Nimetdn
Lidhettdjd: salo Asta [mailto:asta.salo@heinavesi.fi]
Lihetetty: 10. syyskuuta 2013 8:51
Vastaanottaja: valtiovarainministerio vM
Aihe: Asiakaspalvelu 2014

Oheisena Heindveden kunnanhallituksen 9.9.2013 antama lausunto julkisen
hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen Tloppuraportista. Lausunto on doc-
ja pdf -muodossa.

Asta Salo
hallintosihteeri
Heindveden kunta
asta.salo@heinavesi.fi
040 7101 921

Sivu 1



17
10.9.2013

LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jérjestiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa. ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisditeiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaéritelladn laissa. Lakiséiteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin Juvussa 5.1 sekd hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista

Heindveden kunnan lausunto:

Jirjestimistapa voi perustua lakisiiteisyyteen, mutta sen rinnalle tulee ehdottomasti sallia
myds sopimusperusteinen jirjestimistapa Heiniiveden kunnan tapaisissa "ns. pitkien etéi-
syyksien” kunnissa, joissa palvelua lakisiiteisesti méirityissi palvelupisteissi ei voida tarjo-
ta kohtuuetfiisyydelli. Esim. Heindveden viiestd on hyvin vanhusvoittoinen, joka tarvitsee
neuvontapalveluja paikanpiilli. Sopimusperusteinen palvelu voidaan kunnan toimesta jiir-
jestiidi sopien siitd Kansanelikelaitoksen kanssa. Sopimusperusteisessa palvelupisteessi voi-
daan tarjota myds muita palveluun osallistuvien viranomaisten palveluja. Heinfiveden kun-
nan mielesti asiakaspalvelulaissa ei tule siifitidi kunnan palvelujen jiirjestimisesti miltiiin
osin.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestiminen ja ylldpitdminen sdédetéén kuntien
tehtdviksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvénd on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siifidettiviisti jiirjestii-
misvelvoitteesta:

Heindveden kunnan lausunto:

Valtion hallinnon asiakaspalvelun jirjestimisvelvoite voidaan siiitii lailla esitetyille kunnil-
le, jos muille kuin lakiehdotuksessa mainituille kunnille annetaan jirjestimismahdollisuus
sopimusperusteisesti kuten kohdassa 1 olemme lausuneet. Kuitenkin jirjestiimisvelvoitteen
aiheuttamat kustannukset tulee kunnille korvata tiysiméiiriisesti seki lakisiiteisesti etti
sopimusperusteisesti jirjestetyssii palvelupisteessi.




Kysymys 3

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiscen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessii asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Heindveden kunnan lausunto:

Lakiehdotuksessa mainitut palvelut voidaan siifitii annettavaksi asiakaspalvelupisteissi ku-
ten lain 9-13 pykiilissi on esitetty, mikili néiitdi palveluja kunnan toimesta jiirjestiviin henki-
loston palkkakustannukset ja kaikki palveluun liittyviit kustannukset korvataan seki laki-
siiiteisesti piftetyn ettii sopimusperusteisesti jéirjestetyn asiakaspalvelupisteen osalta.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myé&s kunnan omien lakis#iteis-
ten tehtévien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessid. 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:

Heindveden kunnan lausunto:

Heindiveden kunnan mielesti tilli lailla ei tule pifttid kunnan lakisiiteisten tai muidenkaan
omien palvelujen jérjestimisestii.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmin loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykalissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristtd: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmié.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiiristosti:

Heindveden kunnan lausunto:

Ehdotuksessa esitetty asiakaspalvelupisteen toimintaympiiristd ja varustelu voidaan jirjestii
yhdenmukaisesti ja keskitetysti, mutta hankinnat ja toimintaympériston varustelu tulee to-
teuttaa valtion osoittamin varoin.
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Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityryhmén 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:

Heindveden kunnan lausunto:
Toimintaprosessit voidaan méiritelli laissa ehdotetulla tavalla.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Heindveden kunnan lausunto:
Arviointimalli voidaan toteuttaa esitetyllii tavalla, mutta sen ei tule olla liian sitova.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin [uvussa 5.4 ja toimintamallityéryhman loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmisté ja kehittdmisté: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamistd, kehittdmistd ja seurantaa.

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

Heindveden kunnan lausunto:

Kiynnistimisprosessin eteneminen ja organisointi seki vaiheistus néiyttiviit sopivilta. Sopi-
musperusteinen toiminta tulee pyrkii jirjestimiin nopeammallakin aikataululla, mikali
kunnasta on vaarana kadota kaikki valtionhallinnon asiakaspalvelut ns. pitkien etdisyyksien
kunnilla. Kunta korostaa tiissikin tilanteessa, etti kunnalle aiheutuvat kustannukset tulee
korvata tiysiméiriisesti.
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettid yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teridlle. jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykéldssé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvind olisi valvoa kunnan jérjestdmisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 18-21 pykailissa.

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

Heindveden kunnan lausunto:

Kunnan mielesti yleinen informaatio-ohjaus sopii valtiovarainministeriélle. Tarkkaa nor-
michjausta tulee villttiili. Se voidaan korvata aluehallintoviraston valvontamenettelylli ja
mahdollisilla pakkokeinoilla. Jos pakkokeinoista tulee miifiriys, se merkitsee siti, etti kun-
nalla tulee olla kattava rahoitus toiminnan jirjestimiseen lailla edellytetylli tavalla. Ohjaus
voi mielestiimme koskea vain asiakaspalvelupisteessii hoidettavia valtionhallinnon tehtivii.
Sopimusperusteisessa jirjestimismallissa ohjaus voidaan kirjata sopimukseen.

Rahoitusmalli

Yheeisen asiakaspalvelin rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvissa 5.0, sekd lakiehdotuksen 31 pykdlciss.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelméin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Heindveden kunnan lausunto:

Korvausjirjestelmiin rakenne voi olla esitetyn mukainen, mutta korvauksen tulee perustua
todellisiin kustannuksiin eli kaikki kiinteiit kustannukset tulee korvata. Kunnille lisikustan-
nuksia ei tule aiheuttaa. Palvelu henkiliston palkkakustannusten osalta voinee olla suorite-
perusteinen.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjdrjestelméssé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka maardytyvit arvioidun asiointimdrédn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus mééritelld keskiméadrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin méérin vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Heindveden kunnan lausunto:

Heindveden kunnan mielestd kaikki kiintedt kustannukset tulee korvata todellisten kustannusten
mukaisina, ei laskennallisin perustein, koska varustelu toteutuu kaikissa kohteissa yhteisen stan-
dardin mukaan. Jatkossa suoritekustannukset voidaan méiritelld keskiméairiisten kustannusten pe-
rusteella. Kunnille ei tule sdatdd lisdd kustannuksia valtion tehtdvien hoidosta

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyd tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihdisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmdlla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kédessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihdisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissii:

Heindveden kunnan lausunto:

Kuten jo aiemmin olemme ilmaisseet, kaikki kiinteiit kustannukset tulee korvata tiysimii-
rilisesti sekii lakiséiiteisesti ettii sopimusperusteisesti jirjestetyssii mallissa. Suoritteisiin pe-
rustuvia kustannuksia voidaan siifidelld aukioloajoilla.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristii:

Heindveden kunnan lausunto:

Palvelupisteverkon luomiseksi luodut kriteerit sopivat, mikili vaikutusalueella méiritelty 90
%o

on nimenomaan vaihtoehtoinen miiritellylle 40 km:n matkalle yhdenvertaisesti kaikille vai-
kutusalueen asukkaille. Jos matka on pitempi kuin 40 km, tulee sellaisella alueella tai kun-
nassa mahdollistaa sopimusperusteinen jirjestiimistapa.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds. ettd se mahdollistaa kdiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihdisen asiakasméérin pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissé pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildsto voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtavii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Heindveden kunnan lausunto:

Korostamme, ettii viihiiisen asiakasmiiiirin kohteissa palvelu voidaan jirjestiii taloudellisesti
ja tuottavasti nimenomaan sopimusperusteisesti. Vain siten palvelu turvataan yhdenvertai-
sesti ja kohtuuetiiisyydelld kaikille kansalaisille.

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:
Heindiveden kunnan lausunto:

Heiniiveden kunta kannattaa 164 asiakaspalvelupisteen verkostoa ja sen rinnalle sopimuspe-
rusteisiii asiakaspalvelupisteitii ns. ”pitkien etiisyyksien” kunnille ja alueille. Sopimusperus-
teinen asiakaspalvelupiste tulee Heinéivedelle perustaa esim. sopimuksella Kansanelikelai-
toksen kanssa ja samassa palvelupisteessi voidaan sopimusperusteisesti hoitaa myds muita
valtionhallinnon palveluja.

Kysymys 16

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piaillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Heindveden kunnan lausunto:

Mielestiimme valtionhallinnon palvelujen alasajo on niin raju toimenpide, ettii purkamisesta

ei tule séitia lailla. Sopimusperusteisella mallilla voidaan mahdolliset piillekkéisyydet hoi-
taa.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

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




(7)

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Heindveden kunnan lausunto:

Esitetty rekrytointitapa sopii niin, ettii kunta vastaa siitii, koska kunta myds velvoitetaan asia
hoitamaan. Valtion hallinnosta siirtyvien henkilGiden siirtyminen tulee perustua kunnan ja
valtionviranomaisten viliseen sopimukseen. Siirtyvien henkildiden palkkakustannukset tulee
tietenkin korvata kunnille tAysiméiiriiisesti.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykiléssid on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtavit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykiildssd on
liséiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtaviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttad, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Heindveden kunnan lausunto:

Kunnan mielesti miiriys julkisen vallan kiytostd voidaan méiritelld juuri esitetylld tavalla
eli laissa sitiikin voidaan palveluneuvojille miifiriti.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykildssd ja henkilgstétydryhmién loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etti
yhteisess# asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttamisesté, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittimisestd ja ylldpidosta
seki asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Heindveden kunnan lausunto:

Kunnan mielesti palveluntuottajat jirjestiiviit perehdyttimisen, koulutuksen ja muun am-
mattitaidon kehittimiseen ja yllipitoon seki asiantuntijatukeen kuuluvat tehtivit. Ko. tilai-
suuksiin osallistumisesta tulee kuitenkin voida kunnassa piittii. Kustannukset tulee korvata
tiysimiiiriisesti.







