Parikkalan kunta Ote poytdkirjasta

Kunnanhallitus ) _ § 190 02.09.2013

Lausunnon antaminen julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen
loppuraportista

303/00.01.02/2013

Khall § 190 Valmistelija kunnanjohtaja Hans Olander, puh. 044 7811 250, s-posti
hans.olander@parikkala.fi

Valtiovarainministerié pyytdd mm. kunnilta lausuntoja julkisen hallinnon
asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportista ja siihen liittyvasta
luonnoksesta hallituksen esitykseksi. Lausunnot pyydetédan toimittamaan
vimeistaan 13.9.2013 mennessa.

Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen loppuraportissa ehdotetaan, etté julkisen
hallinnon yhteisesta asiakaspalvelusta sdddetaan lailla, jonka mukaan
kunnat vastaavat yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja ylla-
pitdmisesta. Yhteisissa asiakaspalvelupisteissa tarjoaisivat lain nojalla aina
palveluitaan ylldpitdjakunnan lisdksi poliisin lupahallinto, verohallinto,
maistraatit TE-toimistot mukaan lukien tydvoiman palvelukeskukset seka
ELY-keskukset. Henkilékohtaista kdyntiasiakaspalvelua tarjoaisivat kun-
nan palveluksessa olevat palveluneuvojat. Silloin kun palvelu edellyttaa vi-
ranomaisen toimialan asiantuntemusta, palvelua antaisi viranomaisen pal-
veluksessa oleva asiantuntija joko etadyhteydelld tai asiakaspalvelupistees-
sé paikan paalla toimien. Asiakas ohjattaisiin ensisijaisesti kayttamaan
sahkdisid palveluja.

Esityksen mukaan kunnille maksettaisiin valtion varoista korvaus valtion vi-
ranomaisten asiakaspalvelutehtédvien hoitamisesta.

Lain julkisen hallinnon yhteisestd asiakaspalvelusta ehdotetaan tulevan
voimaan vuonna 2014. Ensimmaiset yhteiset asiakaspalvelupisteet paasi-
sivat talldin aloittamaan toimintansa vuoden 2015 alussa.

Ehdotuksessa Parikkala on merkitty yhteispalvelupisteen sijaintikunnaksi
sekd hankkeen palveluverkkosuunnitelman ns. 164-kuntamallissa etta
129-kuntamallissa.

Linkit hankkeen loppuraporttiin, hallituksen esitysluonnokseen ja hankkeen
alatyéryhmien raportteihin l0ytyvat osoitteesta www.vm.fi/asiakaspalvelu
2014,

Tiedoksi: Luonnos Parikkalan kunnan lausunnoksi julkisen hallinnon asia-
kaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportista

Kunnanjohtajan ehdotus: Kunnanhallitus paattaa antaa valtiovarainministe-
ridlle litteen mukaisen lausunnon julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehit-
tamishankkeen loppuraportista.

Paatés: Hyvaksyttiin.
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTAKASPALVELUN
KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jiirjestiiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke chdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisédteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut maidritelldidn laissa. Lakisddteistd yhteisti asiakaspalvelua
taydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 sekéi hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta lakisiiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Kuntalaisten ja kansalaisten ndkdkulmasta tarkasteltuna yhteinen asiakaspalvelupiste, jossa tarjo-
taan lahtdkohtaisesti kaikki julkisen hallinnon asiakaspalvelut, on perusteltua. Néin pystytién to-
teuttamaan ns. yhden luukun periaate julkisen hallinnon palvelujen tarjoamisessa, mika helpottaa
kuntalaisten asiointia julkisen hallinnon eri viranomaisten kanssa.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja ylldpitdiminen sdadetédan kuntien
tehtdviksi (jarfestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtévini on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sifddetddn laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen vleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdfidettiiviistii jirjestii-
misvelvoitteesta:

Lahtskohtana tulee olla, ettd jarjestamisvelvoite sdddetédn ao. laissa jollekin viranomaiselle, joko
valtiolle tai kunnalle. Nyt lainsdddéntdvalmistelu on ldhtenyt siitd, ettd jarjestimisvelvoite sddde-
tdadan kunnille. Tarkedd on, ettd tistd velvoitteesta kunnille syntyvét taloudelliset lisdvelvoitteet tul-
laan korvaamaan tdysiméérdisesti.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettid yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisédéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympdristokeskukset seké tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Niiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykalissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista sekii yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Lihtdkohtana tulee olla. etté yhteiseen asiakaspalveluun keskitetddn kaikki julkisen hallinnon asia-
kaspalvelut, jotta tavoite tarjota em. palvelut kansalaisille ns. yhden luukun periaatteella toteutuu.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etté jirjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakis#iteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessi. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sek# lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykiilissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoita-
misesta yhteisessii asiakaspalvelussa:

Hankkeen linjaus on sindnsé perusteltu yhden luukun periaatteen toteuttamiseksi, mutta voi aiheut-
taa pienelle kunnalle resurssiongelmia palvelun kdytdnnén jarjestdmisessa.

Toimintaympéristd, toimintamalli ja laadun arvicintimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristdd: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jirjestelmii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiiristostii:

Lghtokohtaisesti toimitiloissa tulee tarjota mahdollisuus henkilkohtaiseen ja sihkéiseen asiointiin
sekd asiointiin sihkoisen etdyhteyden kautta asiantuntijoihin eri viranomaisissa.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityryhmén loppuraportin luvussa 4.4 ja lakieh-
dotuksen 7 ja 8 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit: palveluta-
pahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Palvelutapahtuman yleiskuvausprosessi on yksinkertaisen selked, mutta ladhttkohtaisesti eri palve-

lutapahtumien prosessikuvauksissa pitéisi my0s luoda selkeé prosessikuvaus mahdollisiin poikke-
ustilanteisiin.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seké
arviointikriteereit.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista;

Asiakaspalvelupisteen laadun mittaaminen on perusteltua laadun seurannan ja parantamisen kan-
nalta. Arviointimalli on hyvé ja se kuvaa mitattavat asiat ja mittarit selkeésti.
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhméan loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kidynnistimisté ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista. kiiynnis-
tdmistd, kehittdmistd ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiiynnis-
timis- ja kehittimismallista:

Kaynnistamis- ja kehittamismalli on hyvi. Kuitenkin vuden toiminnon aloittaminen on aina doku-
mentoitava kohta kohdalta jolloin muodostuu "késikirja" uuden yksikdn perustamisesta. N#itd oh-
jeita noudattaen muiden yksikdiden perustaminen vastaisuudessa helpottuu ja nopeutuu.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis
terille, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus. seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykéldssd tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtidvini olisi valvoa kunnan jérjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykilissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja
valvontamallista:

Mikili yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainministeriélle, on
tirke#d, ettd yhteistyo kuntien kanssa on tiivistd asiakaspalvelun ohjauksen ja seurannan osalta.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
hivussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldss.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjarjestelmélléd korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelméan kuuluisi perusosa. jolla katettai-
siin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin pddasiassa muuttuvia kus-
tannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Perusrakenne on hyviksyttivissd. Tarkedd on rakentaa malli, jossa kunnille korvataan yhteispalve-
lupisteestd syntyvit kustannukset tdysiméaéréisesti.

Lahtékohtana uusien asiakaspalvelupisteiden perustamiselle tulee asiakaspalvelun laatu huomioon
ottaen olla se, etti kuntien ja valtion viranomaisten yhteenlasketut vuosittaiset kokonaiskustannuk-
set uuden mallin my6td kokonaisuudessaan pienenevit ja arvioidut kustannusséastot syntyvit.
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Kysymys 11

Hankkeen chdottamassa rahoitusjiirjestelméssi on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka méardytyvit arvioidun asiointimédrdn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus méadritelld keskimédrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kiyntiasioinnin maarin vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Katso kohta 10.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset eiviit kata pis-
teen ajheuttamia kustannuksia véh&isen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
Iyhentdmalld pisteiden aukioloaikoja. joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kiidessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissii:

Katso kohta 10.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvatte hankkeen loppura-
portin livussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tdrkeimméksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kri-
teerind on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristii:

Kuntalaisten ja kansalaisten yhdenvertaisen kohtelun kannalta on tirkedi. ettd asiakaspalvelupis-
teet sijaitsevat kohtuullisella etdisyydelld asukkaista.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myd&s vihdisen asiakasmééran pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on. ettd niiden henkildstd voi tehdé osan tybajasta
kunnan muita tehtédvia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Kuntien tulee pystyd tarvittaessa, mikali asiakasmaarit ja henkildstomitoitus eivét tdysin kohtaa,
kdyttdméin ao. asiakaspalvelutehtéiviin sijoitettua henkilost6d kunnan muihin tehtiviin.




Kysymys 15

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi asiakaspalve-
lupisteverkoksi. Vaihtochdoissa palvelupiste /-pisteitd perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai 129
kuntaan.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Palvelupisteverkkovaihtoehtojen tarkastelussa tulee huomioida kuntalaisten asiakaskadyntitarpeiden
maard ao. viranomaisissa. Esimerkiksi kertaluontoista, henkilékohtaista erityisasiantuntemusta
tarvittavaa palvelua el ole tarkoituksenmukaista tuottaa samassa laajuudessa asiakaspalvelupisteis-
s kuin yleisid asiakaspalveluita, kuten sdhkaisten lomakkeiden tiyton neuvontaa. Erityisasiantun-
temusta tarvittavia palveluita voidaan tuottaa asiakaspalvelupisteissi tiettyini, erikseen ilmoitettui-
na aikoina.

Samoin pédllekkdisyydet eri viranomaisten asiakaspalvelussa tulee yhteisen palvelupisteen perus-
tamisen yhteydessd karsia pois.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisdltdvit padllekkiisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piiiillekkiiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:

Katso kohta 15.

Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtiiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéilésséd ehdotetaan. ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd yllapitdvd kunta vastaa pisteissé tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niiss# tapauksissa, joissa henkilgitd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

On perusteltua. ettd asiakaspalvelupistettd ylldpitdvd kuntaa vastaa ao. henkildston rekrytoinnista. .

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssd on [ueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykildssi on
lisiksi ehdotettu. ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kiyttod. jolle lailla toisin saddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:
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Julkisen vallan kdytdn arviointia ei tulisi sitoa asiakaspalvelupisteessd tarjottaviin palveluihin, Mi-
kili asiakaspalvelupisteessé tullaan tarjoamaan sellaisia julkisen hallinnon asiakaspalveluja, jotka
edellyttévét julkisen vallan kdyttod, tulee asiakaspalvelupisteestd vastaavan kunnan huolehtia siiti.
etté ao. asiakaspalveluhenkildstd on kuntaan virkasuhteessa ja pystyy lain edellyttimilli tavalla
kdyttamaan julkista valtaa.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssd ja henkilostotySryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu. ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesti ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Toiminnallisesta tuesta ja koulutuksesta tulee sopia asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavien palve-
lutuottajien ja asiakaspalvelupisteestd vastaavan kunnan kanssa.




