Nimetdn
Ldhettdjd: uUlla silmdri [mailto:ulla.silmari@kymenlaakso.fi]
Ldhetetty: 12. syyskuuta 2013 7:43
vastaanottaja: valtiovarainministerio wMm
Kopio: carola Alfthan-Nevalainen
Aihe: Kymenlaakson Liiton Lausuntokysymykset: Julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittdmishankkeen Toppuraportti

Liitteend Kymenlaakson Liiton vastaukset kysymyksiin (Tausuntopyynto
vM144:07/2011).

terveisin

Ulla SilTmari
Hallintopddllikko
Kymenlaakson Liitto

PL 35 (Karhulantie 36 B)
48601 Kotka

GSM 044 559 8651
ulla.siTmari@kymenlaakso. fi

Kymenlaakson Liitto - Maakunnan kehityksen kdrjessd

Sivu 1



(7
12.9.2013

LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jiirjestiiminen ja siinii tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdéteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sek# yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritellddn laissa. Lakisé#teistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 seké hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiifiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Kymenlaakson Liitto kannattaa lakisaéteistd mallia alueellisesti kattavan ja samansiséltdisen julki-
sen hallinnon asiakaspalvelun muodostamista, jotta kdynti julkisen hallinnon asiakaspalvelupis-
teessd on kohtuullisesti mahdollista my6s maaseutualueilta.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa. etti yhteisen asiakaspalvelun jédrjestiminen ja ylldpitiminen séfidetédiin kuntien
tehtiviksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtévind on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetadn laissa. Kuntien jirjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykilissd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sidfidettivisti jarjestii-
misvelvoitteesta:

Kunta on keskeinen palveluntuottaja koko kansalaisen eldménkaaren ajan ja keskeinen julkinen
demokraattinen toimija. joten jirjestimisvelvoitteen sddtdminen kunnan tehtéviksi on luontevaa.

Niiden kuntien, joille jarjestdmisvelvoite sdddetdén, tulee voida vaikuttaa kdynnistdmisaikatauluun
sekd tila- ja henkilGstokysymyksiin. Jarjestdmisvelvoitteen aikana kunnalla tulee olla mahdollisuus
tehdd muutoksia em. asioissa, mikéli esim. asiakasmadrit sitd edellyttévat.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisédédteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liilken-
ne- ja ympéristokeskukset sekd tys- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyovoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakichdotuksen 9-13 pykélissi.

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

Asiakaspalvelupisteessd tulee antaa mahdollisimman laajasti viranomaisten asiakaspalveluita seki
Kansanelikelaitoksen palveluita. Asiakaspalvelupisteessd tulee voida tarjota myos kolmannen sek-
torin toimesta tarjottavia asiakaspalveluita.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etté jdrjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava mys kunnan omien lakis#éteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seké lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykildssi.

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

Kunnat ovat organisoineet tehtdviddn monilla eri tavoilla. joten kunnan asiakaspalveluista ei tule
yksityiskohtaisesti si#tii lain tasolla vaan sen tulee olla kunnan omassa padtdsvallassa.

Toimintaympiéristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta vhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Toimiva etdpalveluyhteys on vélttdmétontd asiakaspalvelun onnistumiselle.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmin 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:

Ei kommentoitavaa.
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Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Laadun arviointi on edellytys toimivalle asiakaspalvelulle.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmisté ja kehittémistéd: toimintamallin testaamista, kiynnis-
tdmistd, kehittdmista ja seurantaa,

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

Pilotointien ja niistd saatujen kehittdmistoimien jalkeen toimintamallin laajaan kdynnistimiseen
pitdd varata riittdvan pitkd aika.
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

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

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

Kuntien edustus on otettava mukaan palvelujen ohjausryhméin.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
hivissa 5.6, sekd lakiehdontksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmalld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelméén 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:

Kunnille valtiolta siirtyvisti asiakaspalvelutehtévistd on korvattava kustannukset tdysiméiriisesti
koko jirjestimisvelvoitteen keston ajan. Kunnille ei voi siirtdd miltdédn osin rahoitettavaksi valtion-

hallinmon asiakaspalvelukuluja.

Rahoitusrakenne on hyvi.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka m##rdytyvit arvioidun asiointiméaran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus mégritelld keskiméariisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tybaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin méérin vahenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Kiinteiden ylldpitokustannusten korvaaminen laskennallisin ja etukéteen tiedossa olevin perustein

on hyvé malli. Joissakin tapauksissa perustamisvaiheen tilakustannukset saattavat nousta kohtuut-
toman suuriksi.
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Suoritekorvaukseen sisdltyy “riski” henkil&stokustannusten siirtymisestd todellisuudessa kunnalle
niissd tapauksissa, kun kdyntiméarit asiakaspalvelupisteessd ovat vdhiiset ja riittdvi henkildsti-
resurssi asiakaspalvelupisteessi on turvattava. Ndin saattaa kdydd myos kiyntiasiakasméérien va-
hentyessi.

Kunnan, valtion ja Kelan kustannustenjakoa on oikaistava todellisten kustannusten mukaisiksi.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia véahdisen kysynnan vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmalld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kiddessé
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Ehdotetut mallit ovat hyvia.

Ennen kuin asiakaspalvelupiste suljetaan olisi hyvi tutkia yksityisen ja kolmannen sektorin mu-
kaanottoa toimintaan.

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-
teerind on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:
Jos palvelupisteverkko rakennetaan 164 pisteen mukaan, on tavoite hyvé.

Jos palvelupisteverkko rakennetaan 129 pisteen mukaan, on jérkevéid arvioida matkaa suhteessa
valtionhallinnon palvelupisteisiin ja kaupungin asiakaspalvelupisteeseen .
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds. ettd se mahdollistaa kiiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jdrjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihiisen asiakasmadrin pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytykseni on, ettd niiden henkildsto voi tehdéd osan tydajasta
kunnan muita tehtdvia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Ei kommentoitavaa.

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:

Kymenlaaksossa nopeimmin toteutettavissa olisi 129 palvelupisteen malli. Asiakaspalvelupisteen
perustaminen Haminaan parantaa Virolahden ja Miehikkélidn kiyntiasiointimahdollisuutta valtion-
hallinnon palvelujen osalta.

164 palvelupisteen mallissa Kotkan ja Kouvolan kaupungeissa jouduttaisiin kokoamaan fyysisesti
toisiaan lidhelld sijaitsevat valtionhallinnon ja kaupungin asiakaspalvelupisteet yhteen pisteeseen,
jolloin syntyy perustamisvaiheessa kustannuksia.

Kysymys 16

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

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

Piillekkiisid palvelupisteverkkoja ei ole tarkoituksenmukaista ylldpitda.

Henkil6stén asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldssd ehdotetaan, ettd yhteisia
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvé kunta vastaa pisteisséd tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissé tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
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tien palvelukseen. siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.
Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Jarjestdmisvelvollisen kunnan tulee voida itse pdittad henkildston rekrytoinnista. Vapaaehtoisuu-

teen perustuvan ilmoittautumismenettelyn kautta kunta saa tiedon tehtévisti kiinnostuneista henki-
[Gistd.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtévit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykélissd on
liséksi ehdotettu. ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Ei kommentoitavaa.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéléssd ja henkilostotydryhmin loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessi 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:

Riittdvé ja laadukas perehdyttiminen on valttdmatonta.







