w Kainuun liitto 13.9.2013

Dnro 285/13

Valtiovarainministerio,
Kunta- ja aluehallinto-osasto
valtiovarainministerio @ vm.fi

Viite: Lausuntopyyntd VM144:07/2011,17.6.2013

LAUSUNTO JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHITTAMISHANKKEEN LOPPU-
RAPORTISTA - VASTAUKSET LAUSUNTOKYSYMYKSIIN

Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishankkeen tavoite luoda koko maan
kattava yhden luukun —periaatteella toimivien asiakaspalvelupisteiden verkko on
kansalaisten ja asiakkaiden kannalta hyva. Liitto ei kuitenkaan pida kannatetta-
vana siirtaa tehtavaa nyt jalleen yhtena uutena lisatehtavana varsinkaan, kun sen
aiheuttamien kustannusten korvausten kattavuudesta ei ole taytta varmuutta ja
kyseessé ovat paasaantdisesti valtionhallinnon palvelutehtavat. Lailla sdadettava
velvoite on vastoin kunnallista itsehallintoa.

Eri hallinnonalojen tavoitteena on siirtda palvelujaan mahdollisimman kattavasti
sahkoiseen muotoon ja internetin yli kotikoneilta ja mobiilisti kaytettaviksi. Liitto
nakee esitetynlaisen asiointiverkoston rakentamisen lain voimalla kuntia pakotta-
vana, raskaana ja kalliina vélivaiheena kun tavoitteena on asiointikdyntien vahen-
taminen. TAman sijaan tulisi valtion osoittaa resursseja tehokkaan, varmatoimi-
sen ja kaikkiin asuttuihin kotitalouksiin asti ulottuvan tietoliikenneverkon rakenta-
miseen, asiakaslahtdisten ja helppokayttdisten séhkoisten palvelujen kehittami-
seen seka sahkdisten palveluiden tehokkaaseen kayttéonottoon. Valtionhallinnon
toimijat tulee muilla tavoin velvoittaa sailyttdméaan alueilla kohtuullinen asiointipal-
veluverkosto yhteistydssa kuntien kanssa sopimuspohjaisesti kuitenkin erilaisin
kannustimia kayttden. Kuntien jo nykyisin kaytettavissa olevia, tdhan tarkoituk-
seen jo hyvin soveltuvia tai siihen helposti muutettavia toimi- tai asiointitiloja, tu-
lee tehokkaalla tavalla hyddyntaa (esim. kirjastot).

Kainuun liiton vastaukset esitettyihin lausuntopyynnén kysymyksiin:

Kysymys 1. Lakisaateisyyteen perustuva asiakaspalvelumalli

Lailla saataminen niista asiakaspalvelupisteisiin sijoitettavista valtionhallinnon
palveluista ja niiden palveluvalikoimasta selkeyttéisi palvelupisteiden toiminta-
edellytyksia nykyiseen sopimusmenettelyyn verrattuna. Mikali verkoston raken-
tamisesta saadetaan lailla, on hyva, etta erilaisten kriteerien avulla turvataan pal-
velun yhdenvertainen saavutettavuus koko maassa.

Koska palvelupisteissa palveluneuvojat eivat voi olla kaikkien tarjolla olevien hal-
linnonalojen asiantuntijoita, tulisi palvelutoimintaa ja muotoja suunnata yha
enemman ajanvarauksiin ja etdyhteyksiin suoraan tarvittavien viranomaisten
kanssa ja pyrkia valttamaan useita, turhia palvelutasoja virhemahdollisuuksineen
(kts. Verottajan mielipide).

Postiosoite:
Kainuun liitto
Kauppakatu 1
87100 Kajaani

Laskutusosoite: Sahkoposti: Y-tunnus: Pankki: Internet:
Kainuun liitto etunimi.sukunimi@ kainuu.fi 2496992-4 IBAN: www.kainuu.fi
Ostolaskut FI17 8119 9710 0090 04

PL 401 BIC: DABAFIHH

87070 Kainuu QVT-tunnus:

003724969924



Kysymys 2. Asiakaspalvelun jarjestamisen ja yllapitamisen saataminen kunnille
(jarjestamisvelvoite)
Palvelutoiminnan jarjestamisen paapaino tulee olla valtionhallinnon toimijoilla.

Kysymys 3. Lakisaateiset valtion palvelut

Mikali viranomaiselle on muutoin toimiva asiakaspalvelu, ei kaikkia palveluja tar-
vitse siirtda asiakaspalvelupisteisiin. Tietty minimipalveluvalikoima on suositelta-
vaa olla kaikissa palvelupisteissa; tyd- ja elinkeinotoimistojen palvelut ovat naista
olennaisimmat. Sen sijaan Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskusten palvelut tu-
lee ensi sijassa tarjota nykyisista toimipaikoista. Yhteispalvelun laajentamisella ei
missaan tapauksessa saa tavoitella ELY-keskusten mééaran vahentamista.

Kysymys 4. Kunnan on tarjottava myés omat palvelunsa asiakaspalvelupisteessa
Kuntien tulee itse voida paattaa asiakaspalvelupisteissa tarjottavista palveluis-
taan.

Kysymys 5. Asiakaspalvelupisteen toimintaymparistd

Tietyt kriteerit ja malli asiakaspalvelupisteeksi rakennettaville/muutettaville toimiti-
loille on hyva olla. Kuitenkin kunnista ldytynee erilaisia toteutuskelpoisia ratkaisu-
ja, jotka on syyta ottaa huomioon ja sallia toteutettaviksi.

Kysymys 6. Asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit
Valmistelun tdsséa vaiheessa asiaan ei kantaa.

Kysymys 7. Asiakaspalvelupisteen laadun arviointimalli
Asiakaspalvelun toteutuessa on maariteltava vaikuttavuuden mittarit. Ei kantaa
nyt esitettyyn malliin.

Kysymys 8. Asiakaspalvelupisteen kaynnistaminen ja kehittaminen
Toimintamallia on ehdottomasti testattava ennen laajempaa kayttéonottoa, erityi-
sesti tietojarjestelmia, niiden toimivuutta, soveltuvuutta ja yhteensovittamista
muiden jarjestelmien kanssa. Yhteistyémahdollisuudet vasta aloittaneen Kansa-
laisneuvonnan kanssa on hyva selvittaa.

Kysymys 9. Asiakaspalvelun ohjaus- ja valvontamalli
Mikali kunnalle sdadetaan lailla palvelupisteen perustamis- ja yllapitovastuu, tulee
silla olla my6s palvelun ohjaus itsellaan.

Kysymys 10. Rahoitusmallina perusosa ja suoritteisiin perustuva osa

Kuvatulla mallilla 1aheskaan kaikki asiakaspalvelupisteen perustamiseen vaadit-
tavien jarjestelyjen kustannukset eivét tule katetuiksi vaan jaa kunnan hoidetta-
viksi. My6s hallinnon yleiskulut jaavat mallin mukaan kattamatta. Mallia tulee kor-
jata nailta osin.

Kysymys 11. Rahoitus perustuu laskennallisiin kustannuksiin

Mikali kustannusten jako ja korvautuvuus maéraytyy valtionhallinnon asiakkaiden
asiointimaaran mukaan ja oletetaan asiointien vahenevaan kehitykseen, tarkoit-
taa se kustannusten jaamista yha enenevassa maarin kuntien katettaviksi. Ra-
hoitusmallista puuttuu kuntia asiaan kannustava ote.

Kysymys 12. Palvelupisteen kysynnan vaikutukset
Mikali palvelujen kysynta on vahaista ja vahenee yha, kuten odotetaan, ovat kun-
tien erilaiset toimitilaratkaisut yha tarkeampia asiakaspalvelupisteita perustetta-



essa, esim. asiakaspalvelupisteen sijoittaminen kirjastoon tai muun kunnan pal-
velun yhteyteen.

Kysymys 13. Palvelupisteiden saavutettavuus
40 kilometrin etaisyys saavutettavuuden kriteerind on hyva.

Kysymys 14. Palvelupisteverkon tuottavuus ja taloudellisuus, henkildsté voi tehda
osan aikaa kunnan muita tehtavia
Edellytys on kannatettava.

Kysymys 15. Palvelupisteverkkovaihtoehdot; 129 vai 164 asiakaspalvelupistetta
Pienempi eli 129 asiakaspalvelupistetta on kannatettavampi. Tama vaihtoehto
aiheuttaisi vahemman edelleen hyvin toimivien valtion virastojen toimintojen siir-
tamista uusiin perustettaviin asiakaspalvelupisteisiin.

Kysymys 16. Yhteisen asiakaspalvelupisteverkoston ja toimijoiden omien palve-
lupisteverkkojen paallekkaisyys

Paallekkaisyyksilta ei voida taysin valttyd. Asiakaskayntien vahentyessa eri toi-
mijoiden omissa toimipisteissa, syntyy luontevasti ajatus yhdistaa eri palveluja
saataville yhteisiin Asiakaspalvelupisteisiin.

Kysymys 17. Palveluneuvojien rekrytointi
Palveluneuvojien rekrytointi kuuluu luonnollisesti kunnille, joilla velvoite perustaa
palvelupiste.

Kysymys 18. Palveluneuvojan tehtavat
Tietynlainen, yhdenmukainen perustehtavankuva tulee olla, mutta myds paikalli-
set variaatiot sallittava.

Kysymys 19. Palveluneuvojille annettava toiminnallinen perehdytys, koulutus ja
asiantuntijatuki

Palveluneuvojille annettava tuki ja koulutus kuuluvat ilman muuta niiden valtion-
hallinnonalan toimijoiden jarjestettavaksi, joiden palveluja pisteissa valitetaan.
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