjerna i den plan som avses i 3 § och
enhdlligt. Om enighet inte kan nds, ska
drendet behandlas i den samarbetsgrupp som
avses i 4 §. Om enighet inte uppnds i drendet,
avgor finansministeriet drendet.

De drenden som ska behandlas i
styrgruppen bereds i beredningsgrupper som
tillsdtts av Tillstdands- och tillsynsverket.

Ndrmare bestimmelser om styrgruppens
sammansdttning och uppgifter samt om
behandlingen av drenden i styrgruppen far
utfdrdas genom forordning av statsrddet.

3by§
Tillstands- och tillsynsverkets uppgifter

Tillstdands- och tillsynsverket

1) planerar och utvecklar modellen for
Statens  gemensamma  kundservice  och
placeringen av de gemensamma
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kundservicepunkterna i samarbete med de
myndigheter som har verksamhet vid de
gemensamma  kundservicepunkterna samt
affirsverket Senatfastigheter och Statens
center for informations- och
kommunikationsteknik,

2) koordinerar samarbetet mellan de
myndigheter som dr skyldiga att medverka vid
de gemensamma kundservicepunkterna och
andra myndigheter som har verksamhet vid de
gemensamma kundservicepunkterna,

3) stéoder och styr de gemensamma
kundservicepunkterna i deras verksamhet
enligt den gemensamma modellen,

4) upprdtthdller en  ldgesbild och
producerar  uppfoljningsinformation  om
servicebehoven, om tillgangen till statens
gemensamma  kundservice och om de
gemensamma kundservicepunkterna,

5) forvaltar och wutvecklar en sddan
gemensam losning for distanstjdnster som
avses i 2 ¢ § I mom. och andra gemensamma
informationssystem samt skoter ovriga
gemensamma uppgifter som hdnfor sig till
Statens gemensamma kundservice,

6) frimjar ordnandet av statens kundservice
som ett samarbete mellan  statliga
myndigheter och den dvriga offentliga
forvaltningen,

7) utarbetar en plan for tryggande av
kundservice  pd  nationalspraken  och
producerar som del av Idgesbilden och
uppfoljningsinformationen information om
hur de sprdkliga rdttigheterna tillgodoses vid
statens gemensamma kundservicepunkter.

Tillstands- och tillsynsverkets kan for de
myndigheters rdkning som har verksamhet vid
de  gemensamma  kundservicepunkterna
producera gemensam kundservice samt
tidnster och varor som inte hor till de tjinster
eller varor som Statens center for
informations- och kommunikationsteknik och
affdrsverket Senatfastigheter producerar.

Tillstands-  och  tillsynsverket  ska
regelbundet héra andra dn till styrgruppen for
statens gemensamma kundserviceverksamhet
horande myndigheter inom den offentliga
forvaltningen som har verksamhet vid de
gemensamma  kundservicepunkterna  och
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5d3§
Information om éppettiderna

En statlig myndighet ska pa sin webbplats
och péd andra sitt som ar lattillgdngliga for
kunderna effektivt informera om

1) sitt huvudsakliga verksamhetsstille,
Oppethallningsdagarna och Gppettiderna for
sina kundtjénststillen och kidnda fordndringar
i 6ppethallningen,

Foreslagen lydelse

andra centrala referensgrupper inom statens

gemensamma  kundserviceverksamhet och
samservicen inom den offentliga
forvaltningen.

Bestidmmelser ~— om  Tillstands-  och
tillsynsverkets uppgift som
personuppgiftsansvarig for

samserviceregistret finns i 8§ a § i

samservicelagen.
Genom  forordning av statsrddet far
utfirdas  ndrmare  bestimmelser — om

Tillstands- och tillsynsverkets uppgifter inom
statens gemensamma kundserviceverksamhet
och om de aktérer som verket ska hora samt
om hur samrdd ska hdllas.

3cys

Samarbete mellan Tillstands- och
tillsynsverket, Statens center for
informations- och kommunikationsteknik
Valtori och affirsverket Senatfastigheter

Tillstands- och tillsynsverket skoter de
uppgifter som avses i denna lag i samarbete
med Statens center for informations- och
kommunikationsteknik Valtori och
affirsverket Senatfastigheter.

Statens center for informations- och
kommunikationsteknik ~ och  affdrsverket
Senatfastigheter producerar informations-
och lokaltjdnster for statens gemensamma

kundservice och deltar i utvecklandet,
implementeringen och uppfoljningen av
modellen  for  statens  gemensamma
kundservice och ndtverket av statens

gemensamma kundservicepunkter.
5d§
Information om dppettiderna

En statlig myndighet ska pa sin webbplats
och péd andra sitt som ar lattillgdngliga for
kunderna effektivt informera om

1) sitt huvudsakliga verksamhetsstille,
Oppethallningsdagarna och Gppettiderna for
sina kundtjénststillen och kidnda fordndringar
i 6ppethallningen,
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2) de tider d& myndigheten kan nds per
telefon,

3) inledande av drenden inom foreskriven
tid och inlimnande av handlingar inom
foreskriven och av myndigheten angiven tid.

Bestammelser om en myndighets skyldighet
att informera om sin verksamhet och sina
tjidnster finns i 20 § 2 mom. i lagen om
offentlighet i myndigheternas verksamhet
(621/1999). Bestimmelser om skyldighet for

parterna 1 samarbetet att informera
allmidnheten om samservicen, serviceutbudet
och  Oppettiderna och  om  andra

omstandigheter som géller servicen finns i 10
§ 1 lagen om samservice inom den offentliga
forvaltningen (223/2007).

Foreslagen lydelse

2) de tider d& myndigheten kan nds per
telefon,

3) inledande av drenden inom foreskriven
tid och inlimnande av handlingar inom
foreskriven och av myndigheten angiven tid.

Mpyndigheterna  har  en  skyldighet
motsvarande skyldigheten enligt 1 mom. att
effektivt informera om sina tjdnster for kunder
vid statens gemensamma kundservicepunkter.

Bestdmmelser om en myndighets skyldighet
att informera om sin verksamhet och sina
tjidnster finns i 20 § 2 mom. i lagen om
offentlighet i myndigheternas verksamhet
(621/1999). Bestimmelser om skyldighet for

parterna 1 samarbetet att informera
allmidnheten om samservicen, serviceutbudet
och  Oppettiderna och  om  andra

omstandigheter som géller servicen finns i 10
§ 1 lagen om samservice inom den offentliga
forvaltningen (223/2007).

Denna lag trdder i kraft den 20 .

Skyldigheten enligt 2 b § i denna lag for de
myndigheter som det foreskrivs sdrskilt om
genom forordning av statsrddet att medverka
vid de gemensamma kundservicepunkterna
borjar gdlla den 1 februari 2027.

Lagens 3 a § tillimpas firdn och med den 1
februari 2027. Arenden som ska avgoras av
styrgruppen innan tillimpningen av 3 a §
borjar behandlas i styrgruppen for projektet
Reformen av statens service- och lokalndt pa
2020-talet, som tillsatts av finansministeriet.

Finansministeriet kan fore ikrafttridandet
av denna lag vid finansministeriet inrdtta
sddana tjidnster som dr nodvindiga for
skotseln av uppgifterna enligt denna lag och
som overfors till Tillstands- och tillsynsverket
vid ikrafttridandet av denna lag samt
utndmna tjdnstemdnnen ndr tjdnsterna forsta
gadngen tillsdtts.

De avtal och  forbindelser  som
finansministeriet ingdtt om sddan gemensam
kundserviceverksamhet som avses i denna lag
och om utvecklande av den liksom dven de
rdttigheter och skyldigheter som foljer av
avtalen och forbindelserna overfors till
Tillstands- och tillsynsverket ndr denna lag
trdder i krafft.
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Férordningsutkast

Statsradets forordning
om statens gemensamma kundserviceverksamhet

I enlighet med statsradets beslut foreskrivs med stod av2 b § 3 mom., 3 a § 5 mom. och3 b §
5 mom. i lagen om grunderna for tillgdngen till statliga tjdnster och placeringen av funktioner
(728/2021), av dem sédant det lyder i lag (.../...):

1§
Tilldmpningsomrdde

Denna forordning tillimpas pé tillhandahillande av kundservice av Tillstdnds- och
tillsynsverket, Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata, livskraftscentralerna,
Migrationsverket, Lantmiteriverket, Raéttstjdnstverket, polisens tillstdndsforvaltning, med
undantag for vapentillstind, Brottspafoljdsmyndighetens byrder for samhallspafoljder,
Utsokningsverket och Skatteforvaltningen vid statens gemensamma kundservicepunkter.

28§
Styrgruppen for statens gemensamma kundserviceverksamhet

Vice ordféranden for styrgruppen for statens gemensamma kundserviceverksamhet utndmns
av Tillstands- och tillsynsverket.

Om en medlem av styrgruppen avgar under mandatperioden, utser finansministeriet en ny
medlem 1 den medlemmens stélle for den aterstdende mandatperioden.

Folkpensionsanstalten och Finlands Kommunférbund har en permanent sakkunnig i
styrgruppen. Styrgruppen kan utéver dem kalla &ven andra sakkunniga.

38
Samrdd vid beredning som hénfor sig till statens gemensamma kundserviceverksamhet

Tillstdnds- och tillsynsverket ska med avseende péd hur ndtverket for statens gemensamma
kundservicepunkter och modellen for gemensam kundservice fungerar och med avseende pa
hur statens kundservice organiseras som samarbete mellan statliga myndigheter och den Gvriga
offentliga forvaltningen hora

1) organisationer som foretrader dldre, personer med funktionsnedséttning, personer med ett
frimmande sprék som modersmél och unga samt andra kundgrupper som kan bedémas vara
centrala med tanke pé statens besokskundservice, och

2) myndigheter som med stod av samserviceavtal skoter i 6 § 1 mom. 1-8 punkten i lagen om
samservice inom den offentliga forvaltningen (223/2007) avsedda kundservicefunktioner vid
statens gemensamma kundservicepunkter och tjénsteproducenter som skoter motsvarande
funktioner som kdpta tjdnster samt foretrddare for dessas personal.

Samrad enligt 1 mom. ska hallas regelbundet minst 2 ginger per &r. Tillstdnds- och
tillsynsverket kan arrangera samrdd genom att ordna tillstdllningar om centrala planer eller
genom att i sina beredningsgrupper ta in foretrddare for de aktorer som avses i 1 mom. Samrad
kan hallas pa distans.
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Tillstands- och tillsynsverket ska minst vartannat ar utreda tillfredsstillelsen hos kunder och
referensgrupper i friga om statens gemensamma kundservicepunkter.

43§
Tkrafttridande

Denna forordning tréder i kraft den 20 .
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