=7
&

VIEREMAN KUNTA

POYTAKIRJANOTE
Kunnanhallitus
02.09.2013

2038 LAUSUNTO JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN
KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURAPORTISTA

Kunnanhallitus
2.9.2013 § 203

Valtiovarainministerit on asettanut 12.1.2012 julkisen hallinnon
asiakaspalvelun kehittdmishankkeen (Asiakaspalvelu 2014-hanke)
toimikaudeksi 15.1.2012-31.5.2013.

Hankkeen pohjana on Jyrki Kataisen hallituksen ohjelmassa

yhteispalvelulle asetetut tavoitteet:

- Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden
verkko. Miiritelliin jokaisella yhteispalvelupisteessd vihintddn
etidpalveluna saatavilla olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten
palvelut.

- Selvitetdin kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden
vastuuviranomaisina ja ainoana keskeisend asiakasrajapintana
julkisiin palveluihin.

Hanke on kiteyttanyt tyoskentelynsi aikana tavoitteensa seuraavasti:

1. Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisistd
asiakaspalvelupisteistd (yhden luukun periaate).

2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat
kohtuuetiisyydelld asukkaista.

3. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisddvit hallinnon
tehokkuutta ja taloudellisuutta.

Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun kehittimishankkeen
(Asiakaspalvelu2014 -hanke) tavoitteena on, ettd asiakkaat saavat
julkisen hallinnon asiakaspalvelut yhteisisti asiakaspalvelupisteistd koko
maassa yhdenvertaisesti ja kohtuuetdisyydelld asuinpaikastaan.

Tavoitteiden toteuttamiseksi hankkeen péityoryhmi ehdotlaa, ettd
yhteisten asiakaspalvelupisteiden verkko, jossa tarjotaan aina poliisin
lupapalveluja sekd ty- ja elinkeinotoimistojen ml. tyGvoiman
palvelukeskusten, Verohallinnon, maistraattien, elinkeino-, liikenne- ja
ympiristokeskusten ja kuntien palveluja. Yhteisen asiakaspalvelun
jarjestiminen ehdotetaan sdidettiviksi kuntien tehtéviksi siten, ettd
kunnille korvataan muiden tahojen palvelujen antamisesta aiheutuvat
kustannukset. Kansanelikelaitos ja muut valtion viranomaiset sopivat
kuntien kanssa erikseen palvelujensa tarjoamisesta yhteisissd
palvelupisteissa.

Tyoryhmi ehdottaa yhteisen asiakaspalvelun palveluverkon kriteeriksi,
ettd vihintian 90 %:lla pisteen vaikutusalueen asukkaista olisi pisteeseen
enintiin 40 kilometrin matka maanteitse tai rautateitse. Hankkeessa on
selvitetty kahden kriteerit tdyttéavén palveluverkkovaihtoehdon
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vaikutuksia. Toisessa vaihtochdossa vusia yhteisidl asiakaspalvelupisteitd
perustettaisiin 164 kuntaan ja toisessa 129 kuntaan, Lakis#dteisten
asiakaspalvelupisteiden liséksi on mahdollista perustaa myds
sopimusperusteisia palvelupisteitd paikallisten olosuhteiden ja tarpeiden
mukaisesti.

Lain julkisen hallinnon yhteisestd asiakaspalvelusta ehdotetaan tulevan
voimaan vuonna 2014. Ensimmaiiset yhteiset asiakaspalvelupisteet
padsisivit tdlldin aloittamaan toimintansa vuoden 2015 alussa.

Kummassakaan vaihtoehdossa palvelupistettd ei ole tulossa Vieremille.
164 palvelupisteen mallissa pisteitd tulisi lisalmeen, Kiuruvedelle,
Lapinlahdelle sekd Pielavedelle. 129 palvelupisteen mallissa pisteitd
tulisi Kiuruvedelle, Lapinlahdelle ja Pielavedelle. Niiden lisdksi olisi
mahdollista perustaa sopimusperusteisia palvelupisteité paikallisten
olosuhteiden ja tarpeiden mukaan.

Valtiovarainministerid pyytda 13.9.2013 mennessé lausuntoa Julkisen
hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportista ja sithen
liittyvéstd luonnoksesta hallituksen esitykseksi.

Liitteeni 3 on asiaan liittyvit lausuntokysymykset, sisdltden Vieremin
vastaukset, Loppuraportti 16ytyy osoitteessa:

http://www.vm.fi/vm/fi/04 julkaisut ja asiakirjat/O1 julkaisut/04 hallin
non_kehittaminen/20130612Asiaka/Asiakaspalveln 2014 netti.pdf

Kunnanhallitus hyviksyy liitteen mukaisen lausunnon.
Pédtettiin ehdotuksen mukaan.

valtiovarainministerio@vm.fi

o

Otteen oikeaksi todistaa
\f { @/ v
Si dPiipp0A7

keskusarkistonhoitaja

4.9.2013
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTAKASPALVELUN
KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jéirjestiiminen ja siiné tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisééteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut médritelldén laissa. Lakisaateistd yhteistd asiakaspalvelua
taydentsdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa
loppuraportin luvussa 5.1 seké hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiiZiteisyyteen perustuvasta
yhteisen asiakaspalvelun jérjestimismallista:

Lakis##teisyyteen perustuva yhteisen asiakaspalvelun jérjestdmismalli selkeyttdd ja yhtendistad
julkisen hallinnon palvelujen jirjestdmistd. Kehittémishankkeen loppuraportin esitysten mukaiscsti
lakis#dteistd palvelupistettd ei tulisi kaikkiin kuntiin. Vieremén kunnan asukkaiden olisi haettava
palvelut Iisalmesta.

Julkisen hallinnon yhteisestd asiakaspalvelusta laaditun lakiluonnoksen 16 §:ssé on séidddkset
sopimusperusleisen yhieisen asiakaspalvelun jérjestdmisestd. Tamd sopimusperusteinen
jarjestimismahdollisuus on tdrked niiden kuntien osalta, joihin ei tule jérjestdmisvelvoitteeseen
perustuvaa asiakaspalvelupistettd. On huolehdittava siitd, ettd valtion viranomaiset saadaan
kiytinnossi mukaan sopimusperusteiseen palvelupisteiseen, mikéli kunta katsoo palvelun
jdrjestdmisen ldhipalveluna tarpcelliseksi. Kustannusten korvaaminen on suoritettava
aiheutuneiden kustannusten mukaan.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja yllépitiminen sdfidetéén kuntien
tehtdviksi (jirjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtéivénid on jédrjestad yhteinen asiakaspalvelu,
sdfdetdin laissa. Kuntien jérjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sifidettivisti
jarjestidmisvelvoitteesta:

Ks. kysymyksen 1. vastaus
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Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakiséteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-,
litkenne- ja ympdristokeskukset sekd tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman
palvelukeskukset. Nédiden viranomaisten yhteisessi asiakaspalvelussa annettavia palveluita on
kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa 5.2 sek# lakiehdotuksen 9-13 pykiilissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessé asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jérjestémisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien
lakisddteisten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu
hankkeen loppuraportissa luvussa 5.2.6 seki lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14
pykildssa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden
hoitamisesta yhteisessi asiakaspalvelussa:

Kunnan asiakaspalveluiden hoitaminen yhteisessid asiakaspalvelussa on jarkevii seki asiakkaiden,
ettd kunnan kannalta. Asiakaspalvelut on jérjestetty kuntakohtaisesti eri tavoilla. Pitemmén ajan
tavoitteena voi olla asiakaspalvelujen nykyistd suurempi keskittéiiminen samaan pisteeseen.
Lakiluonnoksen 14 § on oikein muotoiltu siten, ettd kunnilla on harkintavaltaa sithen, miti kunnan
asiakaspalveluja hoidetaan yhteisess# asiakaspalvelussa.

Toimintaympéristo, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 3 ja
lakiehdotuksen 15 ja 27 pykiélissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristia:
toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jirjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
toimintaympiristosti:

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitytryhmin loppuraportin luvussa 4.4 ja
lakiehdotuksen 7 ja 8 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit:
palvelutapahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
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Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on
kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisicen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittarcita
sekd arviointikriteereité.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmin loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
vhteisen asiakaspalvelupisteen kiiynnistdmistd ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista,
kdynnistdmisti, kehittdmistd ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
kiiynnistimis- ja kehittimismallista:




4(4)

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettéd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu
valtiovarainministeriolle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun
neuvottelukunta. Palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakichdotuksen 19 pykildssi
tarkoitetuille toimivaltaisille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi
kuntien kanssa. Aluehallintoviraston tehtdvini olisi valvoa kunnan jirjestdmisvelvoitteen
noudattamista. Ohjaus- ja valvontamallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 scké lakichdotuksen
18-21 pykiilissi.

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

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjirjestelmélld korvattaisiin kunnille
valtion palvelujen jakamisesta atheutuvat kustannukset. Jarjestelméédn kuuluisi perusosa, jolla
katettaisiin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin patasiassa
muuttuvia kustannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoifusjirjestelméin ehdotetusta
perusrakenteesta:

Rahoituksen ldhtokohta tulee olla tiysimé4rdinen korvaus niistd kustannuksista, joita kunnille
aiheutuu valtion viranomaisten tehtdvien hoitamisesta. Estetty malli perustuu laskennallisiin
korvauksiin, joten on mahdollista, ettd korvaukset eivit kaikissa tapauksissa kata kunnille
aiheutuneita kustannuksia.

Kustannukset on korvattava kunnille tdysim#érdisesti myos sopimusperusteisessa mallissa

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelmassé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset
laskennallisin perustein, jotka médrdytyvit arvioidun asiointimédrdn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus méadritelld keskimaérdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja
asiakasneuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin méérin
véhenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista;
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Estetty malli perustuu laskennallisiin korvauksiin, joten on mahdollista, ettd korvaukset eivit
kaikissa tapauksissa kata kunnille aiheutuneita kustannuksia. Lakiluonnoksen 31 §:n mukaan
korvuksen perusteena ovat kunnalle aiheutuvat vilittomit kustannukset. Korvauksen maksamista
koskevia tarkempia sadnnoksid laadittaessa on huolehdittava, ettd vilittdmit kustannukset tulevat
korvatuksi kunnille tdysimésrtisesti.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmallichdotuksen mukaan voi syntyd tilanteita, joissa korvaukset eivit kata
pisteen aiheuttamia kustannuksia vih#isen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu
varauduttavan lyhentimélld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai
viime kddessi sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Loppuraportissa todetaan, ettd rahoitusjérjestelmitin sisaltyy riski, ettd kysynnén vihetessid
korvaukset jddvit pienemmiksi kuin siitd aiheutuvat kustannukset ovat. Kysynnin vihetessd on
huolehdittava siiti, ettd “tappio” ei ji# kuntien maksetlavaksi. Suoritekohtaisia korvauksia on
korotettava em. tilanteessa. Kysynnén vihetessd mahdollinen avkioloaikojen lyhentdminen,
tehtivicn karsiminen tai pisteen lakkautus on tehtéivé yhteisymmirryksessi kunnan kanssa

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen
loppuraportin luvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimméksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus.
Kriteerind on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:

Harvaan asutulla alueella julkinen liikenne on supistunut ja todenn#kdisesti vihenee jatkossakin.
Osalle kuntalaisista palvelupisteissé asiointi tulee olemaan hankalaa ja/tai kallista.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asctettu kriteeriksi myos, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestdimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella
jonkin verran my0s vihéisen asiakasmidrin pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissg pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkil6std voi tehd osan tyGajasta
kunnan muita tehtdvid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavaudesta
ja taloudellisuudesta:

Tuottavuus ja taloudellisuus on tirked nikokohta palveluverkkoa muodostettaessa, mutta se ei
yksin saa olla kriteerind palveluverkon tiheydelle. Palvelut on oltava kohtuullisesti kansalaisten
saavutettavissa kaikissa osissa maata. Henkildst6 voi tehdd osan tySajasta kunnan muita tehtdvii.

Kysymys 15
Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi
asiakaspalvelupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteiti perustettaisiin vaihtoehtoisesti
164 tai 129 kuntaan.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Vieremin kuntaan ei ole tulossa palvelupistettd kammankaan vaihtochdon mukaan. Laajemman
vaihtoehdon mukaan Iisalmeen on tulossa palvelupiste. Vieremén naapurikunnista palvelupiste on
tulossa Kiuruvedelle molemmissa malleissa.

Vierem#n kunnan kannalta on térke#, cttd kuntalaiset saavat asiantuntevat valtionhallinnon
palvelut joko suoraan Iisalmessa toimivista valtion viranomaisten toimipisteistd (129 kunnan
vaihtoehto) tai lisalmen kaupungin yllépitdm#sté lakisdéteisestd palvelupisteestd (164 kunnan
vaihtoehto). Mikili valtion viranomaisten toimipisteitd lakkaa Iisalmessa, ovat vastaavat palvelut
oltava saatavissa Iisalmen kaupungin yllipitaméssi lakisiéteisessd palvelupisteessa.

Lains#iddnnén on myts mahdollistettava erikseen sovittavia valtion viranomaisten palveluja
tarjoavan sopimusperusteisen yhteispalvelupisteen perustaminen Vieremille, mikili kunta nikee
sen tarpeelliskesi.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat
palvelupisteverkot sisdltdvit padllekkaisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa
yhteinen asiakaspalvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piillekk#isyyksien mahdollisesta purkamisesta:
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Henkildston asema ja palveluneuvojan fehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykilédssid ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvi kunta vastaa pisteissd tyoskentelevien palveluncuvojien
rekrytoinnista. Niisséd tapauksissa, joissa henkil®ité siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta
kuntien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylld,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssé on Ineteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykildssd on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kiyt164, jollei lailla toisin siddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtiivisti:

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykilissi ja henkildstotyéryhmin loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettid
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan
palveluneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittimisesti ja
ylldpidosta sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:







