Kustavin kunnanhallitus 26.8.2013 226

LAUSUNNON ANTAMINEN JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHITTAMIS-
HANKKEEN LOPPURAPORTISTA

143 § LIITE No 37 / K.hall. 26.8.2013 § 143 Vastaukset
lausuntokysymyksiin

Valtiovarainministerid pyytdd kunnan lausuntoa Julkisen hallinnon
asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportista ja siithen liittyvéstd
luonnoksesta hallituksen esitykseksi.

Julkisen hallinnon tavoitteena on luoda koko maassa kuntalaisille
kattava yhteispalvelupisteiden verkko. Jokaisessa yhteispalvelupisteessa
madritellddn vahintdén etdpalveluna saatavissa olevat valtion, kuntien ja
eri viranomaisten palvelut. Lisdksi tarkoituksena on ollut selvittda
kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden vastuuviran-
omaisina ja ainoana keskeisend asiakasrajapintana julkisiin palveluihin.
Hanke péityi rakentamaan palveluverkkoehdotukset seuraavien
kriteerien mukaisesti:

* Yhteisen asiakaspalvelupisteen vaikutusalueen asukkaista 90 %:lla on
pisteeseen maanteitse tai rautateitse lyhyempi matka kuin 40 km.

* Yhteisen asiakaspalveluverkon tulee mahdollistaa asiakaspalvelun
tuottava ja taloudellinen jarjestdminen.

* Yhteiset asiakaspalvelupisteet sijoittuvat sellaisille paikoille, joille
alueen asiointi- ja tydssdkdynti muutoinkin tavanomaisesti suuntautuu.

Loppuraportissa on esitetty eri palveluverkkovaihtoehtoihin kuuluvat
kunnat ja niiden vaikutusalueet.

Naantali, Nousiainen, Masku, Kustavi, Taivassalo, Poytyd ja Myndmaki
kuuluvat Raision kaupungin asiakaspalvelupisteen piiriin sekd 164
kunnan palveluverkkovaihtoehdossa ettd 129 kunnan palveluverkko-
vaihtoehdossa.

Lausunnot on pyydetty toimittamaan viimeistadn 13.9.2013 mennessa.
Lisdaikaa on saatu puhelimitse 17.9.2013 saakka.

Kunnanhallitukselle toimitetaan esityslistan mukana lausuntopyynto,
lausuntokysymykset ja loppuraportin sisaltdmaét esitykset palvelupiste-
verkoiksi.

Kehittdmishankkeen loppuraportti, hallituksen esitysluonnos ja
hankkeen alatydryhmien raportit [ytyvit osoitteesta:



Kustavin kunnanhallitus

20.8.2013

hitp:/Awww.vim. fi/asiakaspalvelu2014

Ehdotus: Kunnanhallitus pdéttad todeta, ettd Kustavin kunta pitdd
tarkoituksenmukaisena Raision kaupungin toimimista asiakas-
palvelupisteen jérjestdjand kustavilaisten asiointi- ja tyGssikdynnin
suuntautumisen nikdkulmasta. Lisdksi kunnanhallitus pdéttia antaa
liitteend olevat vastaukset lausuntokysymyksiin.

Padtos: Hyvaksyttiin yksimielisesti.
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yixteisen asiakaspalvelun jarjestiminen ja siind tarjottavat palvelut
I Jarj J ] |

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etté julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisditeiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seki yhteisessa asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaaritelldin laissa, Lakisidteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 sekd hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista: Kustavin kunta pitid em. jirjestimismallia tar-
koituksenmukaisena.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja ylldpitdminen sdddetddn kuntien
tehtaviksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvéni on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakichdotuksen 4 ja 5
pykalissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sifidettiivisti jirjesta-
misvelvoitteesta: Jirjestimisvelvoite selkeyttii omalta osaltaan valtion viranomaisten asia-
kaspalvelutilannetta jo tapahtuneiden ja tapahtuvien muutosten osalta.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakiséateisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympiristokeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Nédiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessii asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista: KE-
LA:n palvelut tulisi saada mukaan yhteispalvelupisteisiin.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisdéteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen
loppuraportissa luvussa 5.2.6 seké lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykéladssa.

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

Toimintaympéristo, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykaélissid on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristd: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosta: -

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista: Etdpalvelun
kehittiminen on erityisen tirkeii.

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
arviointikriteereitd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista: Arviointimalli on
tarkoituksenmukainen.
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistamistd ja kehittdmisté: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tdmistd, kehittimisti ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiynnis-
tamis- ja kehittimismallista: -
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja
valvontamallista: Kuntien niikemykset ja palautteet otettava erityisesti huomioon.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
lvussa 3.6, sekd lakiehdotuksen 31 pykdéldssd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta: Jirjestelmi on suhteellisen selkei. Korvaustason on oltava riittivi.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssa on tarkoituksena korvata kiinteét kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka médrdytyvét arvioidun asiointimairan mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritella keskimadardisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kdyntiasioinnin méirdn vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista: Kor-
vaustason on oltava riittiva.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyd tilanteita, joissa korvaukset eiviit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vahdisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmalld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kddessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissii: Korvaustason korottaminen tarkoituksenmukaisin perustein tulisi
olla ensisijainen toimenpide.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin luvussa 5.3.

Kysymys 13

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi: Joissain tapauksissa
perustellusta syysti tulisi olla mahdollista poiketa asetetusta kriteeristi.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my®6s, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my®os vihdisen asiakasmdérin pisteiksi arvioituja pisteitd. Niissi pisteisséi toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildsto voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévid,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta: Tarkoituksenmukainen jirjestely.

Kysymys 15

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:
Selkeinti olisi toteuttaa palvelupiste 164 kuntaan.
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Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisiltivit paillekkiisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtivat

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakichdotuksen 34 pykéldssd ehdotetaan, ettd yhteisia
asiakaspalvelupisteitd yllépitavi kunta vastaa pisteissid tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkiloitd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti: -

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssid on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtévit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssd on
lisiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod, jollei lailla toisin sdddet.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtavisti: Julkisen vallan
kiiyttod on harkittava erityisen tarkkaan.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssi ja henkilostotyoryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
vhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttamisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta
sek# asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta: Tarkoituksenmukainen menettely.




