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@ Samservice

Lagens syfte

att forbattra

« tillgangen till kundservice inom den
offentliga forvaltningen och

e gOra verksamheten effektivare
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WSamservice
Tillampningsomrade

 statliga och kommunala myndigheter samt
e Folkpensionsanstalten

Ordnande och skoétande Kan inte tillampas |
av bitradande uppgifter som
kundservicefunktioner

-innebar utdvande av
genom samarbete beslutanderatt

- forutsatter ett personligt besok
hos den behdériga myndigheten
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@ Samservice

Definitioner

Samservice

| Skotsel av kundservicefunktioner
"- med stdd av ett samserviceavtal

Uppdragsgivare =) Pa"rt vars kundservicefunktioner
skots genom samservice

Ubpbdraastagare — Part som atar sig att fullgora
PP golad kundservicefunktioner

« Samservicekontor ) | En lokal dar myndigheters

kundservicefunktioner skots enligt
samserviceavtalet
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E Samservice

FOorutsattningar for samservicen

Ordnandet och skotandet av
kundservicefunktioner | samarbete
ar behovligt och andamalsenligt

for att
effektivisera
verksamheten

for att trygga
tillgangen till
tjanster
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E Samservice

Ordnande av samservice

e Grundar sig pa ett avtalsforhallande
(uppdragsforhallande)

o Kan skotas | form av personlig kundservice eller
med hjalp av tekniska medel

* Uppdragsgivaren har den offentliga samfundens
skadestandsansvar och skyldighet att utbilda
personalen

» Personalen skall ha sadan utbildning, sakkunskap
och erfarenhet som motsvarar svarighetsgraden
pa den kundservice som erbjuds
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E Samservice

Uppgifter som skots inom ramen for
samservice

o konstaterande och verifiering av indentiteten
(e) utredande)

 att mottaga och vidarebefordra anmalningar,
ansokningar och andra handlingar samt att
handleda kunden

 utgivning av handlingar och till vissa delar
formedlande av information
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E Samservice

Uppgifter som skots inom ramen for
samservice

« Att ta emot avgifter och vidarebefordra dem till
uppdragsgivaren

« Teknisk handledning, formedling av upplysningar
och information som hanfor sig till dessa uppgifter

o Att formedla annan information som hanfor sig till
anhangiggorande av arenden

« Att tekniskt handleda kunden | anvandningen av
elektronisk tjanst
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E Samservice

Anhangiggorande av arenden

Om man | samserviceavtalet har
Kommit overens om att en handling
Kan lamnas in | ett samservice-
Kkontor, anhangiggors arendet
nar handlingen har kommit in till
samservicekontoret.
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E Samservice

Samserviceavtal

« Ett avtal mellan tva eller flera myndigheter
(uppdragsavtal)

 Flera arenden som skall avtalas om: har
uppraknats i lagen
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Avtalsparter

o Att Overenskomma om samservicens
uppdragstagare och uppdragsgivare

e Kan finnas flera avtalsparter

* Avtalsparter ar alltid behoriga myndigheter
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E Samservice

Uppgifter som skots inom ramen for
samservice

Definieras uttdmmande | avtalet

Bilaga till avtalet

Standardinnehall; lokala avvikningar ar
mojliga om det finns behov dartill

Kvalitetskrav skall antecknas

Samma niva som i 6vrig verksamhet
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E Samservice

Styrning och overvakning

» Uppdragstagare overvakar arendets utférande
INnOom Sin egen organisation

o Uppdragsgivare handleder uppdragstagaren och
kontrollerar hur denna skoter
samserviceuppagifter

« Samarbetsgruppen, som har bildats av
samservicekontorets parter; kontaktpersoner;

— granskandet av avvikelser
— utvecklandet av verksamheten
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E Samservice

Lokaler

e Samservicekontorets definiering

o Sakerhetsfkrav
— dataskydd och -sakerhet, passerkontroll mm.

e Kunddatorer och tidbestallningssystem

» Oppettider och emblem

Jamfor anvisningar gallande lokaler for
samservicepunkter, www.yhteispalvelu.fi
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Behandlingen av personuppgifter

» Skall alltid grunda sig pa allméan eller special-
lagstiftning - samservicelagen ingen grund for
behandlingen

 Avtalet innehaller de praktiska arrangemangen
som garanterar uppfyllelse av lagens krav

« Skall definieras register som kommer att
anvandas samt tystnadsplikter

o Uppdragsgivare ansvarar for avtalets lagenlighet
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E Samservice

Fordelning av kostnader

* Inte nagon foretagsekonomisk vinst for
parterna - sjalvkostnadsprincipen galler

* Grundlaggnings- och verksamhetskostnader
kan delas sarskilt

 Standardinnehall, pa basen av prestation om
méjligt
» Aven tidsbaserat fordelning &r mojlig
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Personalen och utbildning

e Personalens antal

« Arrangemanget av arbetsledningen -
arbetsgivarens direktionsratt kvarstar

* Uppdragsgivare anordnar utbildningen, om
dess innehall avtalas sarskilt

 Vidareutbildning
o Stodmaterial och telefonstdd 1 bruk
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E Samservice

Information

« Bada parternas, uppdragsgivarens och
uppdragstagarens, ansvar; det vore
andamalsenligt att namnge en person som
svarar for informationen

e Avtalas om ett gemensamt informationsplan

« Att ge information om den service som
samservicepunkten ger till allmanheten och
andra myndigheter ar en kontinuerlig uppgift
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Avtalets giltighet och uppsagning

e Rekommenderas tidshestamda avtal;
t.ex. hdgst fyra ar
o Uppsagningsgrunder

« Uppsagning av avtalet
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E Samservice

Ministeriets behorighet

- Ministeriet kan alagga en myndighet som hor till
dess forvaltningsomrade att inga ett
samserviceavtal, om:

— myndigheten inte har ingatt ett samserviceavtal

— ordnandet av samservice uppenbart ar behovligt for
att trygga tillgangen till tjanster och effektivisera
verksamheten samt

— pa orten finns en samarbetspartner som ar villig att
delta | ordnandet av samservice

20
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Informationsskyldighet

« Har alla parter i samservice
e Galler att Informera allmanheten om

Service-
utvalet

Samservice Oppettiderna
Andra
omstandigheter
som galler
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Overgangsperioden

Existerande samserviceavtal skall goras
forenliga med den nya lagen senast vid
utgangen av ar 2007
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Omstandigheter som skall iakttas | ett

samserviceavtal sa
websidorna

www.yhteispalvelu.fi
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Tervetuloa Yhteispalvelun sivuillel
Mita Yhteispalvelu on?

Yhteispalvelu on tapa tarjota julkishallinnon ja muita paleluja
keskitetysti yhdesta paikasta. Kunnan ja valtion palveluntuottajien
yhteistydlld voidaan turvata monipuoliset ja laadukkaat paleelut niin haja-
asutusalueilla kuin tagjamissa.

Yhteispalvelu sisaltda asiakifojen vastaanottamista ja luovuttamista,
asioiden vireillepanoon Ja kasittelyyn littyvad neovontas seka sahkiisten
palvelujen kayton tukemista

Yhteispalvelun kehittdmisen visiona on, ettd yleisimmat alue- ja
paikallishallinnon palvelut tarjotaan asiakkaille paasaantaisesti
yhteispalveluna.

Tavoitteena on, ettd yhteisen asiakaspalvelun avulla ja tietotekniikkaa
tehokkaasti hyddyntaen turvataan laadukas ja kattava pabeluverkko,
lis&taan paikallisen palveluverkon tuottavuutta ja sdastetdan
tilakustannuksissa. Hyva asiakaspalvelu parantaa palveluntuottajien
imagoa ja lisad kansalaisten tyytyvaisyytta

~

Yhteispalvelu

Hankkeen asiakitjat

Ajankohtaista

29.03. Kartta yhteispalvelupisteista

23.03. Artikkeli Maalahden
yhteispalvelupistessts

02.03. Tehastamishankkeeseen
tietotekniikkaryhrna

02.03. Uusi yhteispalvelulaki on
vahvistettu y

02.03. Tehostamishanke sai
Jjatkoaikaa

27.02. Yhteispalvelupilottien
Jjatkoseminaari 13.2.2007
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